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ABSTRAK

Tujuan kajian adalah untuk mengetahui kualiti perkhidmatan guru di 8 buah sekolah
menengah di Daerah Pulau, Pulau Pinang. Dalam kajian ini, semangat Piagam Sekolah
dan ciri-ciri guru berkualiti yang dikenal pasti oleh Mohan & Hull (1975) dijadikan asas
kepada: peniiaian klien. Ciri-ciri guru berkualiti tersebut 1alah aspek personaliti guru dan
aspek pengajaran gurn. Kajian ini adalah kajian korelasi yang menggunakan soal-selidik
sebagai instrumen untuk mengumpul data. Jumlah responden yang terlibat ialah seramai
510 orang pelajar Tingkatan Lima yang dipilih secara rawak, mewakili 4 buah sekolah
menengah kawalan dan 4 buah sekolah menengah biasa. Statistik deskriptif seperti min,
kekerapan dan sisihan piawai diglinakan bagi menunjukkan ciri-ciri demografi pelajar.
Manakala statistik inferensi yang digunakan ialah Korelasi Spearman’s rho bagi
mengenal pasti hubungan di antara pembolehubah. Ujian-t dan ujian analisis satu hala
(ANOVA) digunakan untuk mengenal pasti perbezaan penilaian klien tentang kualiti
perkhidmatan guru. Pembolehubah bersandar ialah aspek personaliti guru dan aspek
pengajaran guru. Pembolehubah bebas pula merangkumi faktor d;emograﬁ pelajar iaitu
jenis sekolah, jantina, etnik dan aliran pengajian. Pada keseluruhannya, dapatan kajian
menunjukkan kualiti perkhidmatan guru di semua sekolah kajian adalah memuaskan.
Dapatan kajian juga menunjukkan terdapatnya perhubungan yang signifikan di antara
pembolehubah bersandar di sekolah menengah kawalan dan sekolah menengah biasa. Di
sekolah menengah kawalan, terdapat variasi dalam dapatan kajian berdasarkan etnik
klien tetapi tiada variasi berdasarkan jantina dan aliran pengajian klien. WalaJ
bégaimanapun, di sekolah biasa, terdapat variasi dalam dapatan kajian berdasarkan

jantina dan etnik klien tetapi tiada variasi berdasarkan aliran pengajian klien.
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Penilaian yang dibuat berasaskan Piagam Sekolah, diharap dapat memberi maklumbalas
kepada guru-guru agar usaha ke arah penambahbaikan dan peningkatan kualiti
perkhidmatan dapat dilakukan. Penilaian ini adalah signifikan untuk memastikan kualiti
perkhidmatan guru adalah yang terbaik agar usaha ke arah melahirkan pelajar yang
cemerlang dari aspek jasmani, emosi, rohani dan intelek selaras dengan Falsafah

Pendidikan Kebangsaan dapat direalisasikan.
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THE QUALITY OF TEACHERS’ SERVICE IN CONTROLLED

AND DAILY SCHOOLS, IN THE ISLAND DISTRICT OF PENANG.
ABSTRACT

This study aims to find out the quality of services provided by teachers in eight
secondary schools in the Island District of Penang. In this stud);, the spirit of the School
Charter as well as the characteristics of quality teachers identified by Mohan & Hull
(1975) are taken as basis for the clients’ assessment. The characteristics of quality
teachers are teachers’ personality and teaching behaviour. This is a correlational study
which uses a questionnaire as an instrument to gather data. The total number of
respondents involved is 510 Form Five students who are chosen at random, from 4
<controlled and 4 daily secondary schools. The dependent variables are the teachers’
personality and the teaching behaviour while the independent variables are the students’
demographic factors, namely types of schools, gender, ethnic background and class
streaming. Descriptive statistic such as mean, frequency and standard deviation is used
to illustrate the students’ demographic factors. Inference statistic, particularly
Spearman’s rho ‘correlation is used to identify the relationship between the variables.
Independent-Samples T-test and One-Way (ANOVA) are used to determine the
differences in the quality of teachers’ service. Overall, the clients in all schools claim
that the quality of teachers’ service is satisfactory. The findings show that there is ;

significant relationship between the dependent variables in both the controlled and daily

schools.

XX



In controlled schools, the findings vary according to the clients’ ethnic background but
not according to gender and class streaming. On the other hand, in daily schools, the
findings vary according to the clients’ gender and ethnic background but not according
to class streaming. It is hoped that the clients’ assessment based on the School Charter
could generate feedback to the teachers to improve and increase the quality of their
services. This assessment is significant to ensure that the quality of teachers’ service is
always at its best to produce students who are successful in the aspects of physical,

emotional, spiritual and intellectual in line with the National Education Philosophy.

xxi



BAB SATU : PENGENALAN

1.1  PENGENALAN

Di era globalisasi yang serba moden dan canggjh ini, peranan, tugas dan
tanggungjawab guru kini semakin mencabar‘ Dalam menjayakan cita-cita pendidikan
negara, guru-guru merupakan aset yang palir;g befharga kerana mereka adalah pihak
yang paling hampir dan saban hart mendampingi kumpulan sasaran, iaitu para pelajar.
Prestasi pelajar dikaitkan secara langsung dengan guru yang.mengajamya manakala

prestasi guru pula dikaitkan dengan cara sesebuah sekolah itu ditadbir dan juga

persekitarannya.

Demi mencapai matlamat Falsafah Pendidikan Kebangsaan (dahulu dikenali
sebagai Falsafah Pendidikan Negara), guru haruslah memastikan bahawa klien dalam
sistem pendidikan iaitu paral< pelajar mendapat perkhidmatan yang berkualiti dan terbaik,
serta menepati kehendak dan aspirasi pelajar. Namun usaha murni ke arah kesejahteraan
pendidikan pelajar adakalanya terabai dan kurang diberi perhatian yang serius oleh

golongan pendidik ini.

Di setiap‘sekolah, Piagam Pelanggan atau Piagam Sekolah diwujudkan. Piagam
ini merupakan satu kontrak perjanjian organisasi, di mana guru sebagai pemberi
perkhidmatan berjanji akan memberikan perkhidmatan yang berkualiti dan terbaik
kepada klien yakni pelajar sekolah. Walaupun Piagam Pelanggan ini diolah kepada‘
berbagai tafsiran, namun asasnya ialah satu jaminan oleh pihak sekolah yang diwakili
oleh guru-guru berjanji untuk memberikan perkhidmatan yang berkualiti dan yang

terbaik.



Sekolah berfungsi untuk menyampaikan ilmu dan pengetahuan kepada pelajar.
Pengajaran dan pembelajaran di sekolah perlu dilaksanakan dengan terancang untuk
memenuhi kehendak pelanggan utama sekolah 1aitu pelajar (Azami Thrahim, 1998 dalam
Sharifah Md. Nor, 2000). Tugas dan tanggungjawab untuk menyampaikan ilmu ini
dipikul oleh guru-guru. Kualiti atau bentuk perkhidmatan yang telah diberikan oleh para
guru setakat ini kurang ada ‘post mortem’ atau satu bentuk penilaian ya}xg khusus dan

berterusan yang dijalankan.

Tidak dinafikan pihak pentadbir sekolah memainkan peranan utama dalam
memastikan segala usaha yang dilakukan dan dirancang adalah untuk memastikan
sesebuah sekolah i1tu adalah sebuah sekolah yang berkesan. Namun masih ada amalan
sekolah yang tidak menjurus kepada keberkesanan. Akibatnya, masih banyak perkara

yang berkaitan dengan sekolah dianggap pincang (Sharifah Md. Nor, 2000).

Ramaiah (1995) telah menyatakan bahawa walaupun pencapaian akademik
pelajar biasanya dipengaruhi oleh kualiti penyampaian pelajaran de‘m jenis sekolah yang
pelajar hadiri, namun terdapat perbezaan pencapaian akademik antara sekolah dan antara
pelajar dalam sekolah yang sama. Ini telah menimbulkan pelbagai persoalan mengenai
keupayaan sekelah mendidik anak-anak. Menurut Ramaiah (1995) lagi, dalam dua
dekad yang lalu, peningkatan kesedaran orang ramai mengenai akauntabiliti sekolah dan
sistem pendidikan menimbulkan persoalan mengenai kualiti pendidikan, kecekapan

P

sistem pendidikan dan keberkesanan sekolah.



Beberapa kajian telah menunjukkan bahawa keupayaan belajar banyak
dipengaruhi oleh persekitaran pembelajaran yang meliputi beberapa komponen seperti
corak pengajaran dan pembelajaran, penilaian pembelajaran, struktur matapelajaran,
kurikulum dan keberkesanan pengajaran guru (Biggs, 1987,1989: Brown et. al., 1989;
Perkins & Solomon, 1989). Salah satu perkara yang masih menjadi isu dalam
pendidik:;n jalah keberkesanan guru itu sendin. Keberkesanan guru sering dikaitkan
dengan perkhidmatan yang berkualiti. Bagaimanakah keberkesanan seseorang guru atau

perkhidmatan yang diberikan oleh guru dinilai?

Dari sudut pandangan Islam, guru memikul tanggungjawab yang berat dan tugas
guru dianggap satu pekerjaan yang pe;xting dan mulia. Imam Ghazali (1981) mengatakan
guru adalah orang yang bertugas menyempurnakan, membersihkan, mensucikan dan
membawa hati mendekati Allah SWT. Mengajar ilmu kepada orang lain itu merupakan
ibadah dan pada masa yang sama tugas ini menjadi khalifah Allah Ta’ala. Menjadi
khalifah ini adalah salah satu di antara perkara yang termulia. Ini membawa pengertian

guru sebagai orang yang memandu manusia ke arah menjadi manusia yang sempurna.

Guru yang berkesan selalunya digambarkan sebagai guru yang unggul, guru yang
berkualiti dan guru cemerlang. Guru yang berkualiti adalah guru yang mempunyai ilmu,
mempunyai sifat yang tertentu, boleh bekerjasama dengan guru lain dan boleh membuat
refleksi kendiri (Azizah Lebai Nordin, 1999).

Untuk menjadi seorang guru yang baik, berkesan dan berkualiti, seseorang guru
itu perlu mempunyai personaliti yang baik. Personaliti guru yang dimaksudkan di sini

mempunyai beberapa definisi dari sudut psikologi.



Personaliti guru mempunyai hubungkait dengan pembelajaran dan tindak balas
pelajar. Oeser (1966) mengatakan personaliti individu guru itu dan peranan yang
dimainkan akan menentukan sikap dan tindakbalasnya terhadap pelajarnya dan
sebaliknya. Personah'_ti guru juga berhubung rapat dalam menentukan penerimaan

seorang pelajar terhadap pengajaran guru dan suasana pembelajaran.

Pendapat ini disokong oleh Getzel dan Jackson (dalam Atan Long, 1982) yang
menganggap personaliti guru sebagai angkubah yang signifikan dalam suasana bilik
dajah. Personaliti yang merangkumi sifat kasih sayang, peramah, saling faham
memahami dan bertimbang rasa boleh menimbulkan suasana dan bentuk perhubungan
yang harmoni dengan pelajar. Jika suasana yang begini dapat diadakan, pembé:lajaran

boleh berlaku dengan lebih berkesan.

Kementerian Pendidikan Malaysia (1986) telah menyenaraikan ciri-ciri
personaliti guru sekolah rendah yang berkualiti seperti peramah, adil, fleksibel,
kepimpinan dan ciri-ciri guru sekolah menengah yang berkualiti ialah adil, kepimpinan,

tegas, berorientasikan pencapaian dan peraturan (Shahril @ Charil Hj. Marzuki, 2001).

Personaliti guru dan aspek pengajaran guru mempunyai hubungkait yang penting
untuk memastikan bukan sahaja apa yang diajar itu dikuasai tetapi pembentukan sahsiah
pelajar juga adalah penting.

Peranan guru bukan sekadar mengajar. Guru-guru yang hanya sekadar mengajar
di sekolah-sekolah, tidak layak dipanggil guru. Gelaran yang paling sesuai bagi mereka.

ialah pengajar sahaja. Guru yang bertanggungjawab mendidik anak didiknya menjadi



insan yang baik, disamping menyampaikan ilmu dan kemahiran kepada mereka. Melalui
-gury, berlakulah perkembangan imej, perkembangan kedewasaan dan mereka dianggap

sebagai ‘gate keeper of the field of learning’ (Kamaruddin Hj. Kachar, 1989).

Sehubungan dengan itu, adalah penting bagi guru-guru untuk mempunyai
personaliti dan kemahiran dalam aspek pengajaran guru kerana dua aspek ini
mempunyai perkaitan dalam menentukan perkhidmatan yang diberikan kepada klien di
sekolah. Ini adalah perkhidmatan yang berkualiti dan terbaik. Atan Long (1984)
mengatakan bahawa sebenarnya bakat seseorang guru untuk menjadi guru itu memang
ada bagi guru-guru yang benar-benar baik, tetapi kualiti yang ada pada guru-guru itu
jarang ditemui. Kaiaupun seseorang itu mempunyat kualiti ini, dia perlu mempunyai
pengetahuan dan teknik-teknik pengajaran untuk menjadikannya seorang guru yang
benar-benar berkesan dan berkualiti, kerana ilmu pengetahuan yang hendak disampaikan

itu tidak terdapat pada masa seseorang itu dilahirkan.

Justeru, satu bentuk penilaian perlu diadakan dari semaéa ke semasa untuk
memastikan kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh guru-guru ini mencapai tahap
yang diharapkan. Maka, penilai yang paling baik untuk menentukan tahap perkhidmatan
ini adalah orang yang menerima perkhidmatan ini iaitu para pelajar sendiri. Penilaian ini
adalah penting dan perlu kerana buat masa ini tidak ada kriteria atau ujian tertentu yang

digunakan untuk menilai kemahiran dan prestasi guru saban tahun.

Saban tahun, guru-guru dinilai melalui Sistem Saraan Baru (SSB) dan adakah
penilaian menerusi sistem ini benar-benar mencerminkan mutu perkhidmatan guru di -

sekolah. Muhamad Ali Embi (2000) telah menyatakan bahawa salah satu faktor yang



menimbulkan perasaan tidak puas hati terhadap pelaksanaan Sistem Saraan Baru adalah
berikutan masalah penilaian prestasi kakitangan awam. Masalah ini bukan sahaja timbul
di dalam pelaksanaan SSB, malah sistem ganjaran berasaskan prestasi yang
dilaksanakan di negara maju seperti Amerika Syarikat dan Britain juga menimbulkan
masalah. Masalah ini masih belum dapat diselesaikan sehingga kini walaupun sudah
banyak percubaan dibuat untuk r;lengétasinya. Antara masalah ketara dalam pelaksanaan
sistem penilaian prestasi ini ialah ketidakmampuan pihak organisasi untuk mengukur
dengan tepat prestasi sebenar pekerja. Tidak ada satu standard -atau ukuran yang jelas
dalam sistem ini. Dengan adanya kepincangan yang seperti inilah maka SSB telah dikaji
semula agar satu penilaian yang lebth komprehensif, adil dan menepati hasrat semua

dibentuk semula.

Maka, baru-baru imi satu skim yang diharapkan agar dapat memperbaiki skim
SSB telah diperkenalkan iaitu Sistem Saraan Malaysia (Jabatan Perkhidmatan Awam

Malaysia, 2002).

Sungguhpun pihak pentadbir sekolah diarahkan untuk mencerap guru-guru dua
atau tiga kali setahun, pencerapan ini bukanlah kayu pengukur keberkesanan atau
penentuan kualiti. pengajaran dan pembelajaran mereka. Oleh yang demikian, ada guru
yang menggunakan alat bantuan mengajar, ‘over head projector’, alat audio-visual dan
sebagainya hanya semasa pencerapan dibuat. Pada lain-lain waktu pengajaran dan
pembelajaran, amalan tradisi ‘talk and chalk’ masih lagi berterusan. Guru-guru seperti*
ini mengambil mudah tugas dan tanggungjawab mereka kerana tidak ada satu ukuran
atau penentuan untuk mengukur kualiti perkhidmatan mereka samada di dalam mahupun "+

di luar bilik darjah.



Corak pengajaran dan pembelajaran guru atau secara amnya perkhidmatan guru
di sekolah bukanlah bertujuan untuk memuaskan pihak pentadbir sekolah, Jemaah Nazir,
Pejabat Pendidikan Daerah, Jabatan Pendidikan Neger atau Kementerian Pendidikan
semata-mata, tetapi yang lebih perlu diutamakan dalam sistem persekolahan ialah para
pelajar. Sebagai guru yang bertanggungjawab dan guru yang mementingkan mutu
perkhidmatan, guru haruslah sentiasa peka, responsif kepada kehendak-kehendak dan
keperluan-keperluan klien. Guru juga haruslah memastikan perkhidmatan yang mereka
berikan adalah yang berkualiti dan terbaik serta menepati kehendak klien iaitu kepuasan
para pelajar seperti yang termaktub dalam Piagam Pelanggan Kementerian Pendidikan

Malaysia.

Jika dilihat dari perspektif organisasi, adakah pihak pentadbir yang patut menjadi
penilai sebenar atau pelajar sebagai klien perlu menjadi salah seorang penilai? Jika
ditinjau dari sudut ini, pelajar sebagai klien yang menerima perkhidmatan guru secara
langsung di sekolah mempunyai hak untuk menjadi penilai, walaupun bukan sebagai
penilai mutlak. Penilaian yang dilakukan oleh pelajar perlu diaml;ilkira dengan serius
dan menjadi peratusan yang tinggi dalam menentukan penilaian keseluruhan seseorang
guru itw.

Ramsden (1991) berpendapat bahawa pelajar adalah sumber maklumat kepada
penilaian tentang keberkesanan pengajaran guru. Walaupun mereka mungkin tidak
berupaya memberi ulasan atau komen tentang kandungan matapelajaran yang diajar ataw
ketepatan isi kandungan sesuatu matapelajaran itu, namun pelajar berkebolehan untuk
membuat komen yang ‘valid’ tentang keberkesanan pengajaran guru mengikut )

perspektif mereka sendiri.



Justeru itu, pelajar-pelajar perlu diberi prioriti dalam menentukan mutu
perkhidmatan yang disediakan. Sungguhpun begitu, ini tidak bermakna penilaian pelajar
adalah satu-satunya penilaian yang dibuat ke atas guru atau satu ukuran mutlak
mengukur perkhidmatan guru mahupun indikasi mutlak guru tersebut adalah guru efektif

yang memberikan perkhidmatan yang terbaik.

Berdasarkan persoalan-persoalan inilah, kajian ini ingin mengemukakan satu
penyelidikan di mana satu alternatif digunakan untuk mengukur kualiti perkhidmatan
guru. Dalam penyelidikan ini, para pelajar diberi peluang dan ruang untuk menilai
perkhidmatan yang diterima oleh mereka. Guru perlu memberi peluang kepada diri
mereka untuk menerima teguran, komen éian pandangan yang dikemukakan oleh klien
utama mereka di sekolah. Sesungguhnya, di dalam proses pengajaran dan pembelajaran,
bukanlah pelajar sahaja yang perlu belajar sesuatu yang baru. Guru juga perlu sedar
yang mereka perlu berganding bahu dengan pelajar untuk belajar mengenai corak
perkhidmatan mereka. Jika ada aspek yang perlu diubah, guru sewajamya belajar untuk
berubah. Tanggungjawab sebagai seorang guru amatlah berat. Séban hari para guru
berdepan dengan aspek kemanusiaan dan kebendaan, dan kedua-dua aspek ini sering
mengalami perubahan.

Menurut Edward Sallis (1996), kesedaran kualiti telah menjalar ke bidang
pendidikan dan institusi pendidikan diminta membangunkan pendekatan kualiti, dan
pentingnya mendemonstrasi kepada umum bahawa sektor pendidikan juga mampu
memberikan perkhidmatan berkualiti secara konsisten. Maka seharusnya klien diberi
tumpuan yang utama apabila pendekatan kualiti ini dilaksanakan di sekolah. Asas“

kepada perkhidmatan berkualiti ini termaktub dalam Piagam Pelanggan dan semestinya



kehendak klien dipenuhi selaras dengan isi kandungannya. Bagaimana mengetahui
kehendak klien telah dipenuhi adalah dengan membenarkan penilaian ke atas
perkhidmatan yang diterima oleh mereka dibuat oleh klien itu sendiri dan bukan pihak

lain mahupun pihak yang memberkan perkhidmatan itu sendiri.

Dapatan kajian ini dapat membantu para pendidik menyedari pentingnya
memenuhi  kehendak-kehendak dan keperluan-keperluan klien dan sekaligus
mempertingkatkan mutu perkhidmatan mereka di sekolah. Jika janji-janji dalam kontrak
organisasi sekolah seperti yang termaktub dalam Piagam Pelanggan dipenuhi, maka

hasrat Falsafah Pendidikan Kebangsaan akan dapat di realisasikan.

1.2 LATAR BELAKANG MASALAH KAJIAN

Dalam era millennium yang serba mencabar ini, persoalan kualiti perkhidmatan
guru di sekolah amatlah dititikberatkan. Dari semasa ke semasa, berbagai bengkel,
seminar, forum dan kursus diadakan dengan tujuan agar kualiti perkin’dmatan guru dapat

dipertingkatkan.

Menurut Timbalan Pengarah Bahagian Sekolah, Abdullah bin Abdul Kadir
(dalam Utusan Malaysia, 15 Ivlei 2002) tema “Guru Berkualiti Aspirasi Negara” untuk
Hari Guru 2002 adalah tepat malah sesuai dengan kehendak hari ini yang memerlukan
guru berkualiti untuk melahirkan pelajar cemerlang dan bermoral tinggi. Guru”
merupakan aset penting negara dan negara memerlukan guru berkualiti untuk pembinaan
bangsa termasuk perpaduan dan integrasi, pembangunan dan perkhidmatan kepada .

masyarakat,



Menurut Abdullah bin Abdul Kadir (2002) lagi, apabila sekolah sudah banyak
yang berkualiti, maka tentunya ia memerlukan guru berkualiti untuk mengembangkan
dan mencorakkan bakat anak-anak. Jika guru tidak berkualiti, maka matlamat dan

Falsafah Pendidikan Kebangsaan tidak akan dicapai.

Justeru, kualiti perkhidmatan guru di sekolah merupakan antara faktor terpenting
dalam menentukan kejayaan pelajar, sekaligus menjayakan aspirasi sesebuah sekolah itu

untuk menjadi sekolah yang berkualiti.

Kejayaan yang dimaksudkan di sini bukanlah bermaksud kejayaan dari segi
pencapaian akademik i)elajar semata-mata tetapt kejayaan yang menyeluruh iaitu
melahirkan pelajar yang seimbang dan harmonis dari segi mental, fizikal, rohani dan

jasmani (Falsafah Pendidikan Kebangsaan).

Masalah yang berkaitan dengan kualiti guru sudah menjadi isu yang universal.
Beberapa cara yang dibatasi oleh faktor budaya, politik dan ekonoﬁi sesebuah negara,
telah dilaksanakan untuk membendung dan mengatasi masalah yang berkaitan. Misalnya
kursus dalam perkhidmatan bagi guru telah diterima oleh sistem pendidikan Malaysia
dan kebanyakan ‘negara asing sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan kualiti
guru. Di beberapa buah negara asing, ‘clinical supervision’ dan ‘peer supervision’
sudahpun dilaksanakan di kalangan guru. Terdapat juga/sistem pendidikan yang cuba
menerokai strategi ‘changing direction’ dan ‘managing poor performance' sebagai cara’

untuk memelihara atau meningkatkan kualiti guru. Ada pihak yang terpaksa menggubal

Akta Pendidikan dengan memasukkan peraturan yang dikehendaki serta menjelaskan -
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tindakan yang boleh diambil jika guru melanggar peraturan tersebut (Jurnal Pendidikan,

Jemaah Nazir Sekolah Persekutuan, 1992).

Pelajar, ibu bapa dan masyarakat meletakkan harapan yang tinggi kepada
golongan guru. Pada mereka, guru memikul tanggungjawab yang berat untuk
memastikan generasi akan datang adalah generasi yang akan memikul pelbag;i tuéas
dan tanggungjawab bukan sahaja kepada diri dan keluarga tetapi juga kepada agama,
bangsa dan negara. Tugas guru dianggap tugas yang mulia dan penting kerana guru yang
ada pada hari ini akan menentukan corak generasi masa akan datang. Maka, untuk
melaksanakan tugas ini, guru perlu mengekalkan imej yang baik dan mempunyai penuh
rasa tanggungjawab terhadap ikhtisas perguruan agar mereka pula akan menjadi model
dan teladan kepada anak didik mereka. Jika guru sendini tidak mempunyai personaliti

yang baik dan berkualiti, bagaimana pula golongan guru ini mampu menghasilkan

produk (pelajar) yang terbaik dan berkualiti tinggi.

Guru merupakan antara orang yang terpenting dalam hidui) seseorang pelajar.
Dari hari pertama seseorang pelajar itu melangkah ke alam persekolahan, pelajar akan
berhadapan dengan guru yang sudah tentunya terdiri daripada individu yang berbeza dan
mempunyai kelayakan pendidikan dan corak pengajaran dan pembelajaran yang
berbeza. Sikap dan sahsiah atau personaliti guru akan {nempengaruhi perlakuan pelajar

sedikit sebanyak, samada secara disedari mahupun tidak.
Justeru, adalah penting bagi seseorang guru untuk mempunyai personaliti yang
baik dan bukan hanya guru yang tahu mengajar sesuatu matapelajaran sahaja. Jika

sesecorang guru itu mahir dalam bidang atau matapelajaran yang diajarnya tetapi
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mempunyai personaliti yang kurang baik seperti pemarah, suka mendenda, mengeji atau
menengking pelajar, mahu atau tidak, sikap sebegini akan meninggalkan kesan yang

negatif kepada pelajar.

Walaupun masyarakat akur kepada hakikat bahawa guru juga perlu berhadapan
dengan pelbagai kerenah pelajar seperti malas, ponteng kelas, mengganggu rakan dan
masalah-masalah lain, namun sikap dan personaliti guru sering menjadi tumpuan dan

perhatian masyarakat.

Tugas mengajar adalah satu tugas yang sungguh mencabar. Guru yang terbaik
bukan sahaja mempunyai ijazah dan berpendidikan tinggi, guru juga perlu mempunyai
kemahiran-kemahiran pengajaran dan pembelajaran seperti pelbagai teknik mengajar,
penghayatan dan pengamalan psikologi untuk menarik minat pelajar, penggunaan alat
bantu mengajar yang sesuai, kefahaman komputer dan teknolgi serta berbagai kemahiran
lain. Kemahiran-kemahiran ini perlu disertai dengan personaliti atau kualiti guru yang
baik seperti peramah, penyabar, penyayang, fleksibel, suka berguréu dan berkebolehan
menarik minat pelajar untuk menumpukan perhatian pada pelajaran mereka. Ciri-ciri
peribadi guru seperti ini disertai dengan kemahiran-kemahiran aspek pengajaran sudah
tentunya akan dihargai oleh pelajar dan menjadikan guru itu lebih berkesan, efektif,

berkualiti dalam tugas-tugas sehariannya di sekolah. s
Azizah Lebai Nordin (1999) menyatakan bahawa guru yang berkesan selalunya

digambarkan sebagai guru yang unggul, guru yang berkualiti dan guru cemerlang. Guru

yang berkualiti adalah guru yang mempunyai ilmu, mempunyai sifat yang tertentu, boleh
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bekerjasama dengan guru lain dan boleh membuat refleksi kendiri. Hopkins dan Stern

(1996) telah mengenal pasti beberapa ciri guru berkesan seperti berikut:

“ The key characteristics of high quality teachers highlighted by the
study are: commitment, love of children, mastery of subject didactics
and multiple models of teaching, the ability to collabordte wit:.

other teachers, and a capacity for reflection.”

(Hopkins & Stern, 1996:501)

Guru yang mempunyai ciri-cirt yang disebutkan oleh Hopkins dan Stern dapat

membern kesan yang terbaik terhadap pembelajaran murid.

Menurut Azizah Lebai Nordin (1999) lagi, untuk menjadi guru yang berkesan
dan berkualiti guru perlu menguasai ilmu. Bc?liau bukan sahaja mahir dalam ilmu yang
hendak diajarnya tetapi perlu mempelbagaikan kaedah dan strategi pengajarannya. Oleh
sebab itu, guru perlu menguasai ilmu pedagogi kerana 1a mendedahkan kepada guru
bagaimana untuk membuat perancangan yang berkesan yang merangkumi aspek
persediaan mengajar, penyampaian pengajaran, strategi pengajaran, penilaian pengajaran
dan hubungan guru dengan murid . Oleh kerana tugas guru adalah berhubungan dengaa
murid-murid, mal;a gﬁru perlu menguasai ilmu psikologi perkembangan di samping

psikologi pembelajaran.

Dalam lain perkataan, seseorang guru itu bukan sahaja perlu menguasai isi
kandungan mata pelajaran tetapi perlu juga menguasai strategi, kaedah pengajaran dan
mempunyai personaliti dan kualiti tertentu unutk menarik minat pelajar untuk menguasai -

mata pelajaran yang dipelajari. Azizah Lebai Nordin (1999) memberikan contoh di mana
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seorang guru menggunakan kaedah bercerita dalam pengajarannya tetapi cara
berceritanya seperti orang membaca, tidak menggunakan intonasi suara yang betul dan
mempunyai ‘mood’ yang kurang baik pada hari tersebut, maka kemungkinan besar
pengajarannya dianggap tidak menarik langsung oleh para pelajarnya. Begitu juga
dengan sikap guru yang pemarah, suka membebel, sombong, cerewet, mengamalkan
sikap pilih kasih, mengajar sambil lewa, kurang persediaan, tidak suka disoal dan
sebagainya, akan mewujudkan iklim pembelajaran yang negatif. Guru yang hanya
masuk mengajar di dalam kelas tanpa peka bahawa pelajar sedang memerhatikan
tingkah laku dan personaliti mereka, tidak akan dapat mengajar dengan baik kerana
pelajar kurang berminat untuk memberi tumpuan kepada guru yang mempunyai

personaliti yang kurang baik.

Menurut Atan Long (1984), ada guru yang beranggapan bahawa sekiranya
mereka telah mengajar, maka tugas mereka sudah selesai. Sikap guru-guru seperti ini
tidaklah memenuhi tanggungjawab dan peranan ahli-ahli profesion perguruan. Sejak
kebelakangan ini kita dapati akibat dari tekanan-tekanan dan harépan yang melewati
tugas-tugas profesion perguruan, ada sesetengah guru yang melupakan atau mencuaikan
tugas dan tanggungjawab yang asas sebagai\pendidik, malahan mereka tidak dapat
menjalankan tugas sebagai ‘pengajar’ dengan sempurna, dan perlakuan ini merosakkan

imej profesion perguruan.

Oleh yang demikian, satu usaha untuk memastikan kualiti diutamakan dalam )
profesion perguruan, maka Piagam Pelanggan atau Piagam Sekolah diwujudkan oleh
pihak Kementerian Pendidikan Malaysia dan pihak sekolah sebagai jaminan bahawa -

perkhidmatan yang diberi adalah perkhidmatan yang berkualiti. Walaupun Piagam ini
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mempunyai berbagai tafsiran dan bentuk penulisannya, namun kesemuanya menjurus
kepada satu bentuk perjanjian yang sama iaitu satu jaminan kepada perkhidmatan yang
berkualiti .oleh pihak sekolah yang diwakili oleh guru kepada klien mereka, yakni
pelajar. Dalam kajian ini, Piagam Pelanggan atau Piagam Sekolah di'lihat sebagai satu
perjanjian bertulis ke arah memastikan perkhidmatan berkualiti oleh golongan guru di

sekolah (Lihat Lampiran B—-L).

Justifikasi kepada perlunya kajian ini dibuat ialah Piagam Pelanggan merupakan
satu kontrak bertulis perjanjian organisasi di mana guru sebagai pemberi perkhidmatan
berjanji akan memberikan perkhidmatan yang terbaik kepada pelanggan. Maka, pelajar
sebagai klien mempunyai hak untuk menilai mutu perkhidmatan };ang diterima oleh

mereka.

Dalam kajian Rams$den (1992), beliau telah mendapati ada 7 kriteria yang
dikenalpasti oleh pelajar sebagai kriteria keberkesanan pengajaran guru iaitu keupayaan
guru memberi penerangan yang mudah difahami, memberi makiumbalas yang baik,
menggalakkan pemikiran kendini, mempunyai perancangan yang baik, menggalakkan
minat para pelajar, empati kepada keperluan pelajar dan menyatakan matlamat yang

jelas. .

Sementara itu, Marsh (1987) dalam kajiannya telah membuat kesimpulan
bahawa pelajar dengan mudahnya dapat membezakan ‘empty performer’ dengan guru =
yang efektif. Dari kajian yang telah dijalankan ini, jelas bahawa pelajar mampu
membuat penilaian tentang kualiti perkhidmatan guru jika mereka diberi peluang dan

ruang untuk berbuat demikian.
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Penilaian ini adalah penting untuk memastikan bukan sahaja guru mesti
memastikan kualiti perkhidmatan yang terbaik, malah imej sesebuah sekolah bergantung
seluruhnya kepada penilaian ini secara langsung. Sesungguhnya, jika golongan guru
sendiri tidak berkualiti dan tidak cemerlang, bagaimana pula mereka dapat
mengeluarkan produk (pelajar) yang berkualiti di sekolah. Kesimpulannya, kajian ini

akan menyentuh tentang bentuk penilaian alternatif oleh pelajar sebagai klien dalam

sistem persekolahan dan impaknya ke atas kualiti perkhidmatan guru di sekolah.

Kajian ini ingin memberi peluang kepada pelajar menilai kualiti perkhidmatan
yang diterima oleh pelajar dari perspektif pelajar sendirt. Sekolah adalah sebuah
organisasi pembelajaran dan sewajarnyalah maklumbalas oleh klien akan dapat
membantu mempertingkatkan kualiti perkhidmatan organisasi tersebut. Penilaian
alternatif ini merupakan satu usaha yang ingin disumbangkan oleh penyelidik ke arah
melahirkan satu institusi yang mementingkan kualiti selaras dengan isi kandungan
Piagam Pelanggan dan memenuhi hasrat dan kehendak Falsafah Pendidikan

Kebangsaan.

1.3 PERNYATAAN MASALAH

Persoalan kualiti perlulah diukur melalui kepuasan pelanggan. Dalam konteks
sekolah, pelanggan di sekolah adalah pelajar. Dalam hal ini adalah dipercayai bahawa
kualiti perkhidmatan guru mempengaruhi iklim pembelajaran pelajar dan pembentukan~
sahsiah pelajar. Maklumat kualiti perkhidmatan di sekolah boleh diukur melalui
penilaian yang dibuat oleh pelajar terhadap perkhidmatan sebenar yang diterima oleh

mereka. Jika wujudnya jurang prestasi yang rendah dalam perkhidmatan pendidikan,



maka golongan guru perlulah mengambil inisiatif yang sewajarnya untuk memperbaiki

kualiti perkhidmatan guru di sekolah.

Justeru, empat persoalan asas yang membentuk kepada pernyataan masalah kajian ini
adalah berkaitan dengan:
I Keupayaan pelajar sebagzii klien untuk menilai kualiti perkhidmatan guru dalam

organisasi sekolah.

2. Pembolehubah yang dianggap penting dalam menentukan keberkesanan
pengajaran guru iaitu aspek personaliti guru dan aspek pengajaran guru.
3. Mengenal pasti pembolehubah yang membezakan penilaian klien mengikut

jantina, etnik dan aliran pengajian klien di sekolah kawalan.

4. Mengenal pasti pembolehubah yang membezakan penilaian klien mengikut

jantina, etnik dan aliran pengajian klien di sekolah biasa.

1.4  RASIONAL

Kualiti perkhidmatan guru agak jarang dibincangkan kerana para pendidik lebih
banyak membincangkan aspek keberkesanan sekolah secara menyeluruh. Malah tajuk
yang sering menjadi tumpuan di mana-mana seminar, forum dan diskusi pendidikan -

lebih bertumpu kepada prestasi pencapaian pelajar.



Menurut Ball (1981: 38 —39), adalah menjadi kebiasaan jika di dalam seminar
atau forum tertentu, luahan seperti “Pelajar aliran lemah tidak berminat dengan kerja
sekolah.f..sukar dikawal...kasar dan pemalas...kawalan diri yang rendah...tidak matang...terlalu
kerap hilang dan lupa membawa buku..tidak boleh mengambil bahagian dalam
perbincangan...standard  rendah...kurang tumpuan...tingkah laku yang tidak baik..tidak
pandai...” sering disuarakan oleh guru-guru apabila pandangan mereka mengenai pelajar
yang berada dalam aliran lemah atau kumpulan pelajar yang beﬁsiko (dalam Sharifah
Md. Noor, 2000). Jika guru yang terpaksa bekerja lebih keras dan perlu memainkan
pelbagai peranan yang melangkau peranan asasnya tidak diber penilaian atau ganjaran

yang setimpal, ini hanya akan melemahkan semangat guru dan memberi kesan negatif

pada profesion perguruan.

Kajian menyeluruh harus dibuat, dari semasa ke semasa, tentang kualiti
perkhidmatan guru kerana guru merupakan faktor utama yang menyumbang kepada
prestasi pencapaian pelajar. Ternyata apa yang sering dinilai merupakan pencapaian

pelajar tetapi pencapaian guru atau kualiti perkhidmatan guru kurang diberi penekanan.

Apabila kualiti perkhidmatan guru im1 dibincangkan, persoalan seperti bagaimana
kualiti ini didefinisikan, bagaimana kualiti ini dikenalpasti, bagaimana mengukur kualiti,
apakah instrume;l yang digunakan untuk menilai kualiti dan bagaimana mengenal pasti
kekuatan dan kelemahan kualiti perkhidmatan guru. Ekoran dari itu, kelemahan dan

kepincangan kualiti perkhidmatan guru dapat diatasi.

Kajian lain tentang ciri-ciri guru yang berkualiti memang pernah dijalankan oleh
Kementerian Pendidikan (1986), Rohani Abd Hamid (1998), David Selvam (2000) dan |

lain-lain untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan guru. Tetapi hasil kajian tidaklah
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menyeluruh dan faktor-faktor yang menjadi penyumbang kepada prestasi pencapaian
guru agak kurang diberi tumpuan. Sedangkan, kualiti perkhidmatan guru merupakan aset

yang terpenfing yang menyumbang ke arah pencapaian pelajar.

Peningkatan kualiti perkhidmatan guru khususnya dalam aspek pengajaran dan
pembelajarén, di dalam setiap matapelajaran, amat diperlukan oleh semua pihak yang
mahukan kualiti pendidikan yang lebih baik. Justeru itu, personaliti para pendidik itu

sendiri dan kualiti pengajaran guru amatlah penting untuk menjayakan usaha ini.

Menurut Atan Long (1982), di dalam pembentukan sahsiah seseorang guru, ada 3
aspek penting yang terlibat jaitu sahsiah atau personalitt guru, latar belakang
pengetahuan yang hendak diajar dan kaedah atau cara penyampaian pengajaran. Ini
membawa maksud, jika salah satu dari aspek yang dinyatakan ini tidak lengkap, maka

seseorang guru itu belum lagi boleh dipanggil guru dalam ertikata yang sebenarnya.

Kenyataan ini disokong dengan pernyataan oleh Welko Tomic (1994: 5) iaitu

<<

sejak bertahun-tahun lamanya manusia telah percaya bahawa “... that the teacher’s
personality is the most vital factors in successful teaching. If the teachers were warm,

sympathetic, enthusiastic and humurous, they were more likely to be successful than those

teachers who did not possess these characteristics.”
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Sehubungan dengan itu, Wehlege (1988) juga mendapati bahawa guru yang
berjaya mendorong pelajar berisiko supaya lebih terlibat dengan pembelajaran mereka
sendiri dan merasakan diri mereka penting dan dinerlukan oleh sekolah mempunyai
budaya:

o tidak mudah berputus asa atau berkecil hati dengan tingkah laku pelajar,

2

o bekerja kuat,
J berasa bertanggungjawab menjayakan setiap pelajar dan
. memainkan pelbagai peranan (extended roles) untuk membantu pelajar.

Oleh yang demikian, jika sekolah mempunyal guru-guru yang mengamalkan
budaya berasaskan Piagam Pelanggan tidak dinilai dengan setimpalnya, ;naka pihak
sekolah khususnya pelajar atau klien akan kehilangan pemberi perkhidmatan yang
terbaik di sekolah. Maka, penilaian harus dibuat oleh klien kerana hasrat, kehendak dan
keperluan mereka dipenuhi oleh éuru—guru yang memberikan perkhidmatan yang baik
ini. Sebaliknya, jika tiada penilaian yang setimpal dibuat ke atas perkhidmatan yang
diberikan, guru-guru akan merasakan khidmat mereka tidak diharéai dan tahap kualiti

perkhidmatan guru akan terus mendatar.

Jika guru-yang tidak diberi penilaian dan ganjaran yang sewajarnya, maka
sekolah sebagai organisasi yang diharapkan dapat membimbing pelajar untuk
merealisasikan hasrat pencapaian Falsafah Pendidikan Kebangsaan tidak akan mencapai

matlamatnya.
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Justeru, Piagam Pelanggan atau Piagam Sekolah merupakan asas atau panduan
yang terbaik oleh klien untuk membuat penilaian kerana Piagam Pelanggan atau Piagam
Sekolah adalah asas janji untuk perkhidmatan yang berkualiti. Dalam kajian ini, Piagam
Pelanggan atau Piagam Sekolah dilihat secara menyeluruh iaitu satu kontrak bertulis
oleh pemberi perkhidmatan sebagai jaminan untuk memberikan perkhidmatan yang

berkualiti dan terbaik.

Prakajian yang telah dijalankan oleh Salmah Kassim (2002) di empat buah
sekolah menengah di Pulau Pinang mendapati bahawa Piagam Sekolah adalah satu
bentuk penilaian yang lebih menjurus kepada kehendak dan keperluan klien di dalam
organisasi sekolah. Penyelidik telah mendapati seramai 91.4% atau 275 daripada 301

orang pelajar bersetuju jika pelajar diberi kuasa untuk menilai kualiti perkhidmatan guru

mereka di sekolah.

Melalui kajian yang sama (Salmah Kassim, 2002), seramai 252 daripada 301
orang pelajar atau 83.7% bersedia untuk menilai kualiti perkhidmatan guru jika diberi
peluang. Melalui soalselidik tersebut, penyelidik mendapati 56.5% atau 170 orang
pelajar telah menyatakan bahawa mereka tidak menerima perkhidmatan yang sepatutnya
seperti yang dinyatakan dalam Piagam Sekolah. Hanya 33.9% atau 102 orang yang
menyatakan mereka berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan guru di sekolah
berbanding seramai 187 orang atau 62.1% yang tidak berpuas hati. Sementara 4% atau

12 orang tidak memberikan sebarang respon mengenai perkara ini.
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Berdasarkan kepada dapatan kajian awal ini, klien atau pelajar ‘berhak’ diberi
peluang untuk menilai kualiti perkhidmatan guru adalah sejajar dengan Piagam
Pelanggan atau Piagam Sekolah. Para pendidik perlu bersedia untuk menerima komen
positif atau negatif, bersedia untuk melakukan perubahan, melalui penilaian yang dibuat
oleh klien mereka 1aitu para pelajar yang sering berdamping dengan mereka saban hari.

Kajian 1ni dapat membantu para guru yang masih di ‘takuk lama’ agar
melakukan perubahan. Dalam arus perubahan yang serba canggih ini, adakalanya guru-
guru harus menerima kenyataan bahawa ada sebilangan pelajar yang lebih kritis dan
kreatif semasa menilai kualiti perkhidmatan guru. Menurut Arcaro (1995), sebagai
sebuah organisasi, pandangan atau penilaian klien adalah penting untuk memastikan
mutu perkhidmatan yang disediakan adalah yang terbaik dan memenuhi hasrat,

kehendak dan keperluan pelanggan.

Justeru itu, dapatan kajian imi diharap dapat membantu para guru membaiki
kelemahan diri dan terus mencari kekuatan agar kualiti perkhidmﬁtan guru yang baik
terus diamalkan malah terus disanjungi walaupun berbagai peralatan canggih yang ada
yang dapat membantu menyumbang ke arah pencapaian pelajar yang cemerlang.

Di dalam setiap servis perkhidmatan awam atau swasta, klien hendaklah
diutamakan. Dan, dalam sistem pendidikan negara, pelajar adalah klien utama. Maka
pandangan dan kritikan klien perlu diambilkira secara serius agar perkhidmatan yang .,
diberi oleh guru mencapai tahap yang membanggakan dan memenuhi tahap kualiti

sejajar dengan Piagam Pelanggan atau Piagam Sekolah.
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Di dalam kajian im, penyelidik memilih dua buah jenis sekolah menengah iaitu
sekolah menengah kawalan dan sekolah menengah biasa. Kriteria kepada pemilihan dua
buah jenis sekolah ini dibuat adalah untuk memperjelaskan tahap kualiti perkhidmatan
guru di kedua jenis sekolah menengah tersebut. Kajian ini bertujuan untuk melihat
apakah tahap kualiti perkhidmatan guru yang diamalkan di sekolah menengah kawalan
dan sekolah menengah biasa, tanpa membuat sebarang perbandingan tahap kualiti

perkhidmatan guru.

Sekolah menengah kawalan adalah sekolah menengah yang mempunyai pelajar-
pelajar yang mencapai tahap pencapaian akademik yang cemerlang dalam Peperiksaan
UPSR dan PMR dan menepati standard tertentu yang ditetapkan oleh Kementerian
Pendidikan Malaysia. Manakala sekolah menengah biasa adalah sekolah menengah yang
secara keseluruhannya mempunyai tahap pencapaian akademik pada tahap biasa

(Jabatan Pendidikan Negeri Pulau Pinang, 2001).

Dapatan kajian ini dapat memberi input tambahan dan ﬁembantu para guru
khususnya dan pihak sekolah amnya melakukan perubahan kerana organisasi sekolah
adalah satu bentuk organisasi pembelajaran (learning organisation) yang sering
mengalami perubahan. Maka sewajarnyalah, wakil-wakil dalam organisasi sekolah ini
mendapat maklumbalas tentang kualiti perkhidmatan mereka dan langkah-langkah yang
proaktif perlu diambil agar pelajar sebagai klien menerima perkhidmatan seperti yang
dijanjikan. Jika klien berasa puas hati, maka secara tidak langsung pencapaian mereka -
dalam akademik, penglibatan dalam ko-kurikulum dan peningkatan sahsiah akan

meningkat. Justeru itu, hasrat Kementerian Pendidikan untuk melahirkan generasi -
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berilmu dan berakhlak mulia seperti yang termaktub dalam Falsafah Pendidikan

Kebangsaan dapat direalisasikan.

1.5 TUJUAN KAJIAN

r Adalah menjadi satu tanggungjawab yang utama kepada para pendidik untuk
memastikan perkhidmatan yang disampaikan adalah pendidikan yang berkualiti.
Personaliti guru dan kualiti pengajaran dan pembelajaran merupakan antara beberapa

faktor dalam perkhidmatan yang berkualiti.

Dua orang guru yang mer;lpunyai kelulusan akademik yang sama, dan latihan
perguruan yang serupa, masih boleh berbeza dari segi kebolehan mereka menggalakkan
motivasi pelajar dalam pembelajaran. Sebahagian daripada perbezaan itu adalah
disebabkan oleh kesan atau pengaruh personaliti guru terhadap pelajar (Abdul Rahim

Abdul Rashid, et.al, 1992) .

Begitu juga halnya dengan aspek pengajaran guru. Kajian Flanders (1960)
mendapati guru-guru yang tidak mempunyai perbezaan atau variasi dalam teknik
pengajaran dan interaksinya dalam semua situasi di dalam bilik darjah, sangat ketat
dalam pengawasan di dalam bilik darjah, tidak memberi kebebasan kepada pelajer
berinteraksi sesama mereka dan guru-guru tidak sensitif kepada keperluan murid-murid
sebagai individu adalah kumpulan guru-guru yang kurang berjaya dalam profesion’

mereka.
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