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ABSTRAK

Kualiti adalah suatu proses berterusan untuk mengekalkan hubungan antara sesebuah
organisasi dengan pelanggannya. la merupakan fungsi teras sesebuah organisasi
perkhidmatan dalam memenuhi kehendak dan kepuasan pelanggannya yang sukar
dijangka. Kepuasan pelanggan bergantung kepada kualiti perkhidmatan yang diterima
oleh pelanggan dan ia boleh memberi kesan kepada organisasi jika gagal memenuhi
persepsi dan jangkaan pelanggannya sekaligus akan memberikan reputasi dan gambaran
yang tidak baik kepada organisasi untuk jangka masa panjang. Kajian ini bertujuan
menentukan tahap kepuasan pelajar terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh
Jabatan Bendahari Universiti Utara Malaysia (UUM). Seramai 317 responden yang
merupakan pelajar di kampus induk UUM terlibat di dalam kajian ini. Instrumen kajian
ini merupakan soal selidik dan dapatan kajian dianalisa menggunakan kaedah analisa
statistik deskriptif. Dapatan kajian menunjukkan bahawa empat (4) dimensi kualiti
perkhidmatan iaitu Keyakinan, Kebolehpercayaan, Kebolehnyataan dan Kepekaan
mempunyai hubungan yang signifikan dengan keseluruhan kualiti perkhidmatan
manakala dimensi Empati tiada hubungan signifikan berlaku. Analisis Model Regresi
Berganda pula menunjukkan hanya dimensi keyakinan dan kebolehpercayaan
mempunyai hubungan yang signifikan terhadap keseluruhan kualiti perkhidmatan Jabatan
Bendahari UUM. Dapatan ini boleh dijadikan input kepada Jabatan Bendahari UUM
khususnya dalam mengatur strategi untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan pada masa

akan datang.



ABSTRACT

Quality is an ongoing process of building and sustaining relationships between
organization and the customers. It was a function through services organization to fulfill
unpredicted need and want of the customers. Customers’ satisfaction depends on the
service quality that they received from the service provider. Failure to fulfill customer’s
expectation and satisfaction will lead to bad impressions to the organization itself in the
long term. The main purpose of this study is to determine student’s satisfaction toward
service quality at Bursar Department of Universiti Utara Malaysia (UUM). Three
hundred and seventeen (317) respondents which are UUM’s main campus students
participated in this survey. Questionnaires are being used in this survey and the analyses
of findings analysis are based on descriptive statistics. The findings showed that four (4)
dimensions of quality service namely Assurance, Reliability, Tangibles and
Responsiveness have significant relationship with an overall service quality while no
significant relationship is evidence for the Empathy dimension. Based on Multiple
Regression Model, the finding showed that only Assurance and Reliability have strong
relationship to overall services quality at Bursar’s Department of UUM. These outcomes
are useful for Bursar’s Department in planning their strategy toward in improving the

quality of services in future.
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PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Bab ini menerangkan berkenaan kajian yang meliputi latar belakang kajian secara
terperinci, penyataan masalah yang dihadapi, persoalan kajian, objektif kajian dan
signifikan kajian ini dilakukan. Persoalan kepuasan pelanggan adalah menjadi perkara
pokok dan penting bagi sesebuah organisasi yang berteraskan kepada pelanggan.
Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan kajian dan dapatan yang menyeluruh dari
pelbagai sumber samada berdasarkan pengalaman, perbualan, dokumentasi dan amalan

setiap sesebuah organisasi.

Kepuasan pelanggan adalah satu ukuran bagaimana barangan dan perkhidmatan yang
dikeluarkan dan dihasilkan oleh sesebuah syarikat/organisasi yang boleh memenuhi
jangkaan keperluan dan kehendak sesuatu pengguna/pelanggan. Ini terbukti di dalam
persaingan dunia pasaran perniagaan kini, elemen kepuasan pelanggan sudah menjadi
elemen penting dalam strategi perniagaan. Kepuasan pelanggan juga merupakan satu
penilaian yang subjektif yang melibatkan beberapa faktor iaitu psikologi, emosi dan
rohani seseorang individual yang akan menghasilkan penilaian terhadap tahap kepuasan

berdasarkan pemerhatian, keyakinan dan keamatan apabila menggunakan produk atau
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