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ABSTRAK 

Kualiti perkhidmatan sangat dititikberatkan dalam sektor perbankan. Untuk itu, ianya 
menjadi satu faktor untuk mengekalkan daya saing dalam sektor perbankan. Kajian ini 
mengkaji masalah berkaitan dengan faktor-faktor kualiti perkhidmatan dalam sektor 
perbankan. Tujuan utama kajian ini adalah mengenalpasti dan menganalisis faktor­
faktor kualiti dalam perkhidmatan di sektor perbankan. Dalam kajian ini analisis 
SWOT digunakan untuk mengenalpasti masalah yang wujud dan mengenalpasti 
faktor-faktor strategi yang berkaitan dalam membuat keputusan. Analisis SWOT 
adalah mengenalpasti sifat-sifat seperti Kekuatan (Strength), Kelemahan (Weakness), 
Peluang (Opportunities), dan Ancaman (Threats). Kajian ini menggunakan borang 
soal selidik sebagai instrumen kajian. Sebanyak 100 sampel pelanggan Agrobank, 
Kuala Lipis, Pahang telah diambil secara rawak. Terdapat lima kriteria dipilih untuk 
mengkaji tahap kepuasan pelanggan iaitu wakil perkhidmatan/juruwang, 
penyelia/pengurusan, kemudahan cawangan, pinjaman/gadaian dan khidmat 
pelanggan. Hasil kajian mendapati bahawa kecekapan, iaitu I 00% merupakan 
kekuatan utama di Agrobank manakala kriteria barisan yang panjang di kaunter 
menjadi faktor kelemahan kepada bank dengan menyumbang sebanyak 54.29%. 
Kriteria kesediaan untuk mendengar dan menjawab keperluan pelanggan merupakan 
satu peluang kepada perkhidmatan di Agro Bank dengan menyumbang sebanyak I 00% 
manakala kriteria seseorang kakitangan yang tidak mempunyai pengetahuan terhadap 
produk baru yang ditawarkan di bank merupakan faktor ancaman yang menyumbang 
sebanyak 100%. Dengan menggunakan analisis SWOT, faktor-faktor kualiti 
perkhidmatan dalam sektor perbankan khasnya di Agrobank dapat dikenalpasti dan 
seterusnya dapat mengekalkan daya saing dalam sektor perbankan. 
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SERVICE QUALITY IN BANKING SECTOR: THE ROLE OF CUSTOMER 

EXPECTATIONS BY USING SWOT ANALYSIS 

ABSTRACT 

Service quality terribly emphasized in banking sector. So that, it become a factor to 

maintain competitiveness in banking sector. This research is study on service quality 

factor in banking sector. The main purpose of this study is to identify and analyse 

service quality factor in banking sector. In this study SWOT's analysis is used to 

identify live problem and identify related strategy factors in decision-making. SWOT's 

analysis is identifying qualities such as Strength, Weakness, Opportunity, and Threat. 

The study use questionnaire form as study instrument. As much as I 00 samples 

AgroBank's customer, Kuala Lipis, Pahang were taken at random. There were five 

criteria were chosen to study customer satisfaction levels namely service 

representative/ cashier, supervisor/ management, branch facilities, loan / charge and 

customer service. The study founds that efficiency, namely I 00% is major strength in 

AgroBank while line criteria over the counter be weakness factor to bank by 

contributing as much as 54.29%. Readiness criteria to hear and replying needs of the 

customer was an opportunity to services in AgroBank with 100% while a staff criteria 

that does not have cognizance on new product offered in bank is the threat factor 

which contribute as much as I 00%. By using SWOT's analysis, service quality factors 

in banking sector especially in AgroBank can be identified and further maintain 

competitiveness in banking sector. 
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