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ABSTRAK

Kualiti perkhidmatan sebuah perpustakaan akademik lazimnya dihubungkaitkan

dengan status universitiberkenaan. Perkhidmatan yang berkualiti akan
mencerminkan budaya serta nilai-nilai yang dipraktikan. Kajian Tahap

Perlaksanaan Kualiti Perkhidmatan Di Perpustakaan Akademik Zon Utara adalah

bagi melihat tahap perlaksanaan kualiti perkhidmataan di Perpustakaan Akademik

Zon Utara. Perpustakaan Akademik Zon Utara yang dijadikan responden kajian

adalah Universiti Utara Malaysia (UUM), Universiti Teknologi MARA Perlis (UiTM

Perlis), Universiti Teknologi MARA Pulau Pinang (UiTM Pulau Pinang), Universiti

Teknologi MARA Kedah (UiTM Kedah), dan Universiti Malaysia Perlis (UniMAP).

Enam objektif digariskan iaitu;i) mengenalpasti Dimensi Tempat, ii) Dim
Koleksi, H) Dimensi Capaian,iv) Dimensi Kebolehpercayaan, dan \
mengenalpasti Dimensi Empati yang menyumbang ke arah kualiti perkhidmatan

Perpustakaan Akademik Zon Utara serta vi) mengenalpasti hubungkait di antara
dimensi-dimensi yang dikaji. Kajian ini adalah berasaskan kepada Kajian

Parasuraman et.al (1988), Colleen dan Bruce (2001), Cohen dan Fried (2001),

Thamasat (2003), dan Ashok Kumar (2007). Lima pembolehubah diadaptasi iaitu

Dimensi Tempat, Koleksi, Capaian, Kebolehpercayaan dan Empati. Kaedah

Persampelan Rawak Berstrata (Stratified Random Sampling) digunapakai dan

seramai 379 sampel dikenalpasti. Hasil kajian mendapati semua nul hipotesis

ditolak, menunjukkan terdapat hubungan yang singnifikan khususnya Dimensi
Kebolehpercayaan yang paling dominan.

Kata Kunci: Kualiti Perkhidmatan, Perpustakaan Akademik, SERVQUAL, IPTA
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