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ABSTRAK 

 
Kepuasan pelanggan merupakan satu aspek penting yang sering diberi perhatian oleh 

para pembekal produk terutama pihak swasta. Justeru, kajian ini dijalankan bagi 

mengenal pasti kepuasan pelajar terhadap kualiti pengajaran dan pembelajaran, 

persekitaran sosial dan kualiti perkhidmatan di Institusi Pengajian Tinggi Swasta serta 

melihat perbezaan tahap kepuasan pelajar, hubungan dan pengaruh ketiga-tiga 

variabel tersebut. Model SERVQUAL yang melibatkan lima dimensi iaitu 

kebolehpercayaan, jaminan, bukti fizikal, empati dan responsif telah digunakan dalam 

kajian ini bagi mengukur tahap kepuasan pelajar. Satu set borang soal selidik yang 

mengandungi 69 item telah diguna pakai dalam kajian ini. Set soal selidik ini perlu 

dijawab oleh semua responden yang dipilih secara rawak yang melibatkan pelajar 

Institusi Pengajian Tinggi Swasta di Sabah. Seramai 347 orang responden yang telah 

menjawab soal selidik tersebut. Dapatan kajian ini menunjukkan kesemua nilai min 

variabel berada pada tahap yang tinggi iaitu kualiti pengajaran dan pembelajaran 

min=4.10, persekitaran sosial min=4.11, kualiti perkhidmatan min=3.77 dan kepuasan 

pelajar min=3.98. Dapatan kajian ANOVA sehala menunjukkan terdapat perbezaan 

yang signifikan persepsi pelajar terhadap kualiti pengajaran dan pembelajaran 

(p=0.035<0.05), persekitaran sosial (p=0.001<0.05), kualiti perkhidmatan 

(p=0.004<0.05) dan kepuasan (P=0.001<0.05) mengikut kolej. Hasil analisis korelasi 

Pearson pula didapati bahawa hubungan yang signifikan dan positif pada aras 

sederhana kuat bagi kualiti pengajaran dan pembelajaran (r=0.42, p<0.05), aras 

sederhana kuat bagi persekitaran sosial (r= 0.50, p<0.05) dan kualiti perkhidmatan 

juga pada aras sederhana kuat (r=0.55, p<0.05) terhadap kepuasan pelajar. 

Manakala, analisis regrasi berganda menunjukkan kualiti perkhidmatan, persekitaran 

sosial dan kualiti pengajaran dan pembelajaran secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan pelajar iaitu dengan nilai β masing-masing adalah β=0.368, β=0.214 dan 

β=0.186. Maklumat daripada dapatan ini boleh digunakan oleh Agensi Kelayakan 

Malaysia (MQA), Institusi Pengajian Tinggi Swasta (IPTS) dan kolej-kolej swasta dalam 

memperkasakan pendidikan swasta khususnya di Sabah.  
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF TEACHING AND LEARNING QUALITY, SOCIAL 

ENVIRONMENT AND SERVICE QUALITY ON STUDENT SATISFACTION OF 

PRIVATE INSTITUTIONS OF HIGHER LEARNING IN SABAH. 

Customer satisfaction is an important aspect that is often given attention by product 

suppliers, especially the private sector. Therefore, this research is conducted to identify 

student satisfaction towards teaching and learning qualities, the social environment 

and service quality in private institutions of higher learning in Sabah.  It is also to see 

the differences in student satisfaction, the relationship and the influence among the 

three variables. The SERVQUAL Model which consists of reliability, assurance, 

tangibles, empathy and responsiveness were used in this research to measure the level 

of student satisfaction. A set of questionnaires containing 69 items was adapted in this 

research. This set of questionnaires were answered by randomly selected respondents 

involving students of private higher learning institutions in Sabah. A total of 347 

respondents have answered the questionnaires. This study demonstrated that the 

mean value for all variables is high which is for teaching and learning mean=4.10, 

social environment mean=4.11, quality service mean=3.77 and student satisfaction 

mean= 3.98. The finding of the one-way ANOVA also shows that there is a significant 

difference, depending on the colleges, towards student perception in teaching and 

learning quality (p=0.035<0.05), social environment (p=0.001<0.05), quality 

service(p=0.004<0.05) and satisfaction(P=0.001<0.05). For the Pearson correlation 

result, it shows that there is a significant relationship and the coefficient is positive at 

the average level that represents teaching and learning (r=0.42, p<0.05), social 

environment (r=0.55, p<0.05), quality service (r=0.55, p<0.05) and student 

satisfaction (r=0.55, p<0.05). Whereas, the multiple regression analysis shows that 

quality service, social environment and teaching and learning significantly influencing 

the student satisfaction with the value of β =0.368, β=0.214 and β=0.186. This finding 

can be used as a reference for Malaysian Qualifications Agency (MQA) and higher 

learning private institutions in empowering private education especially in Sabah. 
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BAB 1 

 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Pengenalan 

 

Kepuasan adalah sesuatu yang timbul akibat tindak balas emosi terhadap aktiviti 

yang dilakukan. Bukan hanya permintaan yang tinggi di semua industri, tetapi juga 

di semua institusi pendidikan, baik di Institusi Pengajian Tinggi Awam atau Institusi 

Pengajian Tinggi Swasta. Dalam sektor pendidikan ini, tentunya kepuasan pelajar 

berkenaan dengan kualiti pengajaran dan pembelajaran dari aspek atau elemen 

seperti kompetensi tenaga pengajar, alat atau bahan bantu mengajar dan struktur 

kurikulum yang ditawarkan di sebuah institusi. Persekitaran sosial dan perkhidmatan 

yang ditawarkan juga harus memenuhi kehendak dan keinginan pelajar. 

 

Dewasa ini, kepuasan pelajar adalah salah satu tujuan terpenting bagi 

kebanyakan institusi pengajian tinggi. Institusi yang gagal melakukannya pasti akan 

mengalami kesan terhadap reputasi mereka dan pengambilan pelajar masa depan. 

Pelajar yang tidak berpuas hati juga dapat mempengaruhi prestasi akademik mereka. 

Untuk mengatasi keadaan ini, kerajaan sentiasa memerhatikan dan memantau 

prestasi akademik pelajar di sekolah dan Universiti Awam atau Swasta (Muhamad 

Shafiq & Noraini, 2018). Ini adalah kerana generasi ini akan menjadi barisan 

pimpinan pada masa akan datang. Oleh itu, tidak menghairankan bahawa isu 

kecemerlangan akademik pelajar selalu menjadi topik perbincangan hangat dan 

sering menarik perhatian orang ramai dan media. Menurut Nur Azreen (2017), bagi 

Institusi Pendidikan Tinggi, terutamanya IPTS, tahap kepuasan dan persepsi pelajar 

terhadap kualiti pendidikan adalah petunjuk masa depan yang baik untuk 

memperoleh keuntungan bagi organisasi dan institusi berkenaan. 

 

Kejayaan dan pencapaian cemerlang pelajar bermula dengan persekitaran 

pengajaran dan pembelajaran (P&P) yang selesa, berkualiti dan terjaga dengan baik. 

Persekitaran pembelajaran yang memenuhi keperluan adalah faktor dalam 
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menentukan kejayaan dan kepuasan seseorang individu atau organisasi. Pihak 

pengurusan dalam organisasi harus mengutamakan penyediaan kemudahan dan 

menjaga kualiti perkhidmatan terutama untuk mencapai kepuasan pelajar. Menurut 

Abdul Mutalib et al., (2017), kepuasan pelajar adalah salah satu metrik yang 

digunakan dalam menentukan kedudukan (ranking) Universiti Awam atau Universiti 

Swasta. Oleh itu, penilaian kepuasan pelajar adalah penting dan mesti dilaksanakan 

oleh institusi pendidikan untuk menilai kepuasan pelanggannya, terutama bagi 

Institusi Pengajian Tinggi Swasta (IPTS). Hal ini kerana kualiti produk atau 

perkhidmatan yang ditawarkan oleh organisasi dapat dinilai dan ditingkatkan 

berdasarkan pendapat yang diterima dari pelanggan.  

 

Pelan Pembangunan Pendidikan Malaysia (Pengajian Tinggi) 2013 - 2025 atau 

PPPM (PT) (Lampiran J) yang disiapkan oleh Kementerian Pengajian Tinggi bertujuan 

untuk meningkatkan kualiti pendidikan tinggi yang merangkumi tiga aspek, iaitu 

kualiti graduan, kualiti institusi dan kualiti keseluruhan sistem. Untuk peningkatan 

kualiti ini, institusi pendidikan atau organisasi mesti mengambil langkah-langkah 

untuk meningkatkan dan menggabungkan kualiti kepuasan pelajar, termasuk kualiti 

pengajaran dan pembelajaran, persekitaran sosial, kualiti perkhidmatan dan 

infrastruktur siswazah yang disediakan.  

 

Menurut rancangan ini, khususnya dari sudut kualiti siswazah, kementerian 

bertujuan untuk meningkatkan kebolehpasaran graduan kepada lebih daripada 80 

peratus menjelang 2025 (Siti Aisyah, 2017). Sebenarnya, sejak merdeka, kerajaan 

menjadikan pendidikan sebagai yang paling penting dalam agenda nasional 

(Nurazuan, 2013). Visi Kementerian Pendidikan Malaysia adalah untuk mewujudkan 

sistem pendidikan berkualiti dunia dan menjadikan Malaysia sebagai pusat 

kecemerlangan dari segi pengetahuan. Untuk menghadapi cabaran ini, pendidik yang 

baik adalah alternatif terbaik yang dapat diambil bersama dengan menyempurnakan 

infrastruktur yang disediakan. Peningkatan kualiti pendidik yang baik dapat dicapai 

dan direalisasikan sebagai komponen untuk meningkatkan fungsi institusi pendidikan 

dan memperkukuhkan sistem pendidikan di Malaysia. 
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1.2     Latar Belakang Kajian  

  

Academia adalah platform pembelajaran penting dalam sistem pendidikan 

kebangsaan di mana pelajar adalah aset berharga bagi negara. Dalam kamus 

kehidupan pelajar, yang paling penting ialah mereka berpuas hati dengan 

pengajiannya, sama ada di Institusi Pengajian Tinggi Awam (IPTA) atau Institusi 

Pengajian Tinggi Swasta (IPTS). Kementerian Pendidikan Malaysia berusaha 

menjadikan pengajaran dan pembelajaran lebih berpusatkan pelajar. Walaupun 

begitu, pendidik masih memainkan peranan penting dalam mempengaruhi prestasi 

akademik pelajar khususnya dan kejayaan sistem pendidikan yang diamalkan di 

institusi secara amnya. Kualiti pendidikan banyak bergantung pada kualiti pendidik 

kerana pendidik yang baik dapat memastikan pembelajaran itu menarik dan dihargai 

oleh pelajar yang mengikutinya. Pendidik atau pensyarah sebagai agen pembelajaran 

mesti dapat mengekalkan proses pembelajaran dengan cara yang terbaik. Menurut 

Pelan Strategik Kebangsaan untuk pengajian tinggi, Institusi Pendidikan Tinggi yang 

mempunyai kepemimpinan yang berkesan, tenaga pengajar yang berkelayakan dan 

profesional, kemudahan pengajaran dan pembelajaran, pelajar yang baik dan 

kurikulum yang relevan akan lebih kompetitif di pasaran global.  

 

Dalam kajian ini, pemboleh ubah yang berkaitan dengan kualiti pengajaran 

dan pembelajaran (P&P) terhadap kepuasan pelajar adalah dikaji. Kualiti pengajaran 

dan pembelajaran merangkumi tiga (3) dimensi penting, iaitu, kompetensi tenaga 

pengajar, peralatan pengajaran dan struktur kurikulum. Dimensi kompetensi tenaga 

pengajar lebih menekankan pada kompetensi pensyarah termasuk pengetahuan, 

kemahiran dan keperibadian. Dimensi bahan pengajaran lebih menumpukan pada 

bahan bantu mengajar (BBM) yang digunakan oleh pensyarah untuk memberikan 

keseronokan dan hiburan dalam pembelajaran bagi memastikan pemahaman yang 

cepat dan tidak membosankan serta dapat menceriakan persekitaran pembelajaran, 

dan akhir sekali aspek Rancangan Pengajaran yang disediakan oleh pensyarah 

sebelum memulakan sesi pengajaran dan pembelajaran mereka. Dimensi seterusnya 

adalah struktur kurikulum yang ditawarkan, sama ada memenuhi syarat kursus atau 

sebaliknya.  

 


