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ABSTRAK

Penyelidikan ini dilakukan adalah untuk mengkaji tahap kepuasan di kalangan
pelanggan skim ar-Rahnu di Bank Rakyat Alor Setar, Kedah terhadap kualiti
perkhidmatan yang disediakan. Kajian ini menggunakan enam dimensi kualiti
perkhidmatan iaitu kepatuhan, jaminan, kebolehpercayaan, ketara, empati dan
responsif (Othman dan Owen , 2001;Parasuraman et al. 1991) dengan menggunakan
skala 1-5. Manakala pembolehubah kepuasan pelanggan pula menggunakan
instrumen yang diadaptasi daripada McDougall dan Levesque (1994) dan Othman
dan Owen (2001). Kajian ini memilih Bank Rakyat cawangan Alor Setar dan 100
borang soal selidik telah diedarkan. Kaedah persampelan secara selesa (convenience
sampling) telah digunakan. Data yang telah dikutip dianalisis menggunakan program
Statistical Package for Social Science (SPSS) v. 14. Ujian-ujian yang digunakan
dalam kajian ini adalah analisis deskriptif, ujian min, ujian-t, korelasi Pearson,
analisis varian sehala (ANOVA) dan regrasi berganda. Skor min bagi keseluruhan
dimensi kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan adalah tinggi. Keputusan ujian
korelasi Pearson menunjukkan bahawa kesemua enam dimensi kualiti perkhidmatan
mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan. Selain itu,
berdasarkan ujian-t menunjukkan bahawa faktor jantina mempunyai hubungan yang
signifikan dengan kepuasan pelanggan. Analisis regrasi berganda menunjukkan
kualiti perkhidmatan menerangkan 45.9% varian dalam kepuasan pelanggan. Faktor
empati adalah faktor yang kritikal manakala lima dimensi yang lain adalah
merupakan faktor yang kurang ketara. Kesimpulannya, pelanggan berpuas hati
terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh Bank Rakyat Alor Setar, Kedah.
Pihak bank disarankan agar memberikan perhatian kepada dimensi kepatuhan,
jaminan, kebolehpercayaan, ketara, dan responsif disebabkan dimensi ini adalah

dimensi yang kurang kritikal dalam menyumbang kepada kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the level of satisfaction among the customer
of ar-Rahnu scheme at Bank Rakyat Alor Setar, Kedah towards the service quality
provided. The measurement of service quality was modified and adapted from
Othman and Owen (2001) and Parasuraman et al. (1991) with 1-5 scale. The
instrument consists of six dimensions namely compliance, assurance, reliability,
tangible, empathy and responsiveness. Meanwhile, the measurement of customer
satisfaction was adapted from Othman and Owen (2001) and McDougall and Lvesque
(1994). This study chooses Bank Rakyat at Alor Setar, Kedah and 100 questionnaires
were distributed. The systematic convenient sampling technique was used. The data
gathered were analysed using Statistical Package for Social Science (SPSS) v.14.
The study used descriptive analysis, correlation Pearson, means, t-test, ANOVA and
multiple regression tests. The score means showed that the level of satisfaction of
customer was high. In correlation Pearson test, it showed that all six dimensions of
service quality have significant relationship with customer satisfaction. Beside of that,
in t-test showed that in terms of demographic factor, female have strong significant
relationship with customer satisfaction. Multiple regression analysis indicates that
the service quality explained 45.9% of the variance in the customer satisfaction. The
dimension of empathy considered as the critical factor in the customer satisfaction,
and the other five dimensions are less emphasized factors. It can be concluded that
the customers were satisfied with the service quality provided by Bank Rakyat Alor
Setar, Kedah. More attention should be given to the customers by improving

dimensions of compliance, assurance, reliability, tangible and responsiveness.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Sistem ekonomi Islam mula diperkenalkan secara menyeluruh pada tahun 1983
dengan penubuhan Bank Islam Malaysia Berhad (BIMB). Kini sistem ekonomi
yang berteraskan Islam ini mula mendapat perhatian masyarakat dan pelbagai
produk kewangan telah diperkenalkan antaranya ialah takaful, al-Wadiah,

Mudharabah dan ar-Rahnu.

Konsep pajak gadai Islam atau ar-Rahnu adalah.satu sistem yang diperkenalkan
pada tahun 1993. Kehadirannya mendapat perhatian masyarakat sama ada Islam dan
bukan Islam. Justeru, kaedah pengaplikasian skim tersebut adalah mengikut syariat.

Firman Allah SSW.T :

Maksudnya; “dan jika kamu dalam musafir sedang kamu tidak dapat seorang
penulis maka hendaklah ada barang jaminan yang dipegang. Tetapi jika
sebahagian kamu mempercayai sebahagian yang lain , hendaklah yang dipercayai
itu menunaikan amanatnya dan hendaklah bertagwa kepada Allah. Dan janganlah

kamu sembunyikan kesaksian kerana barang siapa yang menyembunyikannya
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