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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan untuk mengetahui kesan kualiti perkhidmatan pelanggan yang
diberikan oleh Jabatan Perkhidmatan Pelanggan di Kementerian Pendidikan\
Kesultanan Oman pada tahap kepuasan pelanggan, dengan menggunakan u&%
prestasi lima dimensi SERVPERF (ketaraan, tanggungjawab, kebolehpercfyaa
keselamatan dan empati). Ini juga bertujuan untuk mengetahui kesan ciri-ciri o
(pengurusan kanan dan budaya organisasi) sebagai faktor kawalan (interalgi
kualiti perkhidmatan pelanggan dan kepuasan pelanggan Kementerian Pen
Kesultanan Oman. Kajian ini bergantung pada pendekatan analisis deskiygti

borang soal selidik diguna-pakai sebagai alat untuk mengumpulkan dgta d . endapat
i?!

responden bagi mencapai matlamat yang dikehendaki. Sampel
responden. Oleh kerana lima dimensi ukuran prestasi dinyataka
ubah bebas dan (sokongan untuk pengurusan kanan dan bu isagi) sebagai
pengawal (interaktif) pemboleh ubah antara kualiti perkhidmatai kep Wn,
pemboleh ubah bersandar pula adalah kepuasan pelang ijvakily

(kepuasan umum, kepuasan teknikal, dan kepuasan pekerja
diberikan oleh jabatan perkhidmatan pelanggan di
Kesultanan Oman. Kajian ini menunjukkan beberapa

terhadap tahap kepuasan pelanggan dan kepentindgon

keselamatan. Bagi keselamatan, kesannya lebih Wa

dengan tahap tinggi. Kajian ini juga disimp\.mP an bebe cadﬁm Antara

yang paling penting adalah keperluan Kementeri end@:; Kk perhatikan
h

kepuasan pelanggan. Ini dilakukan den%\emili %erkelayakan,

terutama bagi barisan depan yang berfys Seéﬁ] angeuhg r)%an pelanggan

sehingga dapat memperoleh kepuasa . Kémentdpian Pedglidikan juga boleh
ka

mentransformasi, melatih dan me n den kemahiran yang

diperlukan untuk memberikan perk atam. N
& v}l S

o
uruh%cuali
asarp petanggan
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ABSTRACT

This study aimed at examine the impact of services quality provided by the Sultanate of
Oman Ministry of Education on the customers’ satisfaction using the SERVPERF f1
dimensions (tangibles, reliability <responsiveness <assurance, and empathy), %
characteristics of the organization (top management and organizational cult
moderating variables (interactive) between the service quality and c S
satisfaction in the Ministry of Education in the Sultanate of Oman. The sed
descriptive analytical approach. To achieve the research objectives questionnaMg survey
has been applied and distributed to YV respondents. The findings of thew owed
that all dimensions of quality of service have had a positive impac{ 0 level of
customers’ satisfaction and its proportion are of moderate significagt e ssurance ¢
it had a high positive significant impact . The study also ¢ d Wi!h some
recommendations for the Ministry of Education to pay attenti theyclistomgrs
satisfaction by hiring qualified staff as customers originator espegi WK
staff who deal directly with the customers and those wigQ are able fo gaj eﬂr\\z'
satisfaction. Further, the Ministry of Education should invest in traifin er'su )

to equip the staff with the skills required in providing servi nd ensuring thegustoge

satisfaction. Yv \" A\Y\J
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