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ABSTRAK 

 
Isu kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan di institusi zakat di Malaysia masih 
menjadi permasalahan khususnya melibatkan pembayar dan penerima zakat. 
Walaupun telah banyak kajian yang dijalankan di insititusi zakat tetapi masih kurang 
kajian yang menggabungkan pembayar dan penerima zakat berkaitan isu kualiti 
perkhidmatan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, kajian-kajian berkaitan kualiti 
perkhidmatan yang telah ditambah nilai-nilai Islam (Compliance with Islamic Law) 
dan kepuasan pelanggan yang ditemui sebelum ini hanya tertumpu kepada institusi 
berasaskan keuntungan seperti institusi perbankan. Justeru itu, perlunya satu model 
pengukuran bagi mengukur kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan di 
organisasi Islam yang bukan berasaskan keuntungan. Oleh itu, kajian ini dijalankan 
dengan mengadaptasi model SERVQUAL dan model CARTER bagi mengukur 
kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan di institusi zakat. Sebanyak 320 soal 
selidik telah diedarkan kepada responden di Lembaga Zakat Alor Setar iaitu 160 
kepada pembayar zakat dan 160 kepada penerima zakat. Bagi tujuan analisis hanya 
298 soal selidik (147 pembayar dan 151 penerima zakat) yang digunakan.  Perisian 
Smart PLS digunakan dalam proses analisis. Lima dimensi kualiti perkhidmatan yang 
digunakan bagi mengukur kualiti perkhidmatan ialah kebolehpercayaan, kemudahan, 
layanan, tindak balas dan kepatuhan. Dapatan analisis menunjukkan, tahap kepuasan 
pelanggan bagi pembayar dan penerima zakat adalah di tahap memuaskan. Dapatan 
analisis juga menunjukkan terdapat hubungan signifikan/ketara antara kualiti 
perkhidmatan dan kepuasan pelanggan bagi pembayar iaitu dimensi tindakbalas, 
dimensi kepatuhan, dimensi layanan dan dimensi kebolehpercayaan. Manakala, bagi 
penerima pula tiga dimensi yang mempunyai hubungan signifikan/ketara antara 
kualiti perkhidmatan dan kepuasan penerima iaitu dimensi kepatuhan, dimensi tindak 
balas dan dimensi layanan. Berdasarkan dapatan analsis, bagi meningkatkan kualiti 
perkhidmatan dan kepuasan pelanggan, Lembaga Zakat Alor Setar perlu memberikan 
perhatian atau memperbaiki perkhidmatan yang sedia ada berdasarkan kepada 
dimensi yang mempunyai hubungan signifikan/ketara antara kualiti perkhidmatan dan 
kepuasan pelanggan bagi memenuhi kehendak dan kepuasan pelanggan (pembayar 
dan penerima zakat).  

 
Kata kunci: CARTER, kualiti perkhidmatan, kepuasan pelanggan, SERVQUAL 
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ABSTRACT 

 
The issue of quality service and customer satisfaction at zakat institutions in Malaysia 
is still unsolved, especially involving payers and recipients of zakat. Despite many 
studies conducted at zakat institutions but still low number of studies that incorporate 
zakat payers and recipients regarding quality of service and customer satisfaction. 
Additionally, a study on the quality of service that has added Islamic values 
(Compliance with Islamic Law) and customer satisfactions were previously focused 
only on profit-based institutions such as banking institutions. Hence, the need for a 
measurement model to measure the quality of service and customer satisfaction in 
non-profit-based Islamic organizations. Therefore, this study is conducted by adapting 
the SERVQUAL model and the CARTER model to measure the quality of service 
and customer satisfaction at zakat institutions. A total of 320 questionnaires have been 
distributed to respondents at Alor Setar Zakat Board which is 160 to zakat payers and 
160 to zakat recipients. For analysis purposes only 298 questionnaires (147 zakat 
payers and 151 zakat recipients) are used. Smart PLS software is used in the analysis 
process. The five dimensions of service quality used to measure service quality are 
reliability, tangibles, empathy, responsiveness and compliance. Analysis findings 
show that significant relationship between service quality and customer satisfaction 
for payee i.e. dimension of response, compliance, service and reliability. Meanwhile, 
for recipients there are three dimensions that have significant relationship between 
service quality and satisfaction The results of this study show that in order to improve 
the quality of services and satisfaction i.e dimension of compliance, response and 
service. Based on analytical findings, to improve the quality of service and customer 
satisfaction, Lembaga Zakat of Alor Setar should pay attention to or improve existing 
services based on the dimensions to meet the needs and satisfaction of the customers 
(payers and recipients of zakat). 

 
Keywords: CARTER, customer satisfaction, service quality, SERVQUAL 
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BAB SATU 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Pengenalan 

Institusi zakat boleh dikategorikan sebagai sebuah organisasi yang tidak 

berorientasikan keuntungan. Organisasi yang tidak berorientasikan keuntungan 

merujuk kepada persatuan, badan amal, koperasi, atau mana-mana organisasi 

sukarela yang ditubuhkan untuk tujuan perkembangan budaya, pendidikan, agama, 

profesional, atau menyampaikan perkhidmatan awam (businessdictionary.com, n.d.). 

Umumnya, institusi zakat merupakan badan amal yang bertujuan untuk membantu 

perkembangan agama melalui penyediaan perkhidmatan awam (e.g. insentif 

pendidikan, bantuan kemiskinan, etc.) khusus kepada umat Islam. Di Malaysia, 

institusi zakat ditakrifkan sebagai sebuah institusi kewangan di bawah pentadbiran 

Majlis Agama Islam Negeri (MAIN) yang bertanggungjawab atas segala urusan 

pungutan dan agihan zakat (i.e. zakat fitrah dan zakat harta) (Ishak, 2008). 

 

Penubuhan institusi zakat bukanlah suatu kemestian bagi setiap pentadbiran negeri 

atau negara, tetapi dengan adanya institusi ini operasi pungutan dan pengagihan dana 

zakat dapat dilaksanakan dengan lebih sistematik. Pungutan dan pengagihan dana 

zakat yang sistematik dapat memastikan keadilan serta kestabilan sosial dan ekonomi 

dalam kalangan umat Islam (Abdul Lateff, Palil, & Hassan, 2014). Penubuhan 

institusi zakat juga menjadikan sistem pengurusan dana zakat lebih profesional dan 

moden dengan penerapan nilai-nilai korporat yang meningkatkan kecekapan 

pengurusan dana zakat sekaligus memartabatkan imej Islam (Makhtar & Abdul 

Wahab, 2010).     
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LAMPIRAN A 

 

Keputusan ujian MICOM 
Konstruk Configural 

invariance 
 

Compositional 
invariance 
(correlation=1) 

 Partial 
measurement 

invariance 
established 

Equal mean 
value 

 Equal 
variance 

 Full 
measurement 

  C=1  confident 
interval 

 differences Confident 
interval 

differences Confident 
interval 

 

Kebolehpercayaan Ya 0.998 [0.994, 1.000] Ya -0.406 [-0.188, 0.187] 0.405 [-0.247. 0.251] Tidak 
Kemudahan Ya 0.996 [0.988, 1.000] Ya -0.251 [-0.194, 0.199] 0.258 [-0.253, 0.262] Tidak 
Layanan Ya 0.998 [0.996, 1.000] Ya -0.312 [-0.188, 0.197] 0.374 [-0.247, 0.248] Tidak 
Tindak balas Ya 0.999 [0.998, 1.000] Ya -0.254 [-0.182, 0.191] 0.471 [-0.276, 0.256] Tidak 
Kepatuhan Ya 0.999 [0.998, 1.000] Ya -0.317 [-0.187, 0.184] 0.276 [-0.262, 0.257] Tidak 
kepuasan Ya 0.999 [0.996, 1.000] Ya -0.339 [-0.188, 0.189] 0.302 [-0.272, 0.270] Tidak 
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LAMPIRAN B 

KUALITI PERKHIDMATAN DAN KEPUASAN PELANGGAN DALAM 

INSTITUSI ZAKAT: KAJIAN DI NEGERI KEDAH 

 

 

 

 
Assalamualaikum w.t.h., 
 
Responden yang dihormati, 
 
Tujuan kajiselidik ini dijalankan adalah untuk mendapatkan maklumat 
mengenai persepsi anda terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh 
cawangan zakat di tempat anda. 
 
Soalan kajiselidik ini terbahagi kepada dua (3) bahagian: 
 
Bahagian A: Demografi 
Bahagian B: Persepsi mengenai kualiti perkhidmatan Pejabat Zakat 
Bahagian C: Kepuasan Pelanggan 
 
Kerjasama anda dalam menjayakan kajiselidik ini amatlah diharapkan dalam 
memastikan kejayaan kajian ini dan didahului dengan ucapan terima kasih. 

 

TERIMA KASIH. 
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Bahagian A: Demografi Responden Pembayar Zakat 
 
Sila jawab semua soalan berikut di tempat kosong yang disediakan. 
 

1. Umur: _______________ 

 

2. Jantina: Lelaki / Perempuan 

 

3. Taraf perkahwinan: Bujang / Berkahwin / Duda atau Janda 

 

4. Pekerjaan: Sila tandakan (X) di ruang yang berkenaan. 
 

 

5. Kaedah pembayaran zakat: Sila tandakan (X) di ruang yang berkenaan. 

 

 

 

6. Jenis zakat dibayar: Sila tandakan (X) di ruang yang berkenaan. 

Zakat Pendapatan  

Zakat Perniagaan  

Zakat Wang Simpanan  

Zakat Saham  

Zakat KWSP  

Zakat Emas  

Zakat Perak  

Zakat Pertanian  

Zakat Ternakan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kumpulan Pengurusan & Profesional  

Bukan Kumpulan Pengurusan & Profesional  

Potongan gaji  

Atas talian (cth: kad kredit,   kiosk dll)  

Bayar di Pejabat Zakat  

Bayar terus kepada asnaf (penerima zakat)  
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Bahagian B: Persepsi Mengenai Kualiti Perkhidmatan Pejabat Zakat 

Soalan berikut adalah bertujuan untuk mendapatkan persepsi tentang kualiti 

perkhidmatan pejabat zakat di cawangan anda. Sila tandakan (X) di 

bahagian yang menggambarkan tahap kepuasan anda terhadap 

perkhidmatan yang diberikan. 

 

A. Kebolehpercayaan: Keupayaan untuk melaksanakan perkhidmatan 
yang boleh dipercayai dan tepat. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan Pejabat Zakat mempunyai 
pengetahuan yang luas tentang zakat 

     

2. Pejabat Zakat menyediakan 
kemudahan pembayaran zakat atas 
talian 

     

3. Kakitangan Pejabat Zakat memberi 
maklumat yang tepat dan jelas. 

     

4. Kakitangan sentiasa bersedia 
memberikan perkhidmatan yang 
diperlukan 

     

5. Pejabat Zakat sering mengadakan 
program dan aktiviti untuk 
meningkatkan kesedaran membayar 
zakat 

     

6. Kakitangan Pejabat Zakat sentiasa 
berpakaian kemas dan 
berketrampilan  

     

 

 

B. Kemudahan: Wujudnya kemudahan fizikal, peralatan, kakitangan dan 
bahan komunikasi. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kemudahan yang disediakan di 
Pejabat Zakat mengambilkira 
keperluan warga emas dan OKU 

     

2. Tempoh operasi Pejabat Zakat adalah 
memuaskan 

     

3. Jumlah kaunter yang disediakan 
adalah mencukupi 
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4. Pembayar perlu mengisi pelbagai 
borang pembayaran zakat  

     

5. Pejabat Zakat menyediakan 
maklumat yang mencukupi tentang 
pembayaran zakat  

     

6. Pejabat Zakat mudah dikunjungi       

7. Pejabat Zakat membenarkan saya 
memilih asnaf (penerima zakat) yang 
ingin saya bantu 

     

 

C. Layanan: Prihatin, memberikan perhatian secara individu dan menjaga 
kerahsiaan pelanggan 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan menyimpan segala 
maklumat pembayar zakat dengan 
baik 

     

2. Pejabat Zakat memberi motivasi 
berkesan kepada pembayar zakat 

     

3. Kakitangan bersedia memberi 
layanan melalui telefon 

     

4. Tempoh berurusan di kaunter adalah 
bersesuaian. 

     

5. Kakitangan menggunakan bahasa 
yang sopan dan menghormati 
pelanggan 

     

6. Kakitangan Pejabat Zakat sentiasa 
memberi sepenuh perhatian kepada 
pelanggan semasa berurusan 

     

 

 

D. Tindakbalas: Kesediaan untuk membantu pelanggan dan menyediakan 
perkhidmatan dengan yang cepat. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Maklumbalas yang diberikan oleh 
kakitangan Pejabat Zakat adalah 
tepat dan segera 

     

2. Kakitangan bersedia menerima 
pandangan atau kritikan daripada 
pelanggan 

     

3. Kakitangan berkemahiran dan cekap      
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dalam menjalankan tugas 

4. Kakitangan berusaha untuk 
memudahkan urusan pelanggan 

     

5. Kakitangan selalu memberi bantuan 
kepada pelanggan apabila diperlukan 

     

6. Sebarang masalah yang dihadapi oleh 
pelanggan diselesaikan dengan cepat 
dan tepat 

     

 

E. Kepatuhan: Keupayaan untuk mematuhi undang-undang dan beroperasi 
dibawah prinsip perbankan dan ekonomi Islam 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan berusaha menyelesaikan 
urusan mengikut tempoh yang 
dijanjikan 

     

2. Pejabat Zakat mematuhi Piagam 
Pelanggan yang ditetapkan 

     

3. Amil yang dilantik melaksanakan 
tugas dengan berkesan 

     

4. Potongan zakat dilakukan secara adil      

5. Kakitangan Pejabat Zakat 
mengamalkan etika kerja Islam 

     

6. Program dan aktiviti yang 
dilaksanakan oleh Pejabat Zakat 
adalah mengikut kehendak Islam. 

     

7. Pelaburan yang dilakukan oleh 
Pejabat Zakat adalah patuh syariah 

     

 

Bahagian C : Sila berikan penilaian perkhidmatan pejabat zakat di 
cawangan anda yang menggambarkan tahap kepuasan anda.  

   

Kepuasan Pelanggan : Penilaian keseluruhan terhadap perkhidmatan, 
keperibadian dan kualiti perkhidmatan yang disediakan. 
 Sangat 

tidak 
berpuas 

hati 

Tidak 

berpuas 
hati 

Tidak 

pasti 

Berpuas 

hati 

Sangat 

berpuas 
hati 

Secara keseluruhan, perkhidmatan 
yang disediakan oleh Pejabat 
Zakat adalah memuaskan. 
 

     

Saya berpuas hati dengan 
keperibadian (tingkah laku, sikap 
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dan budaya) kakitangan pejabat 
zakat. 
 

Saya berpuas hati dengan kualiti 
perkhidmatan yang diberikan oleh 
pejabat zakat. 
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KUALITI PERKHIDMATAN DAN KEPUASAN PELANGGAN DALAM 

INSTITUSI ZAKAT: KAJIAN DI NEGERI KEDAH 

 

 

 

 
Assalamualaikum w.t.h., 
 
Responden yang dihormati, 
 
Tujuan kajiselidik ini dijalankan adalah untuk mendapatkan maklumat 
mengenai persepsi anda terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh 
cawangan zakat di tempat anda. 
 
Soalan kajiselidik ini terbahagi kepada dua (3) bahagian: 
 
Bahagian A: Demografi 
Bahagian B: Persepsi mengenai kualiti perkhidmatan Pejabat Zakat 
Bahagian C: Kepuasan Pelanggan 
 
Kerjasama anda dalam menjayakan kajiselidik ini amatlah diharapkan dalam 
memastikan kejayaan kajian ini dan didahului dengan ucapan terima kasih. 

 

TERIMA KASIH. 
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Bahagian A: Demografi Responden Penerima Zakat 
 
Sila jawab semua soalan berikut di tempat kosong yang disediakan. 
 
7. Umur: _______________ 

8. Jantina: ______________________ 

9. Taraf perkahwinan:______________________ 

10. Pekerjaan: ________________ 

11. Tempoh telah menerima zakat: ______________________ 

12. Jumlah penerimaan zakat setahun: _____________________ 

13. Kaedah penerimaan zakat: 

Pejabat Zakat  

Rumah/masjid  

 

14. Bentuk bantuan diterima:  

Wang tunai  

Barang keperluan dapur  

Lain-lain (Sila nyatakan): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bahagian B: Persepsi mengenai kualiti perkhidmatan Pejabat Zakat 
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Soalan berikut adalah bertujuan untuk mendapatkan persepsi anda tentang 

kualiti perkhidmatan pejabat zakat di cawangan anda. Sila tandakan X di 

bahagian yang menggambarkan tahap kepuasan anda terhadap 

perkhidmatan yang diberikan. 

 

A. Kebolehpercayaan: Keupayaan untuk melaksanakan perkhidmatan 
yang boleh dipercayai dan tepat. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan Pejabat Zakat mempunyai 
pengetahuan yang luas tentang zakat 

     

2. Kakitangan Pejabat Zakat sering 
membuat pemantauan susulan ke 
atas penerima zakat 

     

3. Kakitangan Pejabat Zakat memberi 
maklumat yang tepat dan jelas. 

     

4. Kakitangan sentiasa bersedia 
memberikan perkhidmatan yang 
diperlukan 

     

5. Pejabat Zakat menyediakan 
kemudahan agihan zakat di lokasi 
penerima  

     

6. Kakitangan Pejabat Zakat sentiasa 
berpakaian kemas dan 
berketrampilan  
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B. Kemudahan: Wujudnya kemudahan fizikal, peralatan, kakitangan dan 
bahan komunikasi. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kemudahan yang disediakan di 
Pejabat Zakat mengambilkira 
keperluan warga emas dan OKU 

     

2. Tempoh operasi Pejabat Zakat adalah 
memuaskan 

     

3. Jumlah kaunter yang disediakan 
adalah mencukupi 

     

4. Proses permohonan bantuan zakat 
adalah sukar  

     

5. Pejabat Zakat menyediakan 
maklumat yang mencukupi tentang 
permohonan bantuan zakat  

     

6. Pejabat Zakat mudah dikunjungi       

 

 

 

C. Layanan: Prihatin, memberikan perhatian secara individu dan menjaga 
kerahsiaan pelanggan 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan menyimpan segala 
maklumat penerima zakat dengan 
baik 

     

2. Pejabat Zakat memberi motivasi 
berkesan kepada penerima zakat 

     

3. Kakitangan bersedia memberi 
layanan melalui telefon 

     

4. Tempoh berurusan di kaunter adalah 
bersesuaian. 

     

5. Kakitangan menggunakan bahasa 
yang sopan dan menghormati 
pelanggan 

     

6. Kakitangan Pejabat Zakat sentiasa 
memberi sepenuh perhatian kepada 
pelanggan semasa berurusan 
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D. Tindakbalas: Kesediaan untuk membantu pelanggan dan menyediakan 
perkhidmatan dengan yang cepat. 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Maklubalas yang diberikan oleh 
kakitangan Pejabat Zakat adalah 
tepat dan segera 

     

2. Kakitangan bersedia menerima 
pandangan atau kritikan daripada 
pelanggan 

     

3. Kakitangan berkemahiran dan cekap 
alam menjalankan tugas 

     

4. Kakitangan berusaha untuk 
memudahkan urusan pelanggan 

     

5. Kakitangan selalu memberi bantuan 
kepada pelanggan apabila diperlukan 

     

6. Sebarang masalah yang dihadapi oleh 
pelanggan diselesaikan dengan cepat 
dan tepat 

     

 

 

E. Kepatuhan: Keupayaan untuk mematuhi undang-undang dan beroperasi 
dibawah prinsip perbankan dan ekonomi Islam 
 

Bil Soalan Sangat 
tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 
hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 
hati 

1. Kakitangan berusaha menyelesaikan 
urusan mengikut tempoh yang 
dijanjikan 

     

2. Bantuan zakat yang diterima adalah 
sama seperti yang diluluskan oleh 
Pejabat Zakat 

     

3. Amil yang dilantik melaksanakan 
tugas dengan berkesan 

     

4. Agihan zakat dilakukan secara adil      

5. Kakitangan Pejabat Zakat 
mengamalkan etika kerja Islam 

     

6. Program dan aktiviti yang 
dilaksanakan oleh Pejabat Zakat 
adalah mengikut kehendak Islam. 
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Bahagian C : Sila berikan penilaian perkhidmatan pejabat zakat di 

cawangan anda yang menggambarkan tahap kepuasan anda.  

Kepuasan Pelanggan : Penilaian keseluruhan terhadap perkhidmatan, 
keperibadian dan kualiti perkhidmatan yang disediakan. 
 Sangat 

tidak 

berpuas 
hati 

Tidak 
berpuas 

hati 

Tidak 
pasti 

Berpuas 
hati 

Sangat 
berpuas 

hati 

1. Secara keseluruhan, 
perkhidmatan yang disediakan 
oleh Pejabat Zakat adalah 
memuaskan. 
 

     

2. Saya berpuas hati dengan 
keperibadian (tingkah laku, sikap 
dan budaya) kakitangan pejabat 
zakat. 
 

     

3. Saya berpuas hati dengan 
kualiti perkhidmatan yang 
diberikan oleh pejabat zakat. 
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