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Abstract

Student satisfaction is an important aspect in a university where it is one of the main
objectives of a university. Service quality and student satisfaction were also found to
have a close relationship in ensuring that the university's objectives were achieved.
Therefore, this study makes a review on the level of student satisfaction with the quality
of university services based on past literature. The findings show that there are various
factors which provide satisfaction to students and it affects the quality of university
services. Therefore, the university management system needs implemented to be
improved by integrating of Nagli and Agli to create a balanced and syariah management
based as well as provide a good service quality (syumul). This study should be able to
help various parties to provide satisfaction to students through quality services.
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Abstrak

Kepuasan pelajar adalah aspek penting dalam sesebuah universiti dimana ia merupakan
salah satu objektif utama bagi sesebuah universiti. Kualiti perkhidmatan dan kepuasan
pelajar juga didapati mempunyai hubungan yang rapat dalam memastikan objektif
universiti tercapai. Oleh itu kajian ini membuat satu ulasan tentang tahap kepuasan
pelajar terhadap kualiti perkhidmatan universiti berdasarkan kajian lepas. Hasil dapatan
mendapati terdapat pelbagai faktor yang memberikan kepuasan kepada pelajar dan ia
memberi kesan kepada kualiti perkhidmatan universiti. Oleh yang demikian sistem
pengurusan univerisiti yang dilaksanakan adalah perlu ditambahbaik dengan
mengintegrasikan Ilmu Nagli dan Agli bagi mewujudkan pengurusan yang seimbang
dan berasaskan syariah sekaligus menghasilkan kualiti perkhidmatan yang baik
(syumul). Kajian ini sewajarnya dapat membantu pelbagai pihak untuk memberikan
kepuasan kepada pelajar melalui perkhidmatan yang berkualiti.

Kata kunci: Kepuasan pelajar, perkhidmatan kualiti, universiti
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PENGENALAN

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu isu global yang sering diperkatakan (Gallifa
& Batalle, 2010) dalam pelbagai sektor seperti perbankan (Lassar, Manolis, & Winsor,
2000), perhotelan (Li, Ye, & Law, 2013) dan kesihatan (Alimudin, Dhaniarti, Judana,
& Sukoco, 2017). Sejak beberapa dekad yang lalu, para penyelidik mula memberi
perhatian dalam sektor pendidikan (Hassan, Shamsudin, & Hasim, 2019; Kandie, 2018).
Dalam sektor pendidikan tinggi, pelajar adalah pelanggan utama (Sultan & Wong,
2013). Maka penanda aras bagi mengenal pasti prestasi kualiti perkhidmatan universiti
adalah dalam aspek kepuasan pelajar (Barnett, 2011). Kepuasan pelajar adalah aspek
penting dalam sesebuah universiti dimana ia merupakan salah satu objektif utama bagi
sesebuah universiti (Ahmed & Masud, 2014) bagi menghadapi persaingan dalam sektor
pendidikan tinggi (Zaimah, Hair, & lzzurazlia, 2014). Menurut Arif dan llyas (2013)
definasi kepuasan pelajar adalah tanggapan pelajar terhadap perkhidmatan yang
disediakan berdasarkan pengalaman sebelumnya serta memenuhi jangkaannya. Krentler
& Grundnitski (2004) menyatakan faktor institusi dan faktor peribadi adalah faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelajar. Kualiti penyelidikan institusi, saiz kelas,
kualiti pengajaran dan kecekapan maklum balas pengajar adalah merupakan elemen
faktor institusi. Manakala pekerjaan, jantina, umur, purata gred pelajar dan gaya
pembelajaran adalah elemen faktor peribadi.

Berdasarkan kajian lepas, terdapat pelbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelajar dari segi faktor kualiti perkhidmatan seperti program (Ali et al., 2016), kualiti
pentadbiran  (Seebaluck, 2016; Bellamkonda, 2016), kemudahan sokongan
(Bellamkonda, 2016; Carter & Yeo, 2016), pengajaran (Annamdevula & Bellamkonda;
2016), pengurusan dan organisasi (Poon, 2019), penilaian dan maklum balas (Poon,
2019), perkhidmatan utama (Owino, 2013). Faktor kualiti perkhidmatan adalah
pengukur bagi kepuasan pelajar dimana terdapat perkaitan antara kualiti perkhidmatan
dengan kepuasan pelajar (Weerasinghe & Fernando, 2017). Apabila kepuasan pelajar
terbina, ia akan melahirkan kesetiaan pelajar terhadap universiti (Masserini et al., 2019)
dan akan saling berkongsi perasaan mereka serta menwar-war kepada orang lain (Kwun,
Ellyn & Choi 2013). Walaubagaimana pun, kajian lepas menunjukkan kurang
penekanan tentang kualiti perkhidmatan diberi oleh pihak universiti kepada pelajar
(Hwang & Choi, 2019; Napitupulu, Rahim, Abdullah, Setiawan, Abdillah, Ahmar &
Pranolo, 2018). Oleh itu, kajian ini adalah untuk membuat satu tinjaun tentang tahap
kepuasan pelajar terhadap kualiti perkhidmatan universiti.

DEFINASI

Kepuasan Pelajar

Kepuasan ditakrifkan sebagai suatu keadaan dimana pelanggan merasakan keinginan,
keperluan, dan matlamat mereka tercapai serta dapat memberikan rasa seronok kepada
mereka. Menurut Gruber et al., (2010), pengalaman yang dilalui oleh pelajar dalam
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kehidupan kampus secara berterusan akan membentuk suatu kepuasan kepada mereka.
Osman (2019) mendefinasikan kepuasan pelajar merupakan emosi yang dirasakan oleh
pelajar setelah menerima perkhidmatan. Schniederjans & Levy (2012) juga
mendefinasikan kepuasan pelajar berdasarkan persepsi setelah perkhidmatan diterima.
Tahap kepuasan pelajar turut didefinasikan sebagai ringkasan penilaian secara langsung
terhadap pengalaman dalam pendidikan dimana ianya berdasarkan jangkaan awal dan
juga prestasi yang dirasakan selepas melalui proses ataupun kitaran pendidikan tersebut
(Zakaria, Umar, Wan Deraman, & Abd Mutalib, 2016). Selain itu, tahap kepuasan
pelajar seperti yang ditakrifkan oleh Wiers-Jenssen, Stensaker dan Grogaard (2002)
sebagai satu penilaian pelajar terhadap perkhidmatan yang disediakan oleh universiti,
hal ini kerana membina kepuasan pelajar adalah matlamat utama dan dianggap penting
bagi merangka strategi yang berkesan terhadap pembangunan pelajar (Mehdipour &
Zerehkafi, 2013). Oleh yang demikian, kepuasan pelajar boleh ditakrifkan sebagai suatu
maklumbalas ataupun respon pelajar terhadap perkara yang mereka lalui sama ada
gembira atau tidak. Maklumbalas mengenai kepuasan pelajar penting untuk memastikan
kualiti program yang ditawarkan adalah konsisten dan seterusnya bermanfaat untuk
penambahbaikkan yang berterusan.

Kualiti Perkhidmatan

Kualiti adalah konsep yang abstrak dan sukar didefinisikan (Lagrosen et al. 2004) dan
ini disebabkan oleh ciri-ciri kualiti sebagai objektif dan subjektif pada masa yang sama,
spesifikasi antara faktornya dapat diukur, tetapi yang lain yang hanya dapat dinilai.
Kualiti bermaksud tahap kecekapan teknikal dan akhirnya, ia mempunyai kesan dan
kesan penggunaan yang dapat dilihat oleh pelanggan yang tidak disedari secara sedar
(J6zsa, 2017). Sebilangan besar kajian mengenai perkhidmatan menyatakan bahawa
perkhidmatan terutama berdasarkan pengalaman kerana secara amnya tidak berwujud
dan sukar diukur (Wu, Liao, Hung dan Ho (2012).Teeroovengadum, Kamalanabhan, &
Seebaluck (2016) mendefinisikan kualiti perkhidmatan sebagai persepsi pelajar
terhadap perkhidmatan yang diterima dari sesebuah universiti. Kualiti perkhidmatan
adalah ukuran sejauh mana perkhidmatan yang diberikan sesuai dengan harapan
pelanggan (Lewis & Booms, 1983). Kualiti perkhidmatan, seperti yang dirasakan oleh
pelanggan, adalah perbandingan harapan dan prestasi (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988).

MODEL KEPUASAN PELANGGAN

Model ACSI 1994 merupakan penyedia perkhidmatan bagi mengukur tahap kepuasan
pelanggan dari masa ke masa. Pada tahun 1998, wujudnya model yang hampir sama
dengan model ACSI iaitu Indeks Kepuasan Pelanggan Eropah (ECSI) di Sweden dan
Jerman. Ini menunjukkan bahawa Model ACSI sebagai model untuk mengukur
kepuasan pelanggan di peringkat antarabangsa. Kajian lepas yang menggunakan Model
ACSI untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam pelbagai bidang seperti perniagaan
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(Mao & James, 2020), telekomunikasi (Awwad, 2012), perbankan (Golovkova, Eklof,
Malova, & Podkorytova, 2019) dan pendidikan tinggi (Guo, 2016; Pezeshki, Sabokro,
& Jalilian, 2020).

Berdasarkan Rajah 1, Model Indeks Kepuasan Pelanggan Amerika Syarikat (ACSI),
jangkaan pelanggan memberi pengaruh kepada kualiti yang diterima, penerimaan nilai
dan kepuasan pelanggan. Jangkaan pelanggan adalah apa yang pelanggan anggap akan
terima dari barang dan perkhidmatan yang ditawarkan oleh penyedia perkhidmatan
(Evans & Lindsay, 1999). Penerimaan nilai merupakan pengantara antara hubungan
antara kualiti yang diterima dan jangkaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan.
Kualiti yang diterima dalam merujuk kepada persepsi pelanggan terhadap kualiti
barangan atau perkhidmatan yang disediakan. Manakala aduan pelanggan dan kesetiaan
pelanggan merupakan hasil daripada kepuasan pelanggan.

Kualiti yang
diterima

Penerimaan
nilai

Kesetiaan
Pelanggan

Rajah 1: Model Indeks Kepuasan Pelanggan Amerika (ACSI)

TEORI KUALITI PERKHIDMATAN

Teori Keadilan merupakan salah satu teori mengenai kualiti perkhidmatan yang
dibangunkan oleh Adam (1965). Konsep Teori Keadilan adalah merujuk satu sistem
bagi perbandingan antara input dan output yang berfungsi (Adam, 1965). Sekiranya
hasil perbandingan menunjukkan keseimbangan, maka akan lahir kepuasan. Sebaliknya,
jika terdapat ketidakadilan, maka ketidakpuasan akan berlaku (Swan & Oliver, 1989).
Prinsip teori keadilan ini adalah seseorang akan merasa puas atau tidak puas bergantung
kepada apakah seseorang itu merasakan wujudnya sesuatu keadilan. Rajah 2
menunjukkan Teori Keadilan yang terdiri daripada input dan output. Input terdiri
daripada kesetiaan, kemahiran sosial, pengalaman, pengetahuan, kemahiran dan usaha.
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Manakala output terdiri daripada tanggungjawab, pengiktirafan, pencapaian,
pembayaran keuntungan, bonus dan gaji.

Berdasarkan kajian lepas, Teori Keadilan ini telah diaplikasikan dalam pelbagai sektor
perkhidmatan seperti pendidikan (Osman, 2019; Teeroovengadum, Nunkoo, et al.,
2019), dan pemasaran (Lim et al, 2020). Dalam konteks pemasaran, input adalah
melibatkan kos perbelanjaan dimana masa dan tenaga yang telah digunakan pelanggan
dalam usaha membeli belah. Manakala hasil (output) merangkumi jenama yang prestij
, perkhidmatan, prestasi produk, dan sebagainya (Oliver & Swan, 1989). Pembeli
menilai aspek keadilan atau ketidakadilan berdasarkan perbandingan antara keuntungan
dan kos yang terlibat, serta perbandingan dengan pembeli lain yang terlibat dengan
transaksi pembelian barangan atau perkhidmatan yang sama dari organisasi yang sama
(Kukar-Kinney, Xia & Monroe, 2007).

‘ Input | | Output |

Kesetiaan Tanggungjawab

(bukan material)

Kemahiran sosial Pengiktirafan

(bukan material)

Pengalaman Pencapaian
(bukan material)

Pengetahuan Pembayaran keuntungan

Kemahiran Bonus

Usaha Gaji

Keadilan/Keseimbangan

Rajah 2: Teori Keadilan (diadaptasi daripada Osman, 2019)

Perkembangan Teori Keadilan juga dapat dilihat apabila kajian lepas telah
menggunakan Teori Keadilan bagi mengukur kepuasan pelajar dalam sektor pengajian
tinggi (Osman, 2019). Justeru itu, dalam konteks pengajian tinggi, input merujuk kepada
hasil daripada pelaksanaan proses seperti kualiti perkhidmatan. Hasil daripada proses
adalah tidak terbatas kepada faktor tertentu atau situasi tertentu dan mempunyai sifat
yang berbeza-beza. Ini menunjukkan bahawa, penerapan Teori Keadilan adalah
universal dalam menjelaskan tingkah laku dan kepuasan pelanggan (Osman, 2019).
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KAJIAN LEPAS TAHAP KUALITI PERKHIDMATAN DAN
KEPUASAN PELAJAR

Berdasarkan kajian lepas, tahap kepuasan pelajar berada dalam tahap yang tinggi seperti
kajian Martirosyan, (2015), Wilkins dan Balakrishnan (2013). Kajian yang dijalankan
oleh Martirosyan (2015) adalah bagi menentukan tahap kepuasan kepada pelajar
terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan kepada 372 pelajar dari 12 institusi
pengajian tinggi. Hasil kajian menunjukkan bahawa pelajar berpuas hati dengan kualiti
perkhidmatan yang diberikan oleh pihak universiti. Selain itu, hasil kajian juga
menunjukkan bahawa faktor yang berkaitan dengan perkhidmatan fakulti merupakan
faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelajar berbanding dengan
faktor-faktor lain. Dapatan ini turut disokong oleh dapatan Wilkins dan Balakrishnan
(2013) yang mendapati kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh pihak universiti
adalah tinggi bagi kesemua faktor seperti pensyarah, program, penilaian dan
tindakbalas, sumber, teknologi dan kemudahan. Menurut Halimatussakdiah et al.,
(2020), penerimaan nilai yang tinggi yang diterima pelajar dari institusi pengajian tinggi
akan mempertingkatkan semangat pelajar untuk belajar serta tahap kepuasan pelajar
juga mempertingkatkan.

Malahan, terdapat juga kajian mengenai tahap kepuasan pelajar berada ditahap
sederhana (Gao, 2012; Peprah, 2018; Weerasinghe & Fernando, 2017; Poon, 2019;
Aziz & Yasin, 2017). Kajian oleh Peprah (2018), mengkaji faktor kualiti perkhidmatan
seperti jaminan, kebolehlihatan, kesimpatian, kebolehpercayaan dan tindakan dan
dapatan menunjukkan bahawa tahap kepuasan pelajar terhadap kualiti perkhidmatan
adalah di tahap yang sederhana. Hasil dapatan mencadangkan agar pihak universiti perlu
melakukan penambahbaikan dan penelitian terhadap aspek proses yang melibatkan
perancangan, pelaksanaan, penyemakan dan tindakan. Dapatan kajian oleh
Weerasinghe & Fernando (2017) menyokong bahawa tahap kepuasan pelajar terhadap
perkhidmatan juga adalah di tahap yang sederhana terhadap faktor kualiti perkhidmatan
seperti kemudahan kelas, kemudahan perpustakaan, (kemudahan komputer, kemudahan
penginapan, kemudahan pekerjaan dan kemudahan hiburan. Begitu juga dengan kajian
oleh Aziz & Yasin (2017) mendapati kualiti pengajaran dan pembelajaran berada pada
tahap sederhana ke atas 387 pelajar. Ini menunjukkan bahawa kualiti pengajaran yang
diterima pelajar tidak berada pada tahap yang memuaskan, kerana para pelajar menilai
proses pengajaran dan pembelajaran di universiti sebagai masih belum memenuhi
harapan dan jangkaan mereka.

Walaubagaimanapun, terdapat juga kajian menunjukkan tahap kepuasan pelajar
terhadap kualiti perkhidmatan adalah rendah (Poon, 2019; Gao, 2012; Ting et al., 2019).
Dapatan kajian Ting et al. (2019) menunjukkan tahap kepuasan pelajar yang disediakan
oleh universiti di Malaysia adalah 300 pelajar kurang berpuas hati dengan kualiti
perkhidmatan yang disediakan seperti kebolehlihatan, jaminan, kebolehpercayaan,
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respon, empati. la disokong oleh kajian Poon (2019) yang telah melakukan kajian ke
atas 463 pelajar siswazah dan hasil kajian menunjukkan kepuasan pelajar siswazah
adalah rendah. Di antara faktor-faktor kualiti perkhidmatan yang dikaji seperti tesis dan
kerja kursus, penilaian dan maklum balas, organisasi dan pengurusan, pengembangan
kemahiran, maklumat yang diberikan dalam pemilihan kursus, sumber dan
perkhidmatan. Kajian oleh Gao (2012) juga mengukur tahap kepuasan pelajar
antarabangsa siswazah ke atas 217 pelajar siswazah dan dapatan menunjukkan bahawa
mereka kurang berpuas hati dengan perkhidmatan yang disediakan. Perkhidmatan yang
diterima pelajar siswazah adalah tidak seperti yang diharapkan mereka. Lima faktor
kualiti perkhidmatan yang telah dikenal pasti menunjukkan nilai negatif iaitu yang
diperoleh daripada perbandingan kualiti yang diterima dengan kualiti yang diharapkan
seperti pengajaran, penilaian dan maklum balas, sokongan akademik, pengurusan dan
organisasi, pembangunan peribadi dan hanya sumber pengajaran yang mempunyai nilai
positif.

KESIMPULAN

Secara umumnya, kepuasan pelajar merupakan suatu perkara penting yang perlu diberi
perhatian dan ditekan oleh pihak universiti. Ini kerana, setiap penerimaan perkhidmatan
yang ditawarkan kepada pelajar adalah penanda aras dalam penilaian kepuasan pelajar.
Untuk menjadi sebuah universiti yang terulung, kepuasan pelajar terhadap kualiti
perkhidmatan haruslah mencapai suatu tahap yang baik. Selain itu, kualiti perkhidmatan
dan kepuasan pelajar juga didapati mempunyai hubungan yang rapat dalam memastikan
objektif universiti tercapai. Oleh itu, kajian ini telah membuktikan bahawa kualiti
perkhidmatan merupakan salah satu strategi persaingan untuk memberikan kepuasan
kepada pelajar. Kajian ini sewajarnya dapat membantu pelbagai pihak untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui perkhidmatan yang berkualiti.
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