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Sektor Pendidikan Tinggi Swasta Malaysia muncul sebagai industri penting yang
menyumbang kepada pertumbuhan ekonomi dan pemangkin pembangunan
modal insan negara. Walau bagaimanapun, pertambahan bilangan dan jenis
aduan daripada pelajar berhubung isu kualiti Institusi Pendidikan Tinggi Swasta
(IPTS) menimbulkan persoalan berkenaan kualiti perkhidmatan yang disediakan
oleh IPTS. Kualiti dalam perkhidmatan adalah tertumpu kepada memenuhi
keperluan dan kehendak konsumer. Kadang kala aspek yang dianggap berkualiti
oleh pihak pengurusan IPTS mungkin tidak dapat memenuhi keperluan dan
kehendak pelajar. Kajian ini memberi tumpuan kepada penilaian kualiti
perkhidmatan dari perspektif pelajar sebagai konsumer. Tujuan kajian adalah
untuk mengenal pasti faktor kualiti perkhidmatan di IPTS dan menentukan faktor
kualiti perkhidmatan yang paling mempengaruhi kepuasan pelajar sebagai
konsumer. Instrumen kajian dibina berasaskan teori “disconfirmation” yang

bertujuan mengukur kualiti perkhidmatan mengikut jangkaan pelajar. Seramai



iii
325 orang pelajar dari dua buah universiti swasta telah dipilih untuk mewakili
IPTS. Melalui faktor analisis, lima faktor kualiti perkhidmatan telah dikenal pasti
iaitu program pengajian, perkhidmatan kemudahan, empati pengajar, kepakaran
tenaga pengajar dan persekitaran fizikal. Dapatan kajian menunjukkan bahawa
program pengajian merupakan faktor perkhidmatan yang ditanggap oleh pelajar
sebagai paling berkualiti dengan min yang tertinggi (M=5.10, SD=0.88) pada
skala 7-poin sementara faktor perkhidmatan kemudahan sebagai faktor pada
tahap kualiti yang paling rendah (M=4.09, SD=1.29). Walaupun faktor program
pengajian ditanggap oleh pelajar sebagai perkhidmatan yang paling berkualiti,
namun faktor persekitaran fizikal memberikan impak yang paling berpengaruh ke
atas kepuasan pelajar (f=.291, p<.01). Dapatan kajian juga menunjukkan
terdapat perbezaan yang signifikan dalam tahap tanggapan pelajar terhadap
kualiti perkhidmatan bagi aspek demografi bidang pengajian [F(2,322)=14.945,
p<.01], penajaan pengajian [F(2,322)= 11.680, p<.01] dan jenis residen pelajar
[F(2,322)=18.127, p<.01] sementara tiada perbezaan yang signifikan dalam
tahap tanggapan pelajar terhadap kualiti perkhidmatan daripada aspek jantina,
bangsa dan tahun pengajian pelajar. Dapatan kajian juga menunjukkan bahawa
terdapat perbezaan signifikan dalam tahap kepuasan konsumer bagi aspek
bidang pengajian [F(2,322)= 9.502, p<.01], penajaan pengajian [F(2,322)= 7.001,
p<.01], tahun pengajian [F(2,322)= 3.713; p<.05] dan jenis residen pelajar
[F(2,322)= 4.301, p<.05] manakala tidak terdapat perbezaan yang signifikan
dalam tahap kepuasan konsumer daripada aspek jantina dan bangsa pelajar.

Kajian ini merumuskan bahawa faktor persekitaran fizikal perlu diberi perhatian



dalam memastikan kualiti perkhidmatan yang ditawarkan oleh IPTS mampu

memenuhi kepuasan pelajar.
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Malaysia’s Private Higher Education sector is one of the major contributors to
the economy of Malaysia and is a catalyst in the development of human capital.
However, feedbacks received from students pertaining to quality issues among
Private Higher Education Institution (PHEI) has raised concerns on services
quality rendered by PHEI. The focus of quality in services is to fulfill the needs
and wants of consumer. Very often, aspects considered as quality from PHEI’s
management perspective might not be able to fulfill the needs and wants of
students. Hence, this research focuses on the evaluation of services quality
from the students’ perspective as consumers of PHEI. The study aims to
identify service quality factors in PHElI and factors which influenced student
satisfaction as consumers of PHEI. The research instrument was based on
disconfirmation theory for the purpose to gauge services quality in terms of

students’ expectations. A total of 325 respondents from two private universities
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formed the samples in the study. Five factors of services quality have been
identified through factor analysis. They were, programme of studies, service
facilities, lecturers’ empathy, lecturers’ expertise and physical environment.
Finding showed that quality factor attributed to  programme of studies as
perceived by students, ranked the highest in terms of mean score (M=5.10,
SD=0.88) at 7-point scale while the factor of service facilities ranked the lowest
(M=4.09, SD=1.29). Even though the programme of studies was perceived by
students to be of the highest quality, however physical environment had a
substantial impact on students’ satisfaction (p=.291, p<.01). Findings also
showed there was a significant difference in students’ level of perception
towards services quality in terms demographic aspects; field of studies
[F(2,322)=14.945, p<.01], sponsorship of studies [F(2,322)= 11.680, p<.01] and
type of students’ residence [F(2,322)=18.127, p<.01] while there was no
significant difference in terms of students’ level of perception towards services
quality on the aspects of gender, race and year of studies. Findings showed
there was significant difference in consumer level of satisfaction in the aspects;
field of studies [F(2,322)= 9.502, p<.01], sponsorship of studies [F(2,322)=
7.001, p<.01], year of studies [F(2,322)= 3.713; p<.05] and type of students’
residence [F(2,322)= 4.301, p<.05] while there was no significant difference in
consumer level of satisfaction on the aspects of gender and race. The study
concludes; physical environment factor should be given emphasis to ensure

service quality rendered by PHEI is able to fulfill students’ satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang kajian

Abad ke-20 merupakan abad produktiviti manakala abad ke-21 bakal menjadi
abad kualiti (Juran dan Godfrey, 2000). Kenyataan tersebut merujuk kepada
kepentingan kualiti kepada setiap organisasi baik bermotifkan keuntungan atau
bukan bermotifkan keuntungan. Penekanan kepada kualiti bermula dalam sektor
perkilangan yang memerlukan produk yang dihasilkan menepati piawai yang
telah ditetapkan dengan kos pengeluaran yang rendah. Aspek kualiti menjadi
tumpuan dari peringkat awal perancangan produk, reka bentuk prosedur bagi
aliran pemprosesan sehingga kepada kawalan kualiti ke atas barangan siap.
Peranan kualiti dikembangkan ke sektor perkhidmatan awal dekad 80-an
apabila sektor perkhidmatan telah menyumbang melebihi 50% dari Keluaran
Dalam Negara Kasar (KDNK) serta guna tenaga bagi kebanyakan negara

perindustrian di dunia (Langeard, 1983).

Perkembangan ini telah memberi fokus kepada penyelidikan dalam kualiti
perkhidmatan sebagai satu bidang ilmu kerana terdapat perbezaan yang ketara
antara ciri sektor perkhidmatan dengan barangan. Kualiti dalam perkhidmatan

adalah berfokus kepada memenuhi keperluan dan kehendak konsumer. Kualiti



perkhidmatan berlegar dalam konsep bahawa ia adalah hasil daripada
perbandingan antara jangkaan konsumer dan persepsi mereka mengenai
perkhidmatan yang diterima (Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml dan
Berry, 1985, 1988, 1994a, 1994b). Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988)
memberikan definisi kualiti perkhidmatan sebagai penilaian dan pertimbangan
konsumer mengenai perkhidmatan yang berasaskan kepada kecemerlangan

firma secara keseluruhan.

Penyelidikan berkaitan kualiti perkhidmatan yang berfokuskan kepuasan
konsumer telah menarik minat ramai pengkaji dalam sektor perbankan (Lassar,
Manolis dan Winsor, 2000), kesihatan (Lee, Delene dan Kim 2000),
penerbangan (Sultan dan Simpson, 2000), sistem maklumat (Jiang, Klein dan
Crampton, 2000) serta pendidikan tinggi (Ford, Joseph dan Joseph, 1999).
Konsep kepuasan konsumer juga begitu penting di negara-negara maju
sehingga terbinanya indeks-indeks pengukuran kepuasan konsumer seperti
‘American Satisfaction Index’ di Amerika Syarikat, ‘German Barometer-Quality
and Satisfaction’ di German dan ‘Swedish Satisfaction Index’ di Sweden.
‘American Customer Satisfaction Index’ (ACSI) telah dibina pada tahun 1994
bertujuan untuk mengukur kualiti perkhidmatan dan kepuasan seperti yang
dialami oleh konsumer (Anderson dan Fornell, 2000). Manakala ‘German
Customer Barometer Quality and Satisfaction’ dan ‘Deutsches Kundenbarometer’
yang merupakan indeks pengukuran kepuasan konsumer telah digunakan

semenjak 1992.



Kualiti perkhidmatan dapat diukur atau ditunjukkan melalui implikasinya yang
mampu dikaitkan dengan pembuatan keputusan. Faktor kualiti adalah
merupakan salah satu penyumbang kepada kejayaan serta kelebihan saingan
sesebuah firma. Pada asasnya, penekanan kepada kualiti dapat memberikan
faedah kepada sesebuah organisasi dari segi keuntungan, kesan defensif, niat
perlakuan untuk melakukan pembelian yang lebih banyak, pengekalan

pelanggan dan “word of mouth” serta kesetiaan (Zeithaml, 2000).

1.2 Institusi Pendidikan Tingggi Swasta (IPTS) Malaysia

Salah satu sumber kekuatan sektor perkhidmatan di Malaysia ialah industri
pendidikan tinggi. Industri pendidikan tinggi di Malaysia mempunyai potensi
untuk berkembang maju. Seterusnya industri ini dapat memberikan sumbangan
yang signifikan kepada ekonomi dan pembangunan negara, dari segi kewangan
dan boleh bertindak sebagai pemangkin kepada sumber tenaga manusia seperti
yang diperlukan dalam era k-ekonomi. Perkembangan pesat pendidikan tinggi di
Malaysia dapat dibuktikan menerusi pertambahan bilangan kolej dan universiti
swasta. Peningkatan bilangan pelajar baik pelajar tempatan dan dari luar Negara
juga menjadi faktor utama ke arah kepesatannya.

Rancangan Malaysia Ke-7 (1996-2000) telah menggariskan matlamat yang perlu

dicapai oleh sektor pendidikan agar dapat menyediakan tenaga kerja mahir dan



