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ABSTRAK

Pada masa kini, sistem maklumat komputer merupakan komponen yang sudah tidak asing
lagi dalam organisasi di Malaysia. UUM Information Technology (UUMIT) sebagai
jabatan yang bertanggungjawab memberi perkhidmatan berkaitan Teknologi Maklumat
(IT) kepada komuniti Universiti Utara Malaysia (UUM), sentiasa berusaha untuk
menambahbaik perkhidmatan yang disediakan. Salah satu usaha yang telah dilaksanakan
ialah membangunkan UUM Portal Single Sign On (PSSO). Kajian ini bertujuan mengkaji
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna PSSO. Objektif kajian ialah untuk
mengenalpasti hubungan antara sistem yang berkualiti dengan kepuasan pengguna
terhadap PSSO, menganalisa hubungan antara maklumat yang berkualiti dengan kepuasan
pengguna terhadap PSSO dan mengkaji hubungan antara perkhidmatan yang berkualiti
dengan kepuasan pengguna terhadap PSSO. Model DelLone dan McLean digunakan
sebagai asas kepada pembentukan pembolehubah. Kajian ini melibatkan pelajar Sarjana
Muda UUM sepenuh masa. Sebanyak 150 borang soal selidik diedarkan dan hanya 138
borang boleh digunakan untuk membuat analisis. Hipotesis ke atas hubungan
pembolehubah diuji menggunakan analisis regresi. Dapatan kajian mendapati sistem
berkualiti, maklumat berkualiti dan perkhidmatan berkualiti mempunyai hubungan yang
positif dan signifikan dengan kepuasan pengguna PSSO. Implikasi dapatan kajian, limitasi
dan cadangan kajian pada masa hadapan turut dibincangkan.

Kata Kunci: Kepuasan pengguna; Sistem maklumat; Sistem berkualiti; Maklumat
berkualiti; Perkhidmatan berkualiti.



ABSTRACT

Nowadays, computer information systems are a component that is well known to the
organization in Malaysia. UUM Information Technology (UUMIT) as the department
responsible for providing services related to Information Technology (IT) for Universiti
Utara Malaysia (UUM) community, always looking forward to improve the services
provided. One of the efforts that have been implemented are developing UUM Portal
Single Sign On (PSSO). This study aims to examine the factors that influence satisfaction
of PSSO user. The objectives of the study are to identify the relationship between the
quality of the system to the satisfaction of PSSO user, to analyze the relationship between
the quality of information with the satisfaction of PSSO user and the relationship between
service quality and the satisfaction of PSSO user. DeLone and McLean model is used as
the basis for the formation of the variables. This study involved full-time UUM Bachelor
students. A total of 150 questionnaires were distributed and only 138 can be used for
analysis. Hypotheses on the relationship variables were tested using regression analysis.
Results showed that system quality, information quality and service quality has a positive
and significant relationship with user satisfaction. The implications of the findings,
limitations and suggestions for future research are also discussed.

Keywords: User satisfaction; Information system; Quality system; Quality information;
Quality service.
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BAB SATU

PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Setiap organisasi sama ada besar atau kecil mempunyai pengguna yang perlu diberi
perhatian kerana pengguna merupakan salah satu dari sumber dana utama sesuatu
organisasi. Kajian ini bertujuan mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna terhadap salah satu sistem maklumat yang disediakan oleh jabatan UUM
Information Technology (UUMIT) kepada pengguna. Bab pengenalan ini menerangkan
mengenai latar belakang kajian, pernyataan masalah, objektif, skop dan kepentingan kajian

yang akan dilakukan.

1.2 Latar Belakang Kajian

Kepuasan pengguna merupakan satu perkara yang telah menjadi subjek kajian sejak
bertahun dahulu. Perkara ini berlaku kerana ia merupakan subjek yang tidak boleh
dipisahkan dari sesuatu organisasi sama ada yang memberikan perkhidmatan atau yang
menjual barangan. Seperti kata pepatah, subjek kepuasan pengguna ini umpama sesuatu

yang “tidak akan lapuk dek hujan dan tidak akan lekang dek panas”.

Kotler (2003) menjelaskan bahawa kepuasan pengguna adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul, setelah membandingkan antara persepsi atau kesan
terhadap prestasi perkhidmatan atau hasil sesuatu produk dengan jangkaan-
jangkaannya. Manakala Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) memperincikan bahawa

pengguna bukan hanya membuat penilaian berdasarkan hasil (outcome) sesuatu



perkhidmatan atau produk tetapi pengguna turut membuat penilaian terhadap layanan yang
diperolehinya. Oleh itu, Lovelock dan Wirtz (2005) menyimpulkan bahawa kepuasan
pengguna merupakan keadaan emosional dan reaksi pengguna selepas melakukan
pembelian atau selepas menerima sesuatu perkhidmatan dan reaksi ini boleh dilihat sama
ada dalam bentuk kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan.
Oleh itu secara keseluruhannya berdasarkan kepada pandangan yang dikemukakan,
dapatlah dinyatakan bahawa kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas
prestasi dan jangkaan seseorang pengguna selepas melalui suatu pengalaman atau selepas

membuat suatu perbandingan.

Menurut Tamar (2015), pengguna yang benar berpuas hati (totally satisfied)
menyumbang 2.6 kali lebih keuntungan kepada syarikat berbanding pengguna yang “agak
berpuas hati* (somewhat satisfied), manakala pengguna yang benar berpuas hati (totally
satisfied) menyumbang 17 kali lebih keuntungan berbanding pengguna yang tidak berpuas
hati (dissatisfied customer) dan akhirnya pengguna yang benar tidak berpuas hati (totally
dissatisfied) menurunkan keuntungan syarikat 18 kali berbanding pengguna yang benar

berpuashati (totally satisfied customer contributes).



Secara umumnya, statistik serta pandangan ini menunjukkan betapa pentingnya sesuatu
organisasi perlu berusaha memenuhi kepuasan pengguna mereka. la juga menjelaskan
bahawa kepuasan pengguna harus diletakkan pada kedudukan yang tinggi di dalam senarai
keutamaan organisasi dan organisasi perlu sentiasa berusaha untuk meningkatkannya dari
semasa ke semasa (Tamar, 2015). Selain itu maklumat kepuasan pengguna amat penting
kepada sesuatu organisasi kerana tahap kepuasan pengguna akan memberi kesan kepada
organisasi sama ada perkhidmatan atau produk yang dihasilkan diterima dan digemari
pengguna atau ditolak dan diberi persepsi negatif yang akan memberi kesan buruk kepada

masa depan organisasi.

Menurut Carson (2006), memahami persepsi pengguna tentang
produk atau perkhidmatan, boleh membantu organisasi membuat keputusan strategik yang
lebih baik, meningkatkan interaksi pekerja dengan pengguna dan menjadi aset dalam
penciptaan produk/perkhidmatan yang memenuhi keperluan pengguna pada masa hadapan

dengan lebih baik.

Menyentuh tentang kepuasan pengguna, perkhidmatan awam juga memberi perhatian yang
penting terhadap kehendak pengguna. Terutama pada masa kini, kehendak pengguna
adalah pelbagai peringkat dan situasi. Menurut mantan Ketua Setiausaha Negara Tan Sri
Mohd Sidek Hassan di Majlis Anugerah Fellow Intan dan Penyampaian Diploma Intan
(Mohd, 2007);
“Kepuasan pengguna merupakan sesuatu yang perlu diutamakan, supaya
perkhidmatan awam sentiasa relevan. Justeru dalam memberikan

perkhidmatan terbaik, penjawat awam perlu berfikiran positif, prihatin
dan bijaksana dalam berurusan dengan pengguna”



Kenyataan ini menunjukkan kepentingan perkhidmatan awam memberi keutamaan bagi
mencapai kepuasan pengguna dalam melaksanakan penyampaian perkhidmatan.
Memenuhi kepuasan pengguna yang optimum juga merupakan perkara penting yang
bertepatan dengan Gagasan 1 Malaysia seperti yang dinyatakan oleh Ketua Setiausaha
Negara, Dato’ Sri Dr. Ali Hamsa dalam ucapannya di dalam Majlis Amanat tahun 2013
kepada penjawat awam (Ali, 2013).
“Mendepani kehendak pengguna dan rakyat yang semakin meningkat dan
mencabar pada masa Kini, perkhidmatan awam memerlukan penjawat
awam yang boleh “berfikir” dan apabila menyebut “boleh berfikir”, ia
bukanlah berfikiran biasa tetapi lebih kepada fikiran yang melangkaui
kebiasaan. Kadang kala kita perlu berfikir di luar kotak pemikiran biasa
(think out of the box) bagi mencari jalan yang terbaik untuk
menyelesaikan sesuatu permasalahan atau kelemahan yang ada.
Matlamatnya adalah supaya pengguna merasa seronok berurusan dengan
kerajaan, berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan serta
menyanjung tinggi sikap responsif dan keprihatinan yang kita amalkan.
Sesungguhnya kepuasan pengguna merupakan sesuatu yang perlu
diutamakan selaras dengan Gagasan 1Malaysia” (ms 4)
Sebenarnya pihak kerajaan telah lama mengambil berat berkaitan kepentingan
perkhidmatan awam memenuhi kepuasan pengguna. Perkara ini telah dinyatakan di dalam
Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bilangan 1 Tahun 2008 yang dikeluarkan oleh
Jabatan Perdana Menteri (Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA), 2008).
Pekeliling ini Dberkaitan pengurusan perhubungan pengguna. Antara perkara yang
dinyatakan di dalam pekeliling ini ialah jabatan/agensi kerajaan perlu mengenal pasti
sasaran pengguna masing-masing, supaya keperluan dan ekspektasi pengguna dapat
ditentukan dengan lebih tepat. Tujuan pekeliling ini dibentuk adalah untuk memastikan

supaya standard perkhidmatan yang ditawarkan memenuhi kepuasan pengguna dan

bernilai tinggi sehingga melepasi ekspektasi pengguna.



Universiti Utara Malaysia (UUM) sebagai salah sebuah entiti kerajaan seharusnya tidak
terlepas dari menyahut seruan daripada kerajaan dalam melaksanakan gerak kerja
operasinya. Seperti mana ucapan Yang Berbahagia Naib Canselor UUM dalam Majlis
Sambutan Hari Raya Aidilfitri UUM Information Technology (UUMIT) pada tahun 2015.
Beliau menyatakan bahawa memenuhi kehendak pengguna dalam perkhidmatan Teknologi
Maklumat (IT) adalah sangat penting kerana pada masa sekarang IT merupakan antara
entiti utama dalam sesuatu organisasi. Kebanyakan proses kerja di dalam organisasi

melibatkan penggunaan IT termasuk di UUM.

Di dalam piawai 1SO 9001 turut terdapat keperluan yang perlu dipenuhi berkaitan
hubungan dengan pengguna. UUM sebagai organisasi yang mengamalkan piawaian 1SO
9001, perlu memastikan piawai yang ditetapkan dipatuhi (conformance). Klausa 7.2.3 ISO
9001:2008 menyatakan bahawa organisasi hendaklah menentukan dan mengatur
komunikasi yang berkesan dengan pengguna berkaitan dengan maklumat produk dan
pertanyaan, pengendalian kontrak atau pesanan, termasuk pindaannya serta maklum balas

pengguna, termasuk aduan daripada pengguna.

Selaras dengan keperluan 1SO 9001 tersebut, UUMIT sebagai sebuah jabatan yang
menyediakan perkhidmatan IT kepada seluruh warga UUM wajarlah memastikan
perkhidmatan yang disediakan mencapai tahap kepuasan yang dikehendaki oleh pengguna.
Hal tersebut hanya dapat dikenalpasti dengan mengadakan kajian terhadap kepuasan

pengguna.



1.2.1 UUM Information Technology

Sebagai sebuah PTJ yang menyediakan perkhidmatan IT kepada komuniti kampus,
berbagai perkhidmatan disediakan oleh UUM Information Technology (UUMIT) iaitu
Rangkaian, Sistem Aplikasi, Sistem Operasi, Kepintaran Perniagaan, Pemantauan dan
Sekuriti, Penerokaan Teknologi Baru, Pengurusan Identiti, Baik Pulih Peralatan IT dan

Perkhidmatan Pengguna.

Pembangunan dan penyenggaraan sistem aplikasi atau sistem maklumat merupakan salah
satu perkhidmatan yang disediakan oleh UUMIT. Pada masa kini terdapat 44 sistem
maklumat yang telah dibangunkan oleh UUMIT untuk kegunaan komuniti UUM. 20
adalah sistem utama dan 24 adalah sistem sokongan. Salah satu sistem maklumat yang
digunakan oleh hampir kesemua warga UUM tanpa mengira pelajar atau staf ialah UUM

Portal Single Sign On.

1.2.2 Sistem Maklumat

Sebuah organisasi yang menyediakan perkhidmatan Teknologi Maklumat (IT) juga tidak
dapat lari dari menyediakan perkhidmatan yang memenuhi kepuasan pelanggan atau
pengguna. Salah satu dari perkhidmatan yang dibekalkan oleh organisasi berasaskan IT
ialah membangunkan sistem maklumat berkomputer. Sistem maklumat mempunyai tiga
(3) aktiviti yang dikenali sebagai kemasukan (input), pemprosesan dan keluaran (output)

(Laudon & Laudon, 2002).



Kemasukan ialah pengumpulan data-data asal yang diperolehi dari dalam dan luar
organisasi. Pemprosesan merupakan proses penukaran data kepada suatu bentuk yang lebih
bermakna menggunakan teknologi komputer. Manakala keluaran pula ialah penghantaran

maklumat yang telah siap diproses kepada aktiviti-aktiviti tertentu di dalam organisasi.

Rajah 1.1 menunjukkan secara ringkas aktiviti tersebut di mana data adalah sebagai input.
Kemudian data tersebut diproses di dalam komputer. Misalnya data dimasukkan ke aplikasi
Microsoft Excel. Seterusnya diproses untuk mendapat statistik bagi data yang diinput.
Setelah selesai menjana statistik, seterusnya statistik tersebut dihantar untuk dicetak

sebagai keluaran ataupun output.

7,

Fan

DATA )

Rajah 1.1:
Aktiviti Sistem Maklumat

——




Pada masa kini, kebanyakan organisasi bergantung kepada sistem maklumat dalam
pelaksanaan operasi harian. Penggunaan sistem maklumat dalam gerak kerja sesebuah
organisasi banyak menyumbang ke arah hasil yang positif. Sebagai contoh sistem
maklumat yang digunakan di Lapangan Terbang Antarabangsa Toronto. Penggunaan
sistem maklumat tersebut menyebabkan pihak pengurusan dapat mentadbir kapal terbang
dan penumpang yang sentiasa bertambah dari hari ke hari. Di samping itu, penggunaan
sistem ini juga telah menambah pendapatan dari sumber baru dan menjimatkan
perbelanjaan untuk setiap laluan (gate) di Lapangan Terbang Toronto (Turban, Rainer, &

Potter; 2007).

Peranan sistem maklumat ialah mengumpul, memproses, menyimpan, menganalisis dan
menyebarkan maklumat untuk tujuan tertentu (Aronson, Liang, & Turban; 2005). Sistem
maklumat diwujudkan bagi menyediakan maklumat yang berguna untuk pembuatan
keputusan (decision making) individu dan kumpulan dengan menyimpan, menyenggara,

memproses dan mengurus sumber maklumat (Lee & Yu, 2012).



Pada masa lalu, sistem maklumat telah digunakan dalam tugas-tugas yang mudah, seperti
klasifikasi masalah dan memproses data homogen. Pada masa Kini, keperluan telah
berkembang dan bertambah lebih rumit dari masa ke masa, sebagai contoh, kesedaran
keadaan (situation awareness) (Endsley & Garland, 2000). Misalnya untuk mendapat
maklumat berkaitan perubahan pada alam sekitar, sistem maklumat terpaksa menggunakan
spektrum sumber maklumat yang besar berdasarkan kepada jenis pengimbas (sensor),
sebagai contoh, pengimbas alam sekitar, pengimbas kedudukan (positioning), pengimbas
peralatan dan pengimbas maya (Ye, McKeever, Coyle, Neely, & Dobson; 2008).
Komplesiti rekabentuk sistem maklumat juga terus berevolusi dengan penambahan fungsi

dari masa ke masa (Todoran, Lecornu, Khenchaf, & Caillec; 2015).

Kejayaan sesuatu sistem maklumat adalah bergantung kepada sejauh mana pengguna
berpuas hati menggunakan sistem maklumat tersebut. Hasil kajian oleh Koo, Wati, dan
Chung (2013) menunjukkan bahawa kepercayaan terhadap perkhidmatan e-banking telah
dikaitkan dengan kepuasan pelanggan.

Sistem yang berkesan atau berjaya ialah apabila ia turut menyumbang kepada pulangan
pelaburan, menaikkan produktiviti organisasi, menambahbaikkan kualiti hasil,
meningkatkan kepuasan pengguna, dan mengekalkan penggunaan oleh pekerja organisasi

(Diez & Mclntosh, 2009).



1.2.3 UUM Portal Single Sign On

UUM Portal Single Sign On merupakan antara aplikasi baru yang dibangunkan oleh
UUMIT. UUM Portal Single Sign On (PSSO) mula digunakan secara rasmi oleh staf pada
Februari 2015. Manakala pelajar pula mula menggunakannya secara rasmi pada September

2015.

Tujuan dibangunkan PSSO adalah bagi memudahkan pengguna mencapai sistem-sistem
yang digunakan untuk membuat kerja-kerja harian atau untuk pembelajaran dan
pengajaran. Sistem-sistem yang berkenaan dipusatkan di satu tempat sahaja iaitu di dalam

PSSO.

Antara aplikasi untuk kegunaan staf dalam PSSO ialah permohonan cuti, permohonan
tugas rasmi dan semakan tuntutan perjalanan. Manakala untuk pelajar pula ialah seperti
jadual kuliah, keputusan peperiksaan dan penyata akaun. PSSO telah menjadi sistem
maklumat yang hampir setiap hari digunakan oleh pengguna. Sehubungan dengan itu,
UUMIT perlu memastikan fungsi PSSO dapat memberi kepuasan kepada staf atau pelajar

yang menggunakannya.
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1.3 PERNYATAAN MASALAH

Memenuhi kepuasan pengguna merupakan antara perkara yang terpenting untuk dicapai
oleh sesuatu organisasi. Sektor perniagaan telah menerima secara meluas kenyataan
bahawa sekurang-kurangnya lima (5) kali lebih menguntungkan untuk menjual kepada
pengguna yang sedia ada daripada mencari pengguna baru (National Business Research
Institute (NBRI), 2016). Lebih penting, perbezaan di antara pengguna berpuas hati dan
pengguna yang amat berpuas hati boleh membuat perubahan yang besar dalam pembelian
yang berulang dan keuntungan perniagaan. Sebagai contoh, Xerox mendapati bahawa
pengguna yang memberi nilai 6 dan bukannya 5 pada skala kajian kepuasan adalah enam

(6) kali lebih cenderung untuk membeli lebih banyak produk (NBRI, 2016).

Hayes (1992) menyatakan terdapat tiga (3) sebab yang memerlukan kepuasan pengguna
dilakukan penilaian. Tiga sebab tersebut adalah untuk mengetahui sejauh mana perjalanan
perniagaan terlaksana dengan baik, mengetahui di mana perubahan perlu dilakukan untuk
menambah baik perniagaan dan mengenal pasti sama ada perubahan tersebut membawa
kepada hasil yang baik. Di samping itu, kalangan pengurus telah mencapai kata sepakat
bahawa data kepuasan pelanggan merupakan sumber maklumat yang penting kepada

organisasi (Lervik-Olsen, Witell, & Gustafsson; 2014)
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Kualiti merupakan faktor yang sering dikaitkan dengan kepuasan pengguna. Kajian oleh
Williams, Ashill, Naumann, dan Jackson (2015) mendapati kualiti merupakan pemacu
yang penting kepada kepuasan pengguna. Penemuan tersebut turut disokong oleh kajian
terdahulu oleh Davis (2014) serta Muller dan Jugdev (2012). Menurut Collett (2013),
adalah penting untuk sesebuah organisasi memastikan mencapai tahap kualiti yang

dijangkakan oleh pengguna.

Tidak dapat dinafikan dalam penyampaian perkhidmatan, kualiti perkhidmatan yang
diberikan merupakan antara kriteria utama bagi mencapai kepuasan pengguna. Agus,
Barker, dan Kandampully (2007) mengesahkan bahawa wujud hubungan antara
perkhidmatan yang berkualiti dan kepuasan pengguna. Jhandir (2012) dalam kajiannya
terhadap sektor perkhidmatan di Pakistan mendapati perkhidmatan berkualiti dilihat
memberi kesan terhadap kepuasan pengguna. Menurut Rekila (2013), kepentingan
perkhidmatan yang berkualiti yang dimaklumkan secara jelas kepada semua staf yang

berkaitan memberi kesan kepada kepuasan pengguna.

12



Kepuasan pengguna juga merupakan perkara yang perlu diberi perhatian di dalam
perkhidmatan sistem maklumat kerana keperluan dan spesifikasi dari pengguna merupakan
asas dan sumber utama dalam membangunkan sesuatu sistem maklumat. Menurut Bal,
Bozkurt, dan Ertemsir (2012), sesebuah organisasi perlu mengorganisasikan, mengurus
dan mengedar maklumat dengan berkesan kerana ia mempamerkan kualiti sesebuah
organisasi. Kepentingan dalam menguruskan maklumat dengan berkesan menyebabkan
sistem maklumat amat diperlukan di dalam sesuatu organisasi (Bal et al, 2012).
Utilitarianisme perkhidmatan yang ditentukan oleh kualiti sistem maklumat adalah

berkaitan kualiti maklumat, kualiti sistem dan kualiti perkhidmatan (Wang & Lin, 2012).

Sistem dan maklumat yang berkualiti telah dikenal pasti sebagai salah satu faktor penting
dalam pembangunan sistem maklumat. Kajian yang terdahulu yang mengkaji faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pengguna sistem maklumat, mendapati kepuasan pengguna
sistem maklumat dipengaruhi oleh sistem dan maklumat yang berkualiti (Bailey &
Pearson, 1983; Doll & Torkzadeh, 1988; Wilkin & Hewitt, 1999; Liu dan Arnett, 2000;

Rai & Welker, 2002)

Lee dan Yu (2012) juga mengandaikan bahawa kualiti sistem, kualiti maklumat dan kualiti
perkhidmatan menjadi penyebab kepada penggunaan sistem dan kepuasan pengguna. Di
samping itu, banyak kajian berkaitan kepuasan pengguna dan sistem maklumat
menggunakan sistem, maklumat dan perkhidmatan berkualiti sebagai pemboleh ubah

(Petter, DeLone, & McLean, 2013).
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Sistem dan maklumat berkualiti sama ada secara sendirian (singularly) atau bersama
(Jointly) memberi kesan kepada kepuasan pengguna (Bharati & Chaudhury, 2015). Kajian
oleh AL, Fantazy, dan Kumar (2016) mendapati sistem dan maklumat berkualiti memberi
kesan secara langsung kepada kepuasan pengguna. Hasil kajian oleh Ghaleh dan Mirzaei
(2016) menunjukkan terdapat hubungan secara langsung antara maklumat dan

perkhidmatan berkualiti dengan kepuasan pengguna.

Berdasarkan beberapa pandangan mengenai komponen yang mempengaruhi kepuasan
pengguna sesebuah sistem maklumat, didapati sistem yang berkualiti, maklumat yang
berkualiti dan perkhidmatan yang berkualiti merupakan antara faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna sistem maklumat. Sehubungan dengan itu, ketiga-tiga komponen
tersebut dipilih untuk kajian ini. Tambahan pula, pengaruh ketiga-tiga faktor ini ke atas
kepuasan pengguna kebanyakannya diuji dalam ketetapan yang berbeza dan mengukur
kepuasan terhadap sistem yang juga berbeza. Oleh itu satu kajian yang melihat pengaruh
ketiga-tiga faktor ini dalam ketetapan yang lain (iaitu di dalam kampus UUM) perlu

dilakukan.
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Selain tiga (3) faktor di atas, kajian ke atas kepuasan pengguna PSSO perlu dilakukan
kerana merujuk kepada jumlah aduan berkaitan penggunaan PSSO yang tidak berkurang
sejak ia mula digunakan. Berdasarkan Jadual 1.1, didapati jumlah aduan meningkat sejak
September 2015 (bulan September tertinggi kerana PSSO baru diperkenalkan kepada
pelajar). Menurut Concepcion (2010), aduan pengguna memberi kesan kepada kepuasan
pengguna sama ada secara langsung atau tidak langsung. Andrew (2012) menyatakan
jumlah yang mutlak (absolute) atau peratus aduan boleh menjadi penunjuk kepada
ketidakpuasan pengguna. Sehubungan dengan itu, maklumat berkenaan faktor kepuasan

pengguna PSSO perlu dikenalpasti bagi mendapatkan gambaran sebenar berkaitan statistik

tersebut.
Jadual 1.1:
Statistik aduan Sistem Portal UUM bagi tahun 2015
BULAN PELAJAR STAF
Januari 53 0
Februari 163 19
Mac 300 31
April 163 0
Mei 132 0
Jun 87 0
Julai 88 0
Ogos 121 0
September 1907 9
Oktober 450 31
November 364 12
Disember 378 11
JUMLAH 4206 113
JUMLAH KESELURUHAN 4319
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Di samping itu, belum ada kajian secara empirikal yang didokumenkan secara rasmi untuk
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna PSSO. Menurut Lengyel
(2012), kajian dalam bidang kepuasan pengguna boleh menjadi sangat penting kerana ia
menggariskan tentang beberapa isu penting yang perlu ditangani jika manusia hendak
mencapai kompetensi yang diperlukan untuk berjaya di era maklumat ini. Tambahan pula
Montesdioca & Macada (2015) menyatakan pengukuran kepuasan pengguna masih

merupakan subjek yang penting kepada organisasi dan inisiatif penyelidikan.

Kajian ini menggunakan pemboleh ubah yang dinyatakan dalam model yang dibangunkan
oleh DelLone dan McLean untuk mengukur kejayaan sesuatu sistem maklumat. Kualiti
dalam sistem maklumat mempunyai tiga (3) dimensi utama iaitu maklumat yang berkualiti,
sistem yang berkualiti dan perkhidmatan yang berkualiti. Setiap satu perlu diukur atau
dikawal secara berasingan kerana ketiga-tiga dimensi tersebut akan memberi kesan

selanjutnya kepada penggunaan dan kepuasan pengguna (DeLone & McLean, 2003).

1.4  Persoalan Kajian
Kajian ini akan menjawab pertanyaan-pertanyaan berikut:

1. Adakah sistem yang berkualiti mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap PSSO.

2. Adakah maklumat yang berkualiti mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap
PSSO.

3. Adakah perkhidmatan yang berkualiti mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap
PSSO.
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1.5  Objektif Kajian

Persoalan kajian di atas merupakan asas bagi membentuk objektif penyelidikan seperti

berikut:

1. Mengenal pasti hubungan antara sistem yang berkualiti dengan kepuasan pengguna
terhadap PSSO.

2. Menganalisa hubungan antara maklumat yang berkualiti dengan kepuasan
pengguna terhadap PSSO.

3. Mengkaji hubungan antara perkhidmatan yang berkualiti dengan kepuasan
pengguna terhadap PSSO.

1.6  Skop Kajian

Skop kajian ini adalah berkaitan PSSO yang diperkenalkan kepada pelajar bermula
September 2015. Pelajar juga boleh mencapai emel dan UUM Online Learning melalui
sistem tersebut. Di samping itu, penggunaan UUM WiFi juga menggunakan login dan kata
kunci yang sama. Skop responden kajian ini hanya terhad kepada pelajar peringkat Sarjana

Muda sepenuh masa di UUM.

1.7 Kepentingan Kajian

Kajian berkaitan tahap kepuasan pengguna terhadap aplikasi UUM Portal Single Sign On
yang disediakan UUMIT kepada pelajar ini adalah sangat bertepatan dengan hasrat
kerajaan secara amnya dan hasrat UUM secara Kkhusus iaitu untuk memberikan

perkhidmatan terbaik kepada pengguna.
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Di samping itu pensijilan MS ISO 9001:2008 yang diperolehi oleh UUM turut menjadi
pemangkin dalam meningkatkan tahap kepuasan pengguna sepertimana yang disebut
dalam ucapan YB Dato’ Seri Mohamed Nazri bin Tan Sri Abdul Aziz (Mohamed N.,
2011), objektif ISO ini antara lain bertujuan untuk memenuhi kehendak perundangan yang

berkaitan produk serta mempertingkatkan tahap kepuasan pengguna.

Sehubungan dengan itu, pihak pentadbiran UUMIT perlu mengambil langkah yang
bersesuaian dengan berpandukan penemuan kajian ini demi memastikan UUMIT berjaya
mencapai visi dan misinya serta dapat mencapai tahap kepuasan yang dikehendaki
pengguna. Hasil kajian ini juga akan memberi input tambahan untuk ahli-ahli akademik

dan pengkaji berkaitan tahap kepuasan pengguna terhadap perkhidmatan sistem maklumat.

1.8  Pengorganisasian Kajian

Kajian ini mempunyai lima (5) bab, di mana bab satu mengandungi pengenalan, objektif
juga penyataan masalah bagi kajian ini. Bab dua pula mengandungi ulasan karya yang
berkaitan dengan kajian ini. Ulasan karya ini adalah berkaitan dengan pemboleh ubah
bebas dan pemboleh ubah bersandar yang dikaji. Seterusnya bab tiga kajian ini
menerangkan tentang rangka kerja kajian, hipotesis kajian, populasi dan saiz sampel,
teknik pensampelan, instrumen kajian serta kaedah pengumpulan data. Manakala bab
empat membincangkan analisis data dan hasil kajian. Bab terakhir yakni bab lima,
membincangkan secara ringkas kesimpulan daripada keseluruhan kajian dan cadangan

untuk kajian akan datang.
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BAB DUA

ULASAN KARYA

2.1 Pendahuluan
Bab ini adalah berkenaan rujukan yang dilakukan terhadap karya-karya yang telah
dihasilkan berkaitan kepuasan pengguna terhadap sistem aplikasi komputer. Kemudian

ulasan berkaitan tajuk kajian dilakukan berdasarkan karya-karya tersebut.

2.2 Kepuasan Pengguna

Pengguna atau pelanggan adalah antara entiti terpenting kepada sesuatu organisasi. Tanpa
seorang pengguna atau pelanggan, sesebuah organisasi tidak dapat melaksanakan
fungsinya sama ada untuk memberikan perkhidmatan atau mengeluarkan produk.
Memenuhi kepuasan pelanggan atau pengguna adalah perkara yang penting untuk dicapai
oleh sesebuah organisasi. Falsafah sains pengurusan moden menganggap kepuasan
pelanggan sebagai dasar piawai prestasi dan kemungkinan juga sebagai piawai
kecemerlangan bagi mana-mana organisasi perniagaan (Gerson, 1993). Menurut
Parasuraman (2002), dalam sektor perkhidmatan, pelanggan mengemukakan maklum balas
secara langsung dan tidak langsung dalam bentuk masa, tenaga fizikal dan tenaga mental

terhadap perkhidmatan yang diterima.

Ini bertepatan dengan pendapat yang menyatakan definisi kepuasan adalah respons atau

tanggapan pelanggan mengenai pematuhan kepada keperluan. Kepuasan merupakan

penilaian terhadap ciri atau keistimewaan produk atau perkhidmatan, yang menyediakan
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tingkat kesenangan kepada pelanggan berkaitan dengan pematuhan kepada keperluan

pembelian yang dilakukan oleh pelanggan (Zeithaml & Bitner, 2000).

Kepuasan pelanggan juga adalah berkenaan hubungan antara perkara yang dijangka
(expectation) oleh pengguna dan keadaan sebenar yang berlaku, seperti yang dikatakan
oleh Kotler, Ang, dan Tan (2013), kepuasan dapat ditentukan melalui perbandingan di
antara perkhidmatan yang diterima (perceived performance) dan jangkaan terhadap
perkhidmatan (expectation). Jika prestasi berada di bawah jangkaan, maka pelanggan tidak
merasa puas hati. Jika prestasi memenuhi jangkaan, maka pelanggan akan merasa puas
hati. Jika prestasi melebihi jangkaan, maka pelanggan akan merasa amat berpuas hati atau

senang.

Rajah 2.1 menunjukkan berkenaan hubungan antara jangkaan, hasil perkhidmatan dan
kepuasan pelanggan (Ray & Laura Miller, 2007). Hubungan tersebut menyatakan jika hasil
perkhidmatan melebihi jangkaan, maka pelanggan akan merasa teruja (impressed) dengan
perkhidmatan yang diberikan; jika hasil perkhidmatan memenuhi jangkaan, maka
pelanggan akan berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan; dan jika hasil
perkhidmatan tidak memenuhi jangkaan, maka pelanggan tidak akan berpuas hati dengan

perkhidmatan yang diberikan.
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Rajah 2.1:

Hubungan antara Hasil Perkhidmatan dan Jangkaan

Contoh mengenai hasil dan harapan ialah misalnya apabila para pelajar hendak membeli
makanan di kantin. Apabila para penjual dapat menyediakan menu yang berbagai jenis
yang dapat memenuhi pelbagai peringkat latar belakang pelajar dan bangsa, maka penjual
tersebut telah memberi hasil yang memenuhi harapan pelajar atau pelanggan. Hal tersebut
bukan saja dapat membuat pelajar merasa puas hati, malah mereka akan merasa amat
berpuas hati kerana dapat membuat berbagai pilihan untuk pembelian produk. Sebaliknya
jika penjual hanya menyediakan sekadar tiga atau empat jenis menu, maka hal ini akan

membuat pelajar tidak merasa puas. Oleh itu, produk penjual tidak dapat memenuhi

keperluan pelanggan.
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Hubungan antara kepuasan pelanggan, jangkaannya serta perkara yang sebenar berlaku
atau hasil perkhidmatan dijelaskan oleh Bitner (1995) iaitu kepuasan pelanggan biasanya
berlaku apabila terdapat ketidaksesuaian (disconfirmation) positif kepada jangkaan
pelanggan. Ketidaksesuaian positif akan wujud jika pelanggan menerima lebih daripada
mereka jangkakan terhadap perkhidmatan, yang selalunya merupakan petanda baik bagi
syarikat itu. Akhirnya menarik pelanggan kembali untuk menggunakan perkhidmatan yang

Sama.

Kepuasan pelanggan juga berkaitan dengan tindak balas emosi (kognitif). Tindak balas
yang dimaksudkan adalah maklum balas yang merujuk kepada tumpuan khusus (produk,
penggunaan, pengalaman, harapan dan lain-lain) dan tindak balas yang berlaku pada
sesuatu masa tertentu (selepas membuat pilihan, berdasarkan pengalaman terkumpul,
selepas penggunaan dan lain-lain) (Giese & Cote, 2000). Hal ini disokong oleh Zineldin
(2000) yang menyatakan kepuasan pelangan adalah tindak balas emosi kepada perbezaan

antara apa yang pelanggan jangka dan apa yang mereka terima.

Fournier dan Mick (1999) menyatakan lima (5) kesimpulan penting tentang kepuasan
pelanggan. Lima kesimpulan tersebut adalah kepuasan pelanggan adalah suatu proses yang
aktif dan dinamik; kepuasan pelanggan sering kali memiliki dimensi sosial yang kuat; nilai
(value) dan emosi adalah komponen integral dari kepuasan; proses kepuasan tergantung
pada konteks - maksudnya pelanggan dapat menggunakan kata “tergantung” dalam
menjawab - meliputi berbagai paradigma, model dan mode; dan kepuasan produk selalu

berkaitan dengan kepuasan dan kualiti hidup itu sendiri
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Bagi sesebuah organisasi yang menitikberatkan kualiti perkhidmatan, kepuasan pelanggan
akan membantu memperbaiki operasi dalaman syarikat, meningkatkan mutu komunikasi
antara pihak luaran dan dalaman kerana adanya deskripsi kerja dan tanggungjawab yang
jelas, menaikkan kesedaran terhadap isu kualiti, meningkatkan produktiviti, meningkatkan
kepuasan pelanggan dan kepercayaan mereka terhadap produk syarikat (Gotzami &

Tsiotras, 2002; Singels, Ruel, & Van De Water, 2001).

Beberapa pengkaji mencadangkan agar organisasi memberi tumpuan terhadap aktiviti-
aktiviti bagi memenuhi kepuasan pelanggan kerana perkara tersebut akan menyumbang
kepada tercapainya matlamat jangka panjang dan menambahbaikkan prestasi kewangan

(Homburg, Hoyer, & Fassnacht, 2002; Lytle & Timmerman, 2006).

Kepuasan adalah sikap pelanggan secara keseluruhan terhadap pembekal perkhidmatan
(Levesque & McDougall, 1996). Menurut Bowen dan Schneider (1995), sebuah organisasi
yang menyediakan perkhidmatan berkualiti seharusnya mempunyai beberapa faktor
penting untuk mencapai kepuasan pelanggan dalam memberikan perkhidmatan pada tahap

yang memuaskan atau cemerlang.
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Menurut Zeithaml, dan Bitner (2003) terdapat empat faktor yang mempengaruhi persepsi
dan ekspektasi pelanggan. Keempat-empat faktor yang dikenal pasti mempengaruhi
persepsi dan ekspektasi pelanggan adalah: maklumat diperolehi dari pelanggan lain (word
of mounth communication), keperluan peribadi (personnel needs), pengalaman masa lalu
(past experience) dan komunikasi dengan pihak luar (external communication) (Zeithaml

& Bitner, 2003).

Pada era masa kini, sepatutnya setiap organisasi menjadikan pencapaian kepuasan
pelanggan sebagai salah satu matlamat utama yang perlu dicapai kerana terdapat berbagai
kesan baik terhadap organisasi dengan tercapainya kepuasan pelanggan. Bagi
mengukuhkan pelanggan yang berorientasi harian, semakin banyak syarikat memilih
kepuasan pelanggan sebagai petunjuk prestasi utama mereka (Mihelis, Grigoroudis,

Siskos, Politis, & Malandrakis; 2001).

Sebaliknya organisasi yang tidak dapat mencapai kepuasan pelanggan akan memberi kesan
yang negatif kepada operasinya terutama dalam era media maya yang menjadi antara
sumber maklumat pada masa kini. Liu, Chou, Gan, dan Tu (2015) menyatakan dalam era
Facebook dan Twitter pada masa kini, pelanggan yang tidak berpuas hati akan berkongsi
perasaannya di alam maya. Perkara tersebut akan tersebar secara luas dan cepat, yang akan

memberi kesan buruk kepada organisasi terlibat.
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Organisasi yang tidak menghasilkan produk atau perkhidmatan yang dapat memenuhi
harapan pelanggan adalah sebuah organisasi yang gagal. Kejayaan sesebuah organisasi
banyak bergantung dengan keupayaan untuk menarik, memuaskan dan mengekalkan
pelanggan di organisasi tersebut (Johnson, & Auh, 1998). Menurut Cengiz (2010),
kepuasan pelanggan adalah hubungan antara pelanggan dengan perkhidmatan/produk dan
penyedia perkhidmatan/produk. O'Sullivan dan McCallig (2012) menyatakan kepuasan
pelanggan memberi kesan kepada nilai sesebuah organisasi dan pendapatan yang

diperolehi.

Berdasarkan definisi dan pendapat-pendapat yang dinyatakan, kepuasan pelanggan
merupakan perkara penting yang mesti diberi perhatian oleh setiap organisasi. Ini adalah
kerana kelangsungan sesebuah organisasi adalah bergantung kepada kemampuan
organisasi tersebut untuk memberikan hasil yang dapat memenuhi harapan pelanggan. Di
samping itu, kepuasan pelanggan juga memberi gambaran tentang kejayaan hasil sesuatu

produk atau perkhidmatan sesebuah organisasi.

Kepuasan pelanggan atau pengguna sama ada berkaitan perkhidmatan atau produk yang
ditawarkan oleh organisasi adalah sejauh mana perkhidmatan atau produk tersebut
mencapai jangkaan yang telah dibuat oleh pengguna. Definisi kepuasan pelanggan yang
akan dipilih untuk kajian ini ialah dari Zeithaml, dan Bitner (2000) yang menyatakan ciri
atau keistimewaan produk atau perkhidmatan, yang menyediakan tingkat kesenangan
kepada pelanggan berkaitan dengan pematuhan kepada keperluan pembelian yang

dilakukan oleh pelanggan.
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2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna Sistem Maklumat

Perkembangan pada masa kini iaitu penggunaan sistem maklumat secara meluas di tempat
kerja, memerlukan penyedia perkhidmatan memastikan sistem yang dibangunkan adalah
memenuhi kepuasan pengguna. Ives, Olson, dan Baroudi (1983) mendefinisikan kepuasan
pengguna ialah sejauh mana pengguna mempercayai sistem maklumat yang disediakan
kepada mereka memenuhi maklumat yang mereka perlukan. Manakala Delone dan Mclean
(1992) menyatakan definisi kepuasan pengguna sistem maklumat yang biasa ditemui
dalam karya berkaitan dengan kepuasan pengguna, sebagai proses psikologi yang
melibatkan kepercayaan, perasaan dan sikap pengguna terhadap pengalaman semasa

menggunakan sistem maklumat.

Banyak kajian telah dilakukan bagi mengenal pasti faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna sistem maklumat. Rai et al. (2002) telah melakukan kajian ke atas
pelajar yang mengguna Student Information System (SIS) dan mendapati sistem yang
berkualiti dan maklumat yang berkualiti merupakan penentu kepada kepuasan responden.
livari (2005) yang melakukan pengujian secara empirikal kepada model kejayaan sistem
maklumat organisasi yang baru iaitu model DeLone dan Mclean’s, mendapat keputusan
tentang tanggapan sistem yang berkualiti dan maklumat yang berkualiti dilihat adalah
peramal yang signifikan bagi kepuasan pengguna dalam mencapai kejayaan aplikasi sistem

maklumat.
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Kertas seminar oleh Wixom dan Todd (2005) mengetengahkan teori bahawa kepercayaan
berasaskan objek yang maklumat berkualiti dan sistem berkualiti mempengaruhi sikap
berdasarkan objek kepuasan. Kajian AL et al. (2016) mendapati dua (2) atribut utama
sistem maklumat iaitu sistem dan maklumat berkualiti, telah muncul sebagai pemberi

impak yang kuat untuk pengguna sistem e-government.

Di samping faktor sistem berkualiti dan maklumat berkualiti mempengaruhi kepuasan
pengguna sistem maklumat, perkhidmatan berkualiti juga adalah faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan sistem maklumat. Menurut Koufaris (2002), ciri-ciri
penggunaan teknologi maklumat bukan sahaja berkaitan isu-isu teknikal (sistem dan
maklumat berkualiti), tetapi juga isu-isu perkhidmatan berkualiti. Perkara ini disokong oleh
kajian Delone dan McLean (2003), di mana mereka telah menambah perkhidmatan
berkualiti sebagai komponen dalam model kajian sistem maklumat mereka. Maka dapatlah
disimpulkan bahawa faktor-faktor yang mempengaruhi Kkepuasan pengguna sistem
maklumat ialah sistem yang berkualiti, maklumat yang berkualiti dan perkhidmatan yang

berkualiti.

2.4 Sistem Berkualiti

Sistem atau sistem maklumat merupakan komponen penting pada masa kini. Boleh
dikatakan kebanyakan organisasi di seluruh dunia terlibat menggunakan sistem untuk
melaksanakan tugas harian di tempat kerja. Berikutan kemajuan terkini dalam teknologi
komunikasi maklumat (IT), fungsi sistem maklumat telah berkembang dengan cepat untuk

memberi perkhidmatan dengan fungsi-fungsi yang berlainan.

27



Tujuan sebenar sistem maklumat diwujudkan bukan untuk hiburan, seperti permainan
dalam talian dan masyarakat sosial (social community), tetapi untuk melaksanakan peranan
tertentu, seperti e-pembelajaran (e-learning), e-dagang (e-commerce) dan sistem
pengurusan pengetahuan (knowledge management sistems) (Petter, Delone, & Mclean;

2008).

Kepuasan pengguna merupakan faktor penentu yang sangat penting dalam kejayaan dan
keberkesanan sesebuah sistem maklumat (DeLone & McLean, 1992; Thong & Yap, 1996).
Fungsi sistem maklumat yang merupakan pengukuran kepada kualiti sesebuah sistem,
telah didapati signifikan dengan kepuasan pengguna (Gelderman, 2002). ). Sistem
berkualiti adalah penentu kepada kepuasan pengguna (Ziaullah, Feng, & Akhter, 2014).
Oleh itu, sesebuah organisasi perlu memastikan sistem maklumat yang disediakan kepada
pengguna adalah sistem yang berkualiti kerana menurut Mudzana dan Maharaj (2015)

pengguna adalah terikat untuk menjadi berpuas hati dengan sistem yang tinggi kualitinya.

Setiap pengguna mempunyai jangkaan terhadap perkhidmatan yang beliau hendak
dapatkan, begitu juga pengguna sistem maklumat. Seddon (1997) menyatakan setiap
pengguna mempunyai satu set manfaat, yang beliau jangka atau harapkan terhadap sesuatu
sistem maklumat. Sistem maklumat yang berjaya memenuhi harapan pengguna, maka
pengguna akan berpuas hati. Manakala sistem maklumat yang gagal memenuhi harapan

pengguna, maka pengguna tidak akan berpuas hati dengan sistem yang digunakan.
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Menurut Houda dan Rim (2014), sistem berkualiti adalah kritikal bagi mana-mana
organisasi dengan sistem maklumat yang diunjurkan untuk mencapai pulangan yang lebih
baik ke atas pelaburan (ROI). la mesti memenuhi keperluan pengguna untuk menguruskan
teknologi dengan lebih baik dan dapat menerima pakai sistem maklumat tersebut. DeLone
dan McLean (2004) juga menyokong dengan menyatakan sistem berkualiti adalah satu ciri
yang penting dan menjadi pemangkin kepada kejayaan sistem maklumat dan diperlukan
bagi mencapai matlamat prestasi organisasi. Peningkatan dalam sistem berkualiti akan
menghasilkan pencapaian kepuasan pengguna (Rozai, Romle, Ahmad, Rodzi, & Azemi,

2016).

Sistem berkualiti mewakili pemprosesan sistem maklumat yang
berkualiti, =~ yang  merangkumi  komponen  perisian dan  data.  Sistem
berkualiti juga mengukur sejauh mana sistem tersebut secara teknikal dibangunkan (Lee &
Yu, 2012). Wu dan Wang (2006) mengambil perhatian bahawa sistem berkualiti mewakili
sistem maklumat yang berkeupayaan memproses dan mempunyai ciri-ciri operasi. Ciri-ciri
sistem berkualiti ditakrifkan sebagai interaksi pengguna, kepercayaan dan pengalaman

dengan sistem (Nelson, Todd, & Wixom, 2005; Zhou, Khemmarat, & Gao, 2010).

McKinney, Yoon, dan Zahedi, (2002), menakrifkan sistem berkualiti relatif kepada
persepsi  pelanggan terhadap prestasi sesebuah sistem maklumat dalam
mendapatkan semula (retrieval) dan penghantaran maklumat. Rai et al. (2002) menerima
sistem berkualiti sebagai mudah untuk digunakan dan mentakrifkannya sebagai tahap

(degree) mesra pengguna (user friendly) sistem maklumat tersebut.
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Wangpipatwong, Chutimaskul, dan Papasratorn, (2005) mengenalpasti ciri-ciri sistem
berkualiti ialah memenuhi fungsi yang dikehendaki, kebolehpercayaan, kebolehgunaan
dan kecekapan. Hal ini disokong oleh Belardo et al. (1982) yang menyatakan kualiti sistem
ditunjukkan dalam keseluruhan prestasi sesebuah sistem, yang boleh diukur melalui
persepsi individu. Pengukuran persepsi seperti mudah untuk digunakan (Belardo, Karwan,
& Wallace, 1982), mudah untuk dicapai (Bailey & Pearson, 1983) dan kebolehpercayaan

kepada sistem (Srinivasan, 1985).

Berdasarkan beberapa pendapat mengenai sistem berkualiti, dapatlah dirumuskan bahawa
sistem kualiti ialah sistem yang dibangunkan menggunakan teknologi yang bersesuaian
dan mengikut keperluan pengguna. Definisi sistem berkualiti yang akan dipilih untuk
kajian ini 1alah dari Wu dan Wang (2006) iaitu sistem berkualiti mewakili sistem maklumat

yang berkeupayaan memproses dan mempunyai ciri-ciri operasi.
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2.5 Maklumat Berkualiti

Konsep asas sistem maklumat adalah data merupakan input kepada sistem. Kemudian data
tersebut akan diproses menjadi maklumat yang merupakan salah satu bentuk output dari
sistem maklumat. Maka data yang berkualiti akan menghasilkan maklumat yang berkualiti
setelah proses yang berkaitan dilaksanakan. Pada masa dahulu, penyelidikan dengan
jumlah yang signifikan telah dibuat berkaitan penilaian penggunaan data sebagai input
kepada sistem maklumat (Fox, Levitin, & Redman, 1994; Pon & C"ardenas 2005). Namun
pada masa kini, konsep baru yang timbul bukan sahaja perlu menangani kuantiti data yang
disediakan, malah kualiti data dan pengaruhnya kepada prestasi Sistem Maklumat

(English, 2009).

Menilai maklumat yang berkualiti yang dihasilkan oleh sesebuah sistem maklumat juga
telah menjadi salah satu topik utama penyelidikan dalam dua dekad yang lalu (Todoran,
Lecornu, Khenchaf, & Caillec, 2015). Maklumat yang berkualiti didapati telah menjadi
penting dalam pelbagai maklumat dalam konteks intensif, termasuk gudang data, laporan
sistem, penggunaan sistem, penilaian kandungan Internet dan penentu utama dalam kualiti
keputusan (Stvilia, Gasser, Twidale, & Smith; 2007). Sejajar dengan itu, para penyelidik
mempunyai sejarah yang panjang dalam mempertimbangkan kepentingan maklumat yang
berkualiti kepada pengguna akhir (Goodhue, 1995). Kajian oleh Aburas (2013) mendapati
bahawa tahap perkhidmatan maklumat yang diberikan kepada pelanggan merupakan faktor

penting dan kritikal, yang memberi kesan terhadap tanggapan berkaitan kualiti.
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Maklumat yang berkualiti bersamaan dengan tahap keyakinan seseorang terhadap
sesebuah sistem maklumat. Pengguna yang tidak mempunyai maklumat tentang keyakinan
kepada keputusan yang dibentangkan oleh sesebuah sistem maklumat, kebiasaannya akan
berhati-hati mengenai sistem berkenaan (Todoran et al., 2015). Maklumat berkualiti adalah
juga berkenaan dengan isu-isu seperti kesesuaian (relevance), ketepatan masa, dan
ketepatan maklumat yang dihasilkan oleh sesebuah Sistem Maklumat (DeLone & McLean,

2003, 2004),

Jika mengambil kira mengenai proses membuat keputusan, maka maklumat yang berkualiti
boleh ditakrifkan sebagai kesesuaian maklumat untuk digunakan (Chengalur-Smith,
Ballou, & Pazer; 1999). Maklumat yang berkualiti boleh juga ditakrif sebagai sebaik mana
maklumat ini menyokong tugas yang hendak dilaksanakan. Maklumat yang berkualiti juga
adalah keupayaan sesebuah sistem untuk menyampaikan tujuan yang dihasratkan berkaitan
maklumat. Ciri-ciri maklumat yang berkualiti termasuk seperti ketepatan, kesempurnaan,
pencapaian makna, mata wang dan format persembahan (DeLone & McLean, 1992; Nelson

et al, 2005).
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Wangpipatwong et al. (2005) mengenal pasti kriteria maklumat yang berkualiti adalah
ketepatan (accurancy), kesesuaian (relevancy), kesempurnaan (completeness), ketepatan
masa dan Kkejituan (precision). Beberapa aspek penilaian yang lain adalah
kepentingan  (essential), termasuk ketepatan maklumat output, ketersediaan
maklumat  output pada masa yang sesuai untuk  digunakan  dan
kandungan maklumat output yang komprehensif (Bailey & Pearson, 1983). McKinney et
al., (2002) menyatakan adalah penting juga untuk mempertimbangkan isu-isu seperti

perkaitan (relatedness), kejelasan dan kebaikan (goodness) sesuatu maklumat.

Berdasarkan beberapa pendapat mengenai maklumat berkualiti, dapatlah dirumuskan
bahawa maklumat kualiti ialah output atau hasil dari sesuatu sistem maklumat yang
memenuhi keperluan pengguna. Definisi maklumat berkualiti yang akan dipilih untuk
kajian ini ialah dari Gefferie (2009) iaitu kesesuaian maklumat untuk digunakan dan sebaik

mana maklumat tersebut menyokong tugas yang hendak dilaksanakan.
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2.6 Perkhidmatan Berkualiti

Perkhidmatan yang disediakan oleh pembekal sistem maklumat adalah penting bagi
membantu pengguna menggunakan sistem dengan lancar dan membantu menyelesaikan
masalah-masalah yang timbul. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, (1985), menyatakan
selain hasil daripada perkhidmatan, persepsi terhadap kualiti perkhidmatan juga terlibat
dalam penilaian proses penyampaian perkhidmatan. Kualiti perkhidmatan yang tinggi
diakui sebagai antara salah satu komponen paling penting yang mempengaruhi kepuasan
pengguna dan mungkin menghasilkan pengekalan pengguna yang lebih tinggi (Lin, Wu, &
Tsai, 2005; Telang & Mukhopadhyay, 2004). Perbincangan di dalam kertas kerja Sobihah,
Mohamad, Ali, dan Ismail (2015), membuat kesimpulan bahawa kepuasan pengguna akan

dipengaruhi oleh perkhidmatan berkualiti.

Perkhidmatan yang berkualiti merupakan satu kriteria dalaman untuk mengukur sebaik
mana pekerja jabatan sistem maklumat memberikan perkhidmatan (contohnya, bantuan
sokongan meja (helpdesk) untuk pelanggan mereka dalam organisasi (Xu, 2013). DeLone
dan McLean (2003) mencadangkan perkhidmatan berkualiti ditambah sebagai dimensi
penting dalam kejayaan sesebuah Sistem Maklumat memandangkan kepentingan sokongan
kepada Sistem Maklumat. Walaupun pada masa Kini terdapat teknologi dan saluran
komunikasi yang baru, permintaan pelanggan untuk perkhidmatan yang berkualiti tidak

menunjukkan tanda-tanda akan berkurang (Jo, 2001).

34



Perkhidmatan berkualiti dalam karya berkaitan Sistem Maklumat, telah dibesarkan
konsepnya sebagai sokongan secara menyeluruh oleh jabatan sistem maklumat (e.g.,
DeLone and McLean 2003; Jiang, Klein, & Carr, 2002; Kettinger & Lee 2005; Pitt,
Watson, & Kavan, 1995). Kualiti perkhidmatan didefinisikan sebagai kesesuaian untuk
digunakan (fitness for use), menepati keperluan (conformance to requirements), bebas
daripada perubahan (freedom from variation), dan sebagainya (Kotler et al., 2013). Glynn
dan Babakus (1991) membuat satu definisi yang paling lengkap mengenai perkhidmatan
yang berkualiti iaitu sebagai hasil (outcome) daripada satu proses, yang mana jangkaan
pengguna bagi sesuatu perkhidmatan berbanding dengan persepsi mereka terhadap

perkhidmatan yang benar-benar disampaikan.

Persepsi perkhidmatan berkualiti merupakan tanggapan bahawa pelanggan telah menerima
kualiti yang diharapkan. la adalah merupakan penilaian luaran pelanggan (dalam bentuk
sikap) dan hasil perbandingan yang dibuat antara apa yang sepatutnya diberikan kepada
pelanggan dan perkhidmatan sebenar yang diterima dari persepsi atau pandangan

pelanggan itu sendiri (Alias & Abdul Rahman, 2001).
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Kualiti perkhidmatan boleh ditakrifkan sebagai perbandingan di antara jangkaan pelanggan
terhadap perkhidmatan yang ditawarkan dan persepsi pelanggan terhadap prestasi
perkhidmatan berdasarkan pengalaman yang diperoleh (Groonros, 1982; Sasser, Olsen, &
Wyckoff, 1978). Konsep kualiti perkhidmatan ditakrifkan sebagai pertimbangan kognitif
jangka panjang mengenai kecemerlangan atau keunggulan (superiority) sesebuah
organisasi (Ma & Zhao, 2012). Strategi kualiti berorientasikan pelanggan adalah penting
bagi firma-firma perkhidmatan untuk memacu tingkah laku pelanggan bagi naungan yang

berterusan (patronage) (Ma & Zhao, 2012).

Jabatan sistem maklumat di dalam sesuatu firma juga merupakan pembekal perkhidmatan
kepada pengguna, khususnya berkaitan sokongan teknikal. Perkhidmatan ini merupakan
sebahagian daripada set lengkap produk/atau perkhidmatan yang diberikan oleh jabatan
sistem maklumat. Tanpa mengambil kira sama ada pengguna berinteraksi dengan satu atau
lebih sistem maklumat, kualiti sokongan teknikal akan mempengaruhi kualiti
perkhidmatan. Oleh itu, sokongan teknikal adalah amat penting kepada pengguna.
Sokongan teknikal yang responsif, kompeten dan berwibawa telah diambil bekerja untuk
mengukur sokongan teknikal dalam beberapa kajian yang telah dibuat (Jiang , Klein, &
Carr, 2000; Kettinger & Lee, 1999; Pitt et al., 1995, 1997; Van Dyke Dyke, Prybutok, &

Kappelman, 1997, 1999; Watson, Pitt, & Kavan, 1998)
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Beberapa kajian terdahulu juga telah mendapati terdapat hubungan yang signifikan antara
kualiti perkhidmatan dan kepuasan pengguna (Yang & Fang, 2004; Kumbhar, 2011; Ping,
Suki, & Suki, 2012). Hubungan antara fungsi Sistem Maklumat dan pengguna serta kualiti
sokongan, dan perkhidmatan yang disediakan oleh fungsi Sistem Maklumat mempunyai
kesan kepada kepuasan pengguna (Leclercq, 2007). Kekurangan atau tiada sokongan IT
yang mencukupi akan menyebabkan pengguna tidak akan mendapat bantuan dan sokongan
yang mereka perlukan. Keadaan ini akan menjejaskan penggunaan sistem dan kepuasan

pengguna terhadap sistem (Chu , Lee, & Chao, 2012).

Menurut Parasuraman et al. (2005), terdapat beberapa faktor yang dapat dijadikan
pengukur untuk mengukur tahap kualiti dari segi pembetulan perkhidmatan. Dimensi
pengukuran tersebut terdiri daripada (1) responsif — yang mengukur keupayaan untuk
mengendalikan masalah secara berkesan dan memberi maklum balas, (2) pampasan iaitu
dimensi yang mengukur tahap pampasan kepada pelanggan kerana masalah yang timbul
dan (3) hubungan iaitu dimensi yang mengukur keupayaan untuk menyokong melalui

telefon atau atas talian.

Berdasarkan beberapa pendapat mengenai perkhidmatan berkualiti, dapatlah dirumuskan
bahawa perkhidmatan berkualiti ialah bantuan sokongan yang diberikan kepada pengguna
bagi memastikan mereka berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan. Definisi
perkhidmatan berkualiti yang akan dipilih untuk kajian ini ialah dari Gefferie (2009) iaitu
perkhidmatan berkualiti adalah kriteria dalaman untuk mengukur sebaik mana pekerja

jabatan sistem maklumat memberikan perkhidmatan untuk pelanggan mereka.
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2.7  Rangka Kerja Kajian

Secara keseluruhan, rangka kerja adalah asas utama bagi sesebuah kajian di mana
pembentukan rangka kerja adalah terdiri daripada pemboleh ubah bersandar dan pemboleh
ubah bebas. Kepuasan pelanggan atau pengguna adalah pemboleh ubah bersandar bagi
kajian ini. Manakala pemboleh ubah bebas pula terdiri daripada tiga elemen iaitu sistem
(sistem maklumat komputer) yang berkualiti, maklumat yang berkualiti dan perkhidmatan
yang berkualiti. Rangka kerja untuk kajian ini diadaptasi dari model kejayaan sistem

maklumat DeLone dan McLean (2003). Rajah 2.2 menunjukkan rangka kerja berkenaan.

Pemboleh ubah Pemboleh ubah
Bebas Bersandar
Sistem

Berkualiti
Maklumat » Kepuasan
Berkualiti Pelanggan

Perkhidmatan
Berkualiti

Rajah 2.2:
Model Rangka Kerja
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Berdasarkan rangka kerja tersebut, kajian akan dibuat untuk mengenal pasti sama ada
pemboleh ubah bebas iaitu sistem berkualiti, maklumat berkualiti dan perkhidmatan
berkualiti mempengaruhi secara signifikan pemboleh ubah bersandar iaitu kepuasan

pelanggan terhadap UUM Portal Single Sign On.

2.8  Pembangunan Hipotesis

2.8.1 Hubungan antara Sistem Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Gelderman (2002) menyatakan fungsi sistem maklumat yang merupakan pengukuran
kepada kualiti sesebuah sistem, telah didapati signifikan dengan kepuasan pengguna.
Menurut Seddon (1997) kepuasan pengguna ditakrifkan sebagai perasaan bersih yang
senang atau tidak senang akibat daripada mengabung semua faedah yang seseorang
pengguna berharap untuk terima hasil daripada interaksi dengan sesebuah sistem
maklumat. Houda dan Rim (2014) pula menyatakan sistem maklumat mesti memenuhi
keperluan pengguna untuk menguruskan teknologi dengan lebih baik dan dapat menerima
pakai Sistem Maklumat tersebut. Sehubungan dengan itu, hipotesis pertama dibentuk iaitu:
H1l: Terdapat hubungan yang positif di antara sistem berkualiti dengan kepuasan

pengguna.
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2.8.2 Hubungan antara Maklumat Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Goodhue (1995) menyatakan bahawa para penyelidik mempunyai sejarah yang panjang
dalam mempertimbangkan kepentingan maklumat yang berkualiti kepada pengguna akhir.
Kajian oleh Aburas (2013) mendapati bahawa tahap perkhidmatan maklumat yang
diberikan kepada pelanggan merupakan faktor penting dan kritikal, yang memberi kesan
terhadap tanggapan berkaitan kualiti. Menurut Todoran et al. (2015), pengguna yang tidak
mempunyai maklumat tentang keyakinan kepada keputusan yang dibentangkan oleh
sesebuah sistem maklumat, kebiasaannya akan berhati-hati mengenai sistem berkenaan.
Sehubungan dengan itu, hipotesis kedua dibentuk iaitu:

H2: Terdapat hubungan yang positif di antara maklumat berkualiti dengan

kepuasan pengguna.
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2.8.3 Hubungan antara Perkhidmatan Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Kualiti perkhidmatan yang tinggi diakui sebagai antara salah satu komponen paling penting
yang mempengaruhi kepuasan pengguna (dan mungkin menghasilkan pengekalan
pengguna yang lebih tinggi) (Lin et al., 2005; Telang & Mukhopadhyay, 2004). Menurut
Xu (2013), perkhidmatan yang berkualiti merupakan satu kriteria dalaman untuk mengukur
sebaik mana pekerja jabatan sistem maklumat memberikan perkhidmatan (contohnya,
bantuan sokongan meja (helpdesk) untuk pelanggan mereka dalam organisasi. Kajian
dahulu telah mendapati bahawa terdapat hubungan yang signifikan antara kualiti
perkhidmatan dan kepuasan pelanggan (Yang dan Fang, 2004; Kumbhar, 2011; Ping et al.,
2012). Sehubungan dengan itu, hipotesis ketiga dibentuk iaitu:

H3: Terdapat hubungan yang positif di antara perkhidmatan berkualiti dengan

kepuasan pengguna.

2.9 Kesimpulan

Berdasarkan analisa karya yang dilakukan, dapat disimpulkan bahawa kebanyakan
organisasi pada masa kini menjalankan operasi perniagaan berorientasikan pelanggan iaitu
sebarang strategi untuk menambahbaik syarikat akan dimasukkan kepuasan pelanggan
sebagai salah satu perkara yang turut dipertimbangkan. Mencapai kepuasan pelanggan juga
adalah komponen penting kepada organisasi atau jabatan yang memberi perkhidmatan
pembangunan sistem maklumat. Banyak karya terdahulu mengambil perhatian tentang
kepuasan pengguna sebagai pengukur untuk kejayaan sistem maklumat, dan menggunakan
kepuasan pengguna untuk menilai kejayaan pelaksanaan sistem maklumat (Ainin, Bahri,

& Ahmad, 2012; Al-Khaldi, & Wallace, 1999).
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Kriteria sistem yang memberi kesan terhadap kepuasan pelanggan adalah sistem berkualiti
yang dibangunkan dan maklumat berkualiti yang dihasilkan. Rai et al. (2002) telah
melakukan kajian terhadap Student Information Sistem (SIS) dan telah mendapati sistem
dan maklumat yang berkualiti merupakan penentu kepada kepuasan pelanggan. Rolda'n
dan Leal (2003) pula melakukan kajian terhadap Spanish Executive Information Sistem
(EIS). Mereka melakukan tinjauan (survey) ke atas pengguna EIS. Keputusan kajian
mereka menunjukkan bahawa sistem dan maklumat yang berkualiti mempunyai pengaruh

positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna EIS.

livari (2005) secara empirik telah menguji model untuk kejayaan sistem maklumat baru
sesebuah organisasi. Keputusan kajian yang disyorkan adalah sistem dan maklumat yang
berkualiti dilihat adalah peramal (predictors) yang signifikan untuk kepuasan pengguna
dalam mencapai kejayaan aplikasi sistem maklumat. Kajian oleh Eom (2014)
mengukuhkan penemuan bahawa kualiti maklumat adalah satu peramal yang signifikan

kepada kepuasan pengguna.
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Di samping sistem dan maklumat yang berkualiti, perkara yang juga merupakan komponen
penting dalam mencapai kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem maklumat ialah
perkhidmatan yang berkualiti. Kajian terdahulu telah menunjukkan bahawa kepuasan
pengguna boleh dipengaruhi oleh kualiti perkhidmatan (Klobas & McGill, 2010; Dwivedi,
Kapoor, Williams, & Williams, 2013). Kajian oleh Leclercq (2007) mendapati bahawa
terdapat hubungan antara fungsi sistem maklumat dan pengguna. Begitu juga kualiti
sokongan dan perkhidmatan yang disediakan oleh fungsi sistem maklumat memberi kesan

kepada kepuasan pelanggan.

Kesimpulannya, ciri-ciri untuk mengukur kepuasan pelanggan ke atas sistem maklumat
ialah dengan mengukur kualiti sistem maklumat yang dibangunkan, kualiti maklumat yang
dihasilkan oleh sistem maklumat tersebut dan kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh
organisasi atau jabatan yang membangunkan sistem maklumat tersebut. Menurut DeLone
dan McLean (2003), pengukuran ketiga-tiga dimensi iaitu maklumat yang berkualiti,
sistem yang berkualiti dan perkhidmatan yang berkualiti sama ada diukur secara
bersendirian atau secara bersama, ketiga-tiga dimensi ini akan menjejaskan penggunaan

dan kepuasan pengguna.
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BAB TIGA

METODOLOGI KAJIAN

3.1  Pendahuluan

Bab ini adalah berkaitan struktur kajian yang akan mengenal pasti faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap aplikasi UUM Portal Single Sign On.
Kandungan bab ini adalah berkaitan rangka kerja kajian dan metodologi yang digunakan
dalam kajian ini bagi menjawab persoalan kajian, pembentukan instrumen Kkajian,
pemilihan sampel, pengumpulan dan penganalisisan data serta kajian rintis yang dijalankan

untuk menguji tahap kebolehpercayaan terhadap soal selidik yang dibentuk.

3.2  Reka Bentuk Kajian

Reka bentuk kajian memberikan gambaran tentang kaedah, strategi atau perancangan yang
digunakan untuk mengumpul maklumat mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi tahap
kepuasan pengguna. Merujuk kepada Sekaran dan Bougie (2010), kedua-duanya
menyatakan antara yang sering dibincangkan dalam reka bentuk kajian adalah tujuan

kajian, bentuk kajian, unit analisis dan tempoh masa kajian.

Kajian ini menggunakan kaedah kuantitatif dan bersifat korelasional (correlational) kerana
ia membantu pengkaji untuk membuat penilaian berdasarkan maklum balas dari responden
dan melihat hubungan antara sistem berkualiti, maklumat berkualiti dan perkhidmatan
berkualiti dengan kepuasan pelanggan. Selain itu, kajian secara kuantitatif juga dapat
mengeluarkan hasil kajian yang dapat membantu pihak penyelidik untuk menyusun

tindakan yang perlu dilakukan bagi menambah baik perkhidmatan sedia ada.
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Pengumpulan data untuk kajian ini menggunakan kaedah keratan rentas (cross sectional).
Kaedah ini melibatkan hanya sekali pengumpulan data dan tempoh untuk responden
menjawab soal selidik adalah dalam masa yang singkat. Data dari responden dapat
dikumpulkan dalam masa sehari, seminggu atau sebulan. Menurut Sekaran dan Bougie
(2010), kajian secara keratan rentas adalah untuk individu yang merupakan unit analisis.
Oleh itu, kajian secara rentas adalah sesuai kerana ia membantu penyelidik mendapat

maklum balas dalam suatu masa yang tertentu dari kumpulan individu yang dipilih.

Pelajar Sarjana Muda UUM dan belajar secara sepenuh masa telah dipilih sebagai
responden dan sampel kajian ini. Oleh itu, unit analisis kajian ini adalah individu pelajar
yang dipilih kerana golongan ini merupakan kategori pengguna UUM Portal paling ramai
dan merupakan pengguna yang aktif. Borang soal selidik berstruktur telah digunakan untuk
mendapatkan data, dan Statistical Package for Social Science versi 22 digunakan untuk

menganalisis maklumat yang telah dikumpulkan setelah proses pengumpulan data selesai.

3.3 Populasi dan Pensampelan

Kajian ini adalah berdasarkan populasi yang merujuk kepada semua pelajar Sarjana Muda
yang belajar secara sepenuh masa di kampus UUM. Statistik Bahagian Perancangan
Korporat menyatakan bilangan pelajar Sarjana Muda yang belajar secara sepenuh masa
ialah seramai 16,535 orang. Oleh itu, saiz populasi untuk pertimbangan kajian ini ialah

16,535.
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Di dalam mana-mana kajian, penting untuk penyelidik memilih saiz sampel yang
bersesuaian, agar kajian yang dilakukan dapat mewakili dan menggambarkan pandangan
keseluruhan populasi kajian (Creswell, 2009). Pensampelan penting kerana secara
umumnya adalah sukar bagi penyelidik untuk menghampiri keseluruhan populasi bagi
mendapatkan maklumbalas (Creswell, 2009). Tambahan pula, apabila data dan kajian perlu
dilengkapkan dan dilaksanakan dengan segera dalam tempoh yang singkat (Creswell,

2009).

Menurut Krejcie dan Morgan (1970), saiz sampel yang bersesuaian untuk kajian ini
(berdasarkan jumlah pelajar 16,535 orang), ialah 375 orang. Namun, mengikut pandangan
Roscoe (1975), seperti yang dilaporkan oleh Sekaran (2003), jumlah saiz sampel yang
bersesuaian bagi kebanyakan kajian ialah seharusnya lebih besar dari 30 dan tidak melebihi
500. Menurut Coakes, Steed, dan Dzidic (2006) pula, saiz sampel sebanyak 100 adalah

mencukupi dan dapat diterima untuk melaksanakan analisa yang berkaitan.

Kajian ini mengambil pandangan Coakes et al. (2006) bagi menetapkan saiz sampel untuk
pengedaran soal selidik. Namun jumlah 150 orang dipilih kerana mempertimbangkan
kemungkinan berlakunya masalah kehilangan data selepas selesai sesi pengumpulan data

dilaksanakan.
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3.4 Instrumen Kajian

Kajian ini mengadaptasi item pengukuran dari kajian Gefferie (2009), yang juga
menggunakan model DeLone dan McLean dalam kajian beliau. Item diubahsuai mengikut
keperluan kajian yang hendak dilakukan. Pengukuran untuk kajian ini memberikan pilihan
kepada responden untuk memberi maklum balas untuk setiap item pengukuran berdasarkan
lima skala (5) likert iaitu bermula dengan 1 ialah Sangat tidak bersetuju, 2 ialah Tidak

bersetuju, 3 ialah Sederhana, 4 ialah Setuju dan 5 ialah Sangat bersetuju.

3.4.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan ditentukan melalui perbandingan di antara perkhidmatan yang
diterima (perceived performance) dan jangkaan terhadap perkhidmatan (expectation). Jika
prestasi berada dibawah jangkaan, maka pelanggan tidak merasa puas. Jika prestasi
memenuhi jangkaan, maka pelanggan akan merasa puas. Jika prestasi melebihi jangkaan,
maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang (Kotler et al., 2013). Jadual 3.1

menunjukkan item berkaitan kepuasan pelanggan yang digunakan di dalam kajian ini.
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Jadual 3.1:
Item kepuasan pelanggan

keistimewaan produk
atau perkhidmatan,
yang menyediakan
tingkat kesenangan
kepada pelanggan
berkaitan dengan
pematuhan kepada
keperluan pembelian
yang dilakukan oleh
pelanggan.

keputusan yang berkesan.

. PSSO menyediakan laporan yang

tepat seperti yang saya perlukan.

. Saya memahami PSSO dengan baik.
. Saya mendapat

maklumat yang
diperlukan untuk melaksanakan tugas
dengan berkesan pada masa yang
ditetapkan.

Maklumat adalah relevan (untuk

| fungsi yang dihasratkan).
. Secara

keseluruhan,  kepuasan
penggunaan PSSO adalah tinggi.

Definisi ltem Penulis
Operasional (Author)
Kepuasan pelanggan . PSSO menyediakan maklumat yang | Zeithaml, dan
adalah ciri atau mencukupi untuk membuat | Bitner (2000)

3.4.2 Sistem Berkualiti

Sistem Dberkualiti mewakili pemprosesan sistem maklumat yang berkualiti, yang
merangkumi komponen perisian dan data (Lee dan Yu, 2012). Sistem berkualiti mesti
memenuhi keperluan pengguna untuk menguruskan teknologi dengan lebih baik dan dapat

menerima pakai sistem maklumat tersebut (Houda dan Rim, 2014). Jadual 3.2

menunjukkan item berkaitan sistem berkualiti yang digunakan di dalam kajian ini.
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Jadual 3.2:
Item sistem berkualiti

maklumat yang
berkeupayaan
memproses dan
mempunyai ciri-ciri
operasi.

IS N

®

dan digunakan.

PSSO tersedia apabila diperlukan.
PSSO adalah fleksibel.

PSSO adalah bersepadu.

PSSO tidak tertakluk kepada masalah
berulang dan kerosakan.

PSSO adalah mesra pengguna.

PSSO adalah stabil.

Masa tindak balas PSSO dapat
diterima.

Definisi ltem Penulis
Operasional (Author)
Sistem berkualiti 1. PSSO menyediakan maklumat terkini. | Wu dan Wang
adalah sistem 2. PSSO adalah mudah untuk dipelajari | (2006)

3.4.3 Maklumat Berkualiti

Maklumat yang berkualiti boleh ditakrifkan sebagai kesesuaian maklumat untuk digunakan

(Chengalur-Smith et al., 1999). Maklumat yang berkualiti juga adalah sebaik mana

maklumat menyokong tugas yang hendak dilaksanakan (Nelson et al., 2005). Jadual 3.3

menunjukkan item berkaitan maklumat berkualiti yang digunakan di dalam kajian ini.
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Jadual 3.3:
Item maklumat berkualiti

adalah kesesuaian
maklumat untuk
digunakan dan sebaik
mana maklumat
tersebut menyokong
tugas yang hendak
dilaksanakan.

format yang berguna untuk saya.

. PSSO menyediakan output yang

menepati keperluan saya.

. Saya mendapat maklumat melalui PSSO

pada masa yang diperlukan.

. Saya memperolehi lebih banyak

maklumat yang berkaitan, berguna dan
signifikan daripada PSSO.

. PSSO menyediakan maklumat yang

tepat dan jelas.
Maklumat yang disediakan oleh PSSO

tidak tertakluk kepada salah tafsiran dan

perbincangan.

Definisi ltem Penulis
Operasional (Author)
Maklumat berkualiti . PSSO menyediakan maklumat dalam Gefferie (2009)

3.4.4 Perkhidmatan Berkualiti

Perkhidmatan berkualiti ialah kesesuaian untuk digunakan (fitness for use), menepati

keperluan (conformance to requirements), bebas daripada perubahan (freedom from

variation) (Kotler et al., 2013). Jadual 3.4 menunjukkan item berkaitan perkhidmatan

berkualiti yang digunakan di dalam kajian ini.
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Jadual 3.4:
Item perkhidmatan berkualiti

Definisi

ltem Penulis
Operasional (Author)
Perkhidmatan 1. Staf UUMIT memberi perkhidmatan | Gefferie (2009)

berkualiti adalah
kriteria dalaman untuk
mengukur sebaik mana
pekerja jabatan sistem
maklumat memberikan | 4
perkhidmatan untuk
pelanggan mereka. 5.

yang cepat kepada pengguna.

Staf UUMIT melakukan tugas pada
masa yang dijanjikan.

Hubungan dengan staf UUMIT adalah
baik.

. Staf UUMIT mempunyai pengetahuan

untuk melakukan tugas dengan baik.
UUMIT mempunyai perkakasan dan
perisian terkini.

Pasukan UUMIT sentiasa bersedia
untuk membantu saya.

Arahan khusus mengenai penggunaan
PSSO telah disediakan olen UUMIT.
Simbol dan mesej yang menunjukkan
PSSO selamat ada dikemukakan.

35 Susun Atur Soal Selidik

Kajian ini akan menggunakan Borang Soal Selidik sebagai instrumen untuk mendapatkan

maklumat untuk kajian. Soalan yang dikemukakan berbentuk positif dan menggunakan

skala Likert 5 Point. Soalan disediakan di dalam dua (2) Bahasa iaitu Bahasa Malaysia dan

Bahasa Inggeris. Borang soal selidik disediakan di lampiran untuk rujukan.

Borang Soal Selidik ini terbahagi kepada dua (2) bahagian iaitu yang pertama mengenai

pemboleh ubah iaitu Kualiti Sistem, Kualiti Maklumat, Kualiti Perkhidmatan dan

Kepuasan Pengguna. Bahagian kedua ialah mengenai hal diri responden seperti jantina,

umur, semester pengajian dan pusat pengajian.

51




Jumlah muka surat Borang Soal Selidik ini ialah lapan (8) helai termasuk keterangan
ringkas mengenai kajian. Item bahagian A terdapat sembilan (9) soalan di dalam kategori
Kualiti Sistem, enam (6) soalan di dalam kategori Kualiti Maklumat, lapan (8) soalan di
dalam kategori Kualiti Perkhidmatan dan enam (6) soalan di dalam kategori Kepuasan

Pengguna. Manakala bahagian B pula mempunyai lima (5) item.

3.6 Kajian Rintis

Kajian rintis telah dilaksanakan sebelum kajian sebenar dilakukan. Tujuan kajian rintis
dilaksanakan ialah bagi memastikan soalan-soalan yang dihasilkan boleh dipercayai dan
berkesan serta responden dapat memahami dengan jelas semua soalan di dalam Borang
Selidik. Di samping itu kajian rintis ini dilaksanakan bagi mengenal pasti sama ada wujud

masalah semasa dilakukan edaran kepada responden.

Kajian rintis dilaksanakan terhadap 20 orang responden yang terdiri dari sepuluh (10)
orang pelajar Sarjana Muda, lima (5) orang pelajar Sarjana dan lima (5) orang staf. Semua
responden memberi reaksi yang positif dari segi kejelasan maksud soalan. Secara purata,
masa yang diambil untuk menjawab kesemua soalan di dalam Borang Soal Selidik adalah
kurang dari 15 minit. Tidak ada responden yang mencadangkan sebarang penambahbaikan

kepada Borang Soal Selidik.
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3.7  Prosedur Pengumpulan Data

Kaedah pensampelan yang digunakan di dalam kajian ini ialah pensampelan rawak mudah
(simple ramdom sampling). Menurut Creswell (2009), kaedah pensampelan rawak mudah
adalah sesuai kerana ia memberi peluang yang sama rata kepada setiap individu dalam
populasi, untuk dipilih sebagai sampel. Kaedah ini juga dapat membantu mengelakkan

daripada berlaku ketidakadilan (biased) dalam pemilihan responden (Creswell, 2009).

Proses pengumpulan data bermula selepas selesai dilaksanakan Kajian Rintis dan
mendapat pengesahan dari penyelia. Pengumpulan data dilakukan di lobi utama
Perpustakaan Sultanah Bahiyah (PSB). Setiap pelajar yang keluar dari PSB, dipilih dalam
selang lima (5) iaitu pelajar yang kelima keluar dari PSB diberikan borang soal selidik
untuk diisi. Setiap responden diberi masa yang selesa untuk menjawab soal selidik dan
borang terus dikutip dari responden selepas beliau selesai menjawab. Pengumpulan data
mengambil masa selama dua (2) minggu (hari bekerja) iaitu bermula dari 15 Mei hingga
26 Mei. Masa pengumpulan data ialah dari pukul 9 pagi hingga 5 petang. Secara purata,

dalam sehari sebanyak 10 ke 12 responden yang terlibat dalam pengumpulan data.
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3.8 Teknik Analisa

Pembantu Penyelidik telah dilantik bagi membantu melakukan agihan Borang Soal Selidik
dan melakukan analisis ke atas data yang telah dikumpulkan. Analisis data dilakukan
dengan mengguna aplikasi Statistical Package for Social Science (SPSS). Statistik
deskriptif telah digunakan untuk mengesahkan data yang di kumpul dengan pembentukan
data dalam peratusan. Korelasi Pearson digunakan untuk mengkaji hubungan antara sistem
berkualiti, maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti dan kepuasan pengguna. Regresi
pelbagai (multiple regressions) digunakan untuk menguji ramalan dan sumbangan
pemboleh ubah bebas terhadap pemboleh ubah bersandar. Subseksyen yang berikut akan
membincangkan kaedah statistik yang akan digunakan untuk menganalisis data dan untuk

menguji hipotesis.

3.8.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif akan menyediakan maklumat tentang ciri-ciri demografi responden.
Proses ini adalah penting untuk memastikan bahawa responden dalam kajian ini mewakili
semua ciri demografi populasi. Dalam kajian ini, ciri-ciri demografi responden seperti
umur, jantina, kelayakan akademik, semester pengajian dan pusat pengajian masing-

masing akan diterangkan dengan menggunakan kekerapan dan peratusan.
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3.8.2 Analisis Korelasi

Analisis korelasi digunakan untuk menggambarkan dengan lebih jelas berkenaan
kesesuaian model yang digunakan oleh kajian dengan data yang di kumpul. Dalam kajian
ini, analisis korelasi digunakan untuk menguji hubungan di antara pemboleh ubah-
pemboleh ubah. Analisis ini adalah penting untuk menentukan korelasi yang signifikan dan
bagaimana kuatnya pemboleh ubah bebas (sistem berkualiti, maklumat berkualiti dan

perkhidmatan berkualiti) mempengaruhi pemboleh ubah bersandar (kepuasan pengguna).

Korelasi Pearson digunakan untuk mengukur kepentingan bivariat linear antara pemboleh
ubah bebas dan bersandar, sekali gus mencapai objektif kajian ini (Hair et.al., 2006).
Sekaran (2003) menyatakan korelasi Pearson digunakan untuk mengukur antara dua atau
lebih pemboleh ubah, bagi menguji ia mempunyai hubungan yang signifikan, dan sama
ada kolerasi hubungan yang positif atau negatif. Simbol pekali korelasi r, dan rangkaian
adalah dari -1,00 kepada 1,00. Dalam kajian ini, penyelidik menunjukkan skala yang
digariskan oleh Hair, Money, Samuel dan Page (2007) dalam mentafsirkan hubungan

antara pemboleh ubah seperti di Jadual 3.5.

Jadual 3.5:
Skala Koefisien dan Kekuatan Hubungan Korelasi
SKALA KOEFISIEN HUBUNGAN KORELASI

+0.91t0 1.00 Sangat kuat
+0.71t0 0.90 Kuat
+0.411t00.70 Kuat
+0.21t0 0.40 Lemah
+0.00t0 0.20 Sangat Lemah

55



3.8.3 Analisis Regresi

Analisis regresi adalah satu set prosedur statistik yang digunakan untuk meramal dan
menerangkan nilai pemboleh ubah bersandar berdasarkan nilai satu atau lebih pemboleh
ubah bebas (Fah dan Hoon, 2009). Pelbagai analisis regresi digunakan dalam kajian ini
untuk menganalisis tentang signifikan atau model yang digunakan dan hubungan antara
pemboleh ubah bersandar dan pemboleh ubah bebas. Analisis regresi akan membantu
untuk mengetahui kekuatan hubungan yang wujud di antara pemboleh ubah bebas dan

pemboleh ubah bersandar.

3.9  Kesimpulan

Bab ini telah menerangkan mengenai metodologi untuk kajian ini. Dalam bab ini telah
diterangkan bagaimana sampel didapati dari populasi, pembangunan bahan-bahan kajian
dan prosedur pengumpulan data. Bab ini telah menerangkan secara ringkas mengenai
penggunaan beberapa kaedah analisa yang akan dilakukan seperti korelasi dan regresi bagi
menguji hipotesis kajian. Maklumat lanjut mengenai analisa terhadap data akan

dibentangkan di dalam bab empat (4).
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BAB EMPAT

DAPATAN KAJIAN

4.1  Pendahuluan

Bab ini adalah berkaitan analisa yang dilakukan ke atas hasil kajian. Keputusan analisa
dibahagikan kepada tiga fasa utama. Fasa pertama ialah berkenaan kadar maklum balas,
saringan data dan pembersihan data. Fasa kedua ialah berkenaan analisis deskriptif dan
akhirnya diikuti oleh fasa ketiga yang memberi tumpuan kepada analisis kebolehpercayaan
(reliability), korelasi dan regresi untuk menjawab soalan kajian dan menilai hipotesis yang

telah dibentuk.

Analisis bermula dengan penyediaan data, saringan data dan penilaian keperluan statistik
asas untuk alat (tool) analisis yang digunakan. Kemudian diikuti oleh ujian hipotesis. Alat
analisis yang digunakan ialah Statistical Package for Social Science (SPSS) 22. SPSS
sesuai digunakan untuk menganalisis data untuk kajian kuantitatif. Analisa dilakukan
dengan melakukan pengujian berkaitan deskriptif dan hipotesis untuk menentukan impak
sistem berkualiti, maklumat berkualiti, dan juga perkhidmatan berkualiti terhadap

kepuasan pengguna.

57



4.2 Peratus Tindak balas

Data dikumpulkan dalam kajian ini adalah data dari kalangan pelajar Sarjana Muda UUM
yang belajar sepenuh masa. Sebanyak 150 borang soal selidik telah diedarkan kepada
responden berkenaan. Dari jumlah 150 tersebut, kesemua borang soal selidik telah
diperolehi kembali, namun hanya 138 borang yang layak untuk digunakan. Jadual 4.1

menunjukkan peratusan kadar tindak balas borang soal selidik.

Jadual 4.1
Kadar tindak balas soal selidik
Perkara Jumlah Peratus
Soal selidik diedarkan 150 100%
Soal selidik diperoleh 150 100%
semula
Soal selidik boleh 138 92%

digunakan

4.3  Saringan Data dan Analisis Awal

Saringan data perlu dilakukan untuk memastikan tiada ciri-ciri data kabur yang akan
memberi kesan negatif kepada keputusan analisis. Hasil saringan data dapat membantu
penyelidik untuk lebih memahami data yang di kumpul untuk analisis lanjut dan untuk
mengenal pasti sebarang kemungkinan pelanggaran andaian-andaian utama berkaitan

penggunaan teknik multivarian dalam melakukan analisis data (Sekaran & Bougie, 2010).
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4.3.1 Data Hilang

Data hilang adalah perkara biasa dalam sesuatu kajian, namun ia boleh memberi kesan
penting ke atas keputusan yang analisis. Dalam set data asal, daripada 4147 titik data, 231
data telah terlepas secara rawak (hilang), yang menyumbang 5.5%. Cendekiawan
umumnya bersetuju bahawa kadar data hilang sebanyak 5% atau kurang adalah tidak
memudaratkan bagi penyelidik untuk meneruskan kajian atau analisis kajian (Tabachnick
& Fidell, 2013). Di samping itu, cendekiawan telah mengesyorkan bahawa penggantian
purata (mean) adalah cara yang paling mudah untuk menggantikan nilai yang hilang, jika
jumlah peratusan data yang hilang adalah 5% atau kurang (Tabachnick & Fidell,2013).
Oleh itu dalam kajian ini, nilai-nilai yang hilang secara rawak digantikan menggunakan
penggantian purata. Jadual 4.2 menunjukkan peratusan dan jumlah nilai yang hilang secara

rawak dalam kajian ini.

Jadual 4.2

Jumlah dan Peratus Nilai Data Hilang
Pemboleh Ubah Latent Jumlah Data Hilang
Sistem berkualiti 91
Maklumat berkualiti 60
Perkhidmatan berkualiti 40
Kepuasan pengguna 40
Jumlah 231 dari 4,147 titik data
Peratus 5.5%.

Nota: Peratus nilai data yang hilang diperolehi dengan membahagikan jumlah bilangan
nilai hilang secara rawak untuk keseluruhan data yang ditetapkan dengan jumlah bilangan

titik data.
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4.3.2 Pengecaman Titik Terpencil

Barnett dan Lewis (1994) mentakrifkan unsur luaran sebagai pemerhatian atau subset
pemerhatian yang kelihatan tidak konsisten dengan baki data. Verardi dan Croux (2008)
menunjukkan bahawa dalam analisis regresi, kehadiran unsur luaran dalam set data boleh
mengganggu anggaran pekali regresi secara ketara dan membawa kepada keputusan yang
tidak boleh dipercayai. Unsur luaran sering dikesan melalui penilaian terhadap jarak
Mahalanobis. Skala penilaian adalah berdasarkan sisihan piawai (standard deviation), dan
ia menyeragamkan data melalui pelarasan korelasi pemboleh ubah (Tabachnick & Fidell,

2013).

Berdasarkan kepada 29 item pemboleh ubah kajian, nilai ambang Chi-squre yang
disyorkan adalah 58.30 (p = 0.001). Nilai Mahalanobis yang melebihi nilai ambang ini
telah dibuang. Berpandukan kriteria ini, lima (5) multivariates unsur luaran dikesan dan
dibuang dari set data kerana ianya boleh menjejaskan ketepatan teknik analisis data. Oleh
itu, selepas mengeluarkan lima (5) multivariates unsur luaran, dataset terakhir dalam kajian

ini terdiri daripada 138 soal selidik.

60



4.3.3 Ujian Normaliti

Kajian ini menggunakan kaedah grafik untuk mengkaji tahap kenormalan data yang

dikumpulkan (Tabachnick & Fidell, 2013).

Rajah 4.1
Histogram dan Plot Kebarangkalian Normal

Dalam kajian ini, seperti yang telah dicadangkan oleh Field (2009), histogram dan plot
kebarangkalian normal telah dikaji untuk memastikan bahawa andaian kenormalan tidak
dilanggar. Rajah 4.1 menunjukkan bahawa data yang di kumpul untuk kajian ini mengikuti
corak biasa kerana semua bar pada histogram itu hampir kepada lengkung normal.
Sehubungan dengan itu, Rajah 4.1 menjelaskan bahawa andaian kenormalan tidak

dilanggar di dalam kajian ini.

61



4.3.4 Ujian Multikolinearan

Ujian multikolinearan menunjukkan sejauh mana sesuatu pemboleh ubah boleh dijelaskan
oleh pemboleh ubah lain. Adalah penting bahawa nilai korelasi penyelidikan kurang
daripada nilai yang disyorkan oleh Tabachnick dan Fidell (2013), dan Hair, Black, Babin,
Anderson dan Tatham (2006) iaitu 0.80. Jika nilai korelasi adalah lebih maka ia dikatakan
mempunyai multikolinearan. Kehadiran multikolinearan di kalangan konstruk latent luaran
boleh merencatkan anggaran pekali regresi dan ujian signifikan statistik berkaitannya
(Chatterjee & Yilmaz, 1992; Hair et al.,2006; Tabacknick & Fidell, 2013). Secara
khususnya, multikolinearan meningkatkan kesilapan standard pekali, yang seterusnya

boleh menyebabkan pekali statistik menjadi tidak signifikan (Tabachnick & Fidell, 2013).

Berpandukan daftar korelasi matriks bagi konstruk latent luaran, faktor mengembang
(inflated) varian (VIF), indeks keadaan dan nilai toleransi telah dinilai bagi mengenal pasti
masalah multikolinearan. Mengikut syor oleh Hair, Ringle, dan Sarstedt (2011),
menunjukkan bahawa multikolinearan perlu dipertimbangkan jika nilai VIF adalah lebih
tinggi daripada 5, nilai-nilai toleransi adalah kurang daripada 20 dan indeks keadaan adalah
lebih tinggi daripada 30. Jadual 4.3 menunjukkan nilai VIF, nilai-nilai toleransi dan indeks

syarat untuk konstruk latent luaran.
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Jadual 4.3
Toleransi dan Faktor Mengembang Varian (VIF)

Bil. | Konstruk Latent Statistik Kolinear Indek Keadaan
Toleransi VIF
1 Sistem berkualiti 547 1.827 16.430
2 Maklumat berkualiti .605 1.653 16.215
3 Perkhidmatan 404 2.475 21.053
berkualiti

Mengikut syor oleh Hair Ringle et al. (2011), Jadual 4.3 menunjukkan rnultikolinearan
tidak wujud di kalangan konstruk latent luaran kerana semua nilai VIF kurang daripada 5,

nilai-nilai toleransi melebihi 20 dan keadaan indeks adalah di bawah 30, oleh itu

multikolinearan tidak menjadi isu di dalam kajian ini.

4.4

Profil demografi bagi 138 responden dikumpulkan untuk memberikan pemahaman yang
jelas tentang agihan responden mengikut jantina, umur, kelayakan akademik, semester
pengajian dan pusat pengajian. Ciri-ciri ini dimasukkan untuk memberi maklumat profil

demografi sampel. Jadual 4.4 menerangkan statistik deskriptif profil demografi bagi setiap

Analisis Deskriptif Demografi Responden

item dalam kajian ini.
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Jadual 4.4
Analisis Deskriptif Demografi Responden

Frekuensi Peratus
Jantina
Lelaki 61 45.0
Perempuan 77 56.0
Umur
Bawah 20 tahun 15 10.90
20-25 tahun 117 84.7
26-30 tahun 5 3.6
31-35 tahun 0 00
36-40 tahun 0 00
Atas 40 1 0.7
Kelayakan Akademik
STPM 52 37.7
Asasi 30 21.7
Sijil 29 21
Diploma 27 19.6
Semester Pengajian
Semester Pertama 7 5.1
Semester Kedua 37 26.8
Semester Ketiga 14 10.1
Semester Keempat 26 18.8
Semester Kelima 29 21.0
Semester Keenam 22 15.9
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Frekuensi Peratus

Semester Ketujuh dan ke atas 3 2.2

Pusat Pengajian

TISSA 7 5.1
SBM 43 31.2
STML 10 7.2
SEFB 21 15.2
IBS 15 10.9
SMMTC 5 3.6
SEML 2 1.4
SQS 2 1.4
soC 4 2.9
SOG 4 2.9
soL 2 1.4
OIS 17 12.3
STHEM 6 4.3
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Seperti yang ditunjukkan dalam Jadual 4.4 di kalangan 138 responden, terdapat bilangan
perempuan sebanyak (56%) berbanding lelaki (45%). Dari segi umur, majoriti responden
adalah umur 20 dan 25, di mana ianya mewakili 84% daripada jumlah responden yang
ada. Umur responden adalah hampir sama rata di antara kumpulan umur di bawah 15
(10.9%) dan 40 tahun ke atas (0.7%). Tidak ada responden di antara kumpulan umur 31-
35 dan 36-40. Bagi kelayakan akademik, 37.7% adalah daripada responden yang
mempunyai STPM, 21.7% adalah dari asasi, 21% mempunyai sijil dan 19.6% mempunyai
diploma. Dapatan ini adalah bersesuaian kerana kajian ini memfokuskan hanya kepada

pelajar-pelajar Sarjana Muda.

Jadual 4.4 juga menunjukkan semester pengajian responden. 5.1% pelajar berada di
semester pertama, 2.68% di semester kedua, 10.1% di semester ketiga, 18.8% di semester
keempat, 21% di semester kelima, 15.9% di semester keenam dan 2.2% di semester ketujuh
dan ke atas. Ini menunjukkan bahawa responden kajian terdiri dari pelajar yang mewakili

pelbagai semester pengajian.

Berkenaan dengan pusat pengajian pula, pelajar dari TISSA adalah sebanyak 5.1%, dari
SBM 31.2%, dari STML 7.2%, dari SEFB 15.2%, dari IBS 10.9%, dari SMMTC 3.6%,
dari SEML 1.4%, dari SQS 1.4%, dari SOC 2.9%, dari SOL 1.4%, dari SOIS 12.3% dan
dari STHEM 4.3%. Secara umumnya, analisis menunjukkan responden kajian ini datang

daripada pelbagai pusat pengajian.
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4.5  Analisis Deskriptif Pemboleh ubah Kajian
Bahagian ini menerangkan analisis deskriptif konstruk latent. Analisis deskriptif konstruk
latent dalam kajian ini menjelaskan min dan sisihan piawai bagi setiap pemboleh ubah

kajian. Sila rujuk Jadual 4.5.

Jadual 4.5
Statistik Deskriptif untuk konstruk
Pemboleh Ubah Bilangan Purata Sisihan Piawai
Item (Mean) (Standard Deviation)

Sistem berkualiti 9 3.50 .598
Maklumat berkualiti 6 3.51 632
Perkhidmatan 8 3.41 .686
berkualiti
Kepuasan pengguna 6 3.58 .621

Jadual 4.5 jelas menggambarkan bahawa min keseluruhan bagi semua konstruk adalah di
antara 3.41 hingga 3.58. Secara umumnya, sisihan piawai dan purata bagi sistem berkualiti
masing-masing 598 dan 3.50. Ini menunjukkan bahawa responden cenderung untuk
mempunyai tahap persepsi yang sederhana terhadap sistem berkualiti. Jadual 4.5 juga
menunjukkan bahawa purata untuk maklumat berkualiti adalah 3.51 dengan sisihan piawai
632, ini menunjukkan bahawa responden cenderung untuk mempunyai tahap persepsi yang
sederhana terhadap maklumat berkualiti. Selain itu, hasil kajian menunjukkan tahap
persepsi responden terhadap perkhidmatan berkualiti juga adalah sederhana iaitu nilai
purata adalah 3.41 dan sisihan piawai adalah 686. Manakala jadual 4.5 juga menunjukkan

min dan sisihan piawai bagi kepuasan pengguna masing-masing ialah 3.58 dan 621.
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4.6 Kebolehpercayaan

Alpha Cronbach adalah ukuran konsisten dalaman dan kebolehpercayaan skala untuk
pemboleh ubah bebas dan bersandar. Nilai yang digunakan untuk Alpha Cronbach antara
0.6 —0.79 adalah had yang paling rendah dan nilai antara 0.8 — 0.89 menunjukkan bahawa
soalan bagi pemboleh ubah bebas dan bersandar lebih homogen. Alpha Cronbach untuk
sistem berkualiti adalah 0.885, maklumat berkualiti adalah 0.857; perkhidmatan berkualiti
0.915; dan kepuasan pengguna 0.889. Jadual 4.6 menunjukkan keputusan ringkasan Alpha
Cronbach di mana ia menunjukkan penerimaan dan konsisten dalaman yang tinggi untuk

kesemua pemboleh ubah.

Jadual 4.6
Kebolehpercayaan
Pemboleh Ubah Bilangan Item Alpha Cronbach
Sistem berkualiti 9 .885
Maklumat berkualiti 6 .857
Perkhimatan berkualiti 8 915
Kepuasan pengguna 6 .889
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4.7 Analisis Korelasi

Analisis korelasi digunakan untuk menentukan hubungan antara semua pemboleh ubah
bebas dan bersandar iaitu sistem berkualiti, maklumat berkualiti dan perkhidmatan
berkualiti dengan kepuasan pengguna. Analisis korelasi Pearson adalah adalah antara 1 dan
nilai -1 dan nilai tersebut menerangkan kekuatan hubungan antara pemboleh ubah bebas
dan bersandar yang telah dikategorikan sebagai rendah, sederhana atau tinggi berdasarkan

nilai analisis Pearson tersebut.

Jadual keseluruhan 4.7 menunjukkan semua pemboleh ubah bebas dan bersandar adalah
penting di antara satu sama lain. Korelasi Pearson menunjukkan bahawa, sistem berkualiti,
maklumat berkualiti, dan perkhidmatan berkualiti mempunyai hubungan yang positif

dengan peningkatan kepuasan pengguna.
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Jadual 4.7
Korelasi antara Pemboleh Ubah

Perkara Sistem Maklumat | Perkhidmatan | Kepuasan
Berkualiti Berkualiti Berkualiti Pengguna
(SQ) (19) (SEQ) (US)
SQ Pearson 1
Correlation
Sig. (1-tailed)
N 138
1Q Pearson 279% 1
Correlation
Sig. (1-tailed) .000
N 138 138
SEQ Pearson ok .
Correlation 628 673 L
Sig. (1-tailed) .000 .000
N 138 138 138
Us  Pearson 719" 816™ 664 1
Correlation
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 138 138 138 138

Nota: Korelasi adalah signifikan pada nilai 0.01 (1-tailed).

4.8

Analisis Regresi

Dalam kajian ini regresi linear digunakan untuk menguji tiga hipotesis. Tujuan analisis

regresi linear adalah untuk menguji arah dan kuasa hubungan antara pemboleh ubah bebas

dan pemboleh ubah bersandar. Kaedah ini mempunyai keupayaan untuk menentukan

pemboleh ubah bebas yang mempunyai hubungan yang lebih kuat dengan pemboleh ubah

bersandar (Sekaran & Bougie, 2010).
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Jadual 4.8
Model Ringkasan untuk Pemboleh Ubah Bebas terhadap Pemboleh Ubah Bersandar

Adjusted Std. Error of the
[Model R R Square R Square Estimate

1 .838 .701 .695 .34330

a. Predictors: (Constant), SQ, SEQ, 1Q
b. Dependent Variable: US

Jadual 4.8 menunjukkan nilai R untuk sistem berkualiti, perkhidmatan berkualiti dan
perkhidmatan berkualiti adalah 0.838. Di samping itu, nilai R Square adalah 70.1%
daripada tiga pemboleh ubah bebas; semua pemboleh ubah bebas menunjukkan varian

dalam kepuasan pengguna, 29.9% menjelaskan varian oleh pemboleh ubah lain.

Jadual 4.9
ANOVA antara sistem berkualiti, maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti dan
kepuasan pengguna.

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 37.114 3 12.371| 104.970 .000°
Residual 15.793 134 118
Total 52.906 137

a. Dependent Variable: US
b. Predictors: (Constant), SQ, SEQ, IQ
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Jadual ANOVA 4.9 menunjukkan bahawa nilai F adalah 104.970 dan nilai aras signifikan
ialah 0.000. Diikuti oleh df (darjah kebebasan) iaitu 37.114 yang mewakili bilangan
pemboleh ubah bebas adalah tiga, iaitu sistem berkualiti, maklumat berkualiti, dan
perkhidmatan berkualiti dan 137 adalah tindak balas lengkap bagi pemboleh ubah.
Keputusan itu juga menunjukkan ada hubungan yang signifikan di antara sistem berkualiti,

maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti dan kepuasan pengguna.

Table 4.10
Statistik Koeffisien antara sistem berkualiti, maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti
dan kepuasan pengguna.

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 458 184 2.495 .014
IQ .5564 .079 .564 7.021 .000
SEQ .160 .059 177 2.694 .008
SQ .180 .079 173 2.265 .025

a. Dependent Variable: US

Jadual 4.10 menunjukkan nilai tahap pekali dalam beta untuk pemboleh ubah (sistem
berkualiti, maklumat berkualiti, dan perkhidmatan berkualiti adalah 0.564, 0.177 dan
0.173). adalah nilai positif dan nilai korelasi signifikan adalah p < 0.05 di antara sistem
berkualiti, maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti dan kepuasan pengguna. Maka
keputusan adalah positif dan terdapat hubungan yang signifikan. Oleh itu, H1, H2 dan H3:
sistem berkualiti maklumat berkualiti, perkhidmatan berkualiti boleh menyumbang kepada

kepuasan pengguna adalah diterima.
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4.9 Ringkasan Penemuan
Secara ringkas, bab ini membentangkan secara umum penemuan kajian seperti yang
ditunjukkan pada Jadual 4.11. Jadual 4.11 menunjukkan ringkasan dapatan berhubung

dengan hipotesis yang diuji dalam kajian ini.

Jadual 4.11
Ringkasan Pengujian Hipotesis
Hipotesis Kenyataan Penemuan
H1 Terdapat hubungan yang positif di antara sistem Disokong
berkualiti dengan kepuasan pengguna.
H2 Terdapat hubungan yang positif di antara maklumat Disokong
berkualiti dengan kepuasan pengguna.
H3 Terdapat hubungan yang positif di antara perkhidmatan Disokong
berkualiti dengan kepuasan pengguna.

410 Kesimpulan

Bab ini memberikan tafsiran terperinci berkaitan data yang dianalisis. Data yang diperolehi
dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif, analisis korelasi Pearson dan analisis
regresi. Setiap pemboleh ubah bebas telah diuji terhadap pemboleh ubah bersandar.
Analisis yang dijalankan menekankan hubungan yang signifikan antara ketiga-tiga
pemboleh ubah bebas dan bersandar kajian ini. Hasil kajian menunjukkan tahap korelasi
yang tinggi di antara pemboleh ubah. Bab 5 akan membincangkan tentang penemuan hasil

analisis, menjawab persoalan kajian dan hipotesis yang diuji dalam kajian ini.
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BAB LIMA

PERBINCANGAN, CADANGAN DAN KESIMPULAN

5.1 Pendahuluan

Bab ini membincangkan mengenai penemuan yang didapati dari kajian yang telah
dilaksanakan. Perbincangan yang dibentangkan adalah berasaskan kepada ulasan karya,
hipotesis yang telah dibangunkan dan analisa kajian yang telah dibentangkan di dalam bab

4. Bab ini disusun mengikut hipotesis yang telah dibangunkan.

5.2 Rumusan

Kajian ini dilaksanakan dengan objektif untuk menyelidik hubungan di antara ciri-ciri yang
ada pada sistem UUM Portal Single Sign On dan jabatan UUMIT iaitu sistem yang
berkualiti, maklumat yang berkualiti dan perkhidmatan yang berkualiti, dengan kepuasan
pengguna UUM Portal Single Sign On (PSSO). Kajian ini dilaksanakan berasaskan model

yang dibangunkan oleh DeLone dan McLean (2003).
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Berdasarkan hasil analisa yang dilaksanakan adalah didapati responden perempuan lebih
ramai dari lelaki sebanyak 11%. Perkara ini tidak menghairankan kerana jumlah pelajar
perempuan di UUM juga ternyata melebihi 40% dari jumlah pelajar lelaki. Hasil analisa
menunjukkan 42.98% responden yang memilih nilai 4 (setuju) dan 8.92 % yang memilih
nilai 5 (sangat bersetuju) dalam menjawab soal selidik. Hal ini menunjukkan lebih dari
separuh sampel bersetuju bahawa PSSO adalah sistem yang berkualiti, maklumat yang
disediakan berkualiti dan perkhidmatan oleh UUMIT adalah berkualiti. Kenyataan ini turut
disokong dengan nilai min dan sisihan piawai iaitu nilai-nilainya lebih dari separuh dari

jumlah keseluruhan.

Analisa terhadap soalan-soalan yang terdapat di dalam Borang Soal Selidik, mendapati
tahap kebolehpercayaan adalah sangat memuaskan kerana nilai Alpha Cronbach untuk
semua bahagian soalan adalah melebihi 70%. Analisa Korelasi pula menunjukkan bahawa
kebarangkalian untuk berlaku kesalahan yang akan mempengaruhi hasil kajian ialah
sebanyak 0.01%. Hal ini merupakan petunjuk bahawa tahap kebolehpercayaan kepada

hasil kajian ini adalah tinggi.

Di samping itu, nilai Adjusted R Square juga menunjukkan tahap sumbangan oleh sistem
berkualiti, maklumat berkualiti dan perkhidmatan berkualiti terhadap kepuasan pengguna
PSSO adalah tinggi. Tahap signifikan model yang dipilih untuk kajian ditunjuk dalam
keputusan ANOVA iaitu tahap signifikan adalah tinggi dan disokong oleh nilai t, iaitu

secara purata nilai t melebihi 2.33.
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5.3 Hubungan antara Sistem Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Kualiti PSSO dikaji berdasarkan ciri-ciri sistem berkualiti iaitu menyediakan maklumat
yang terkini, mudah untuk dipelajari dan digunakan, tersedia apabila diperlukan, fleksibel,
bersepadu, tidak tertakluk kepada masalah berulang dan kerosakan, mesra pengguna, stabil

dan masa tindak balas yang dapat diterima (acceptable).

Berdasarkan analisa regresi yang dilaksanakan, didapati wujud hubungan yang positif
antara sistem berkualiti dan kepuasan pelanggan. Hubungan antara keduanya adalah 95%
signifikan. Hubungan ini wujud selari dengan pandangan yang dikemukakan oleh
Gelderman (2002) yang menyatakan fungsi sistem maklumat yang merupakan pengukuran
kepada kualiti sesebuah sistem, telah didapati signifikan dengan kepuasan pengguna.
Namun tahap signifikan sistem berkualiti terhadap kepuasan pengguna adalah terendah
berbanding dengan maklumat berkualiti dan perkhidmatan berkualiti. Hal ini mungkin
disebabkan oleh pengguna kurang mementingkan ciri-ciri sistem berkualiti dalam
menggunakan PSSO. Tambahan pula variasi dalam kepuasan pelanggan diterangkan oleh
sistem kualiti hanya sebanyak 17.3%. Mungkin pada pandangan pengguna, yang penting
wujudnya sistem untuk mereka melaksanakan perkara-perkara berkaitan pembelajaran

mereka seperti pendaftaran kursus dan semakan keputusan peperiksaan.
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Berdasarkan nilai purata item, didapati menyediakan maklumat yang terkini (SQ1), mudah
untuk dipelajari dan digunakan (SQ2), tersedia apabila diperlukan (SQ3) dan mesra
pengguna (SQ7) merupakan item yang mendapat purata nilai respons yang tinggi.
Keempat-empat item ini mungkin merupakan ciri-ciri penting dan diberi perhatian oleh

pengguna apabila menggunakan PSSO. Sila rujuk Jadual 5.1 untuk maklumat lanjut.

Jadual 5.1:

Nilai purata item sistem berkualiti

SQ1 [ SQ2 | SQ3 | SQ4 | SQ5 [ SQ6 | SQ7 | SQ8 | SQ9
Purata | 358 | 3.72 | 352 | 3.49 | 357 | 3.18 | 3.67 | 3.34 | 3.47

5.4 Hubungan antara Maklumat Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Maklumat adalah hasil dari proses yang dilaksanakan oleh sesebuah sistem maklumat.
Maklumat dari PSSO yang dikaji berdasarkan ciri-ciri maklumat yang berkualiti ialah
maklumat disediakan dalam format yang berguna untuk pengguna, menyediakan output
menepati keperluan pengguna, pengguna dapat mencapai maklumat pada masa yang
diperlukan, banyak maklumat yang berkaitan, berguna dan signifikan disediakan,
maklumat yang disediakan adalah tepat dan jelas serta maklumat yang disediakan tidak

tertakluk kepada salah tafsiran dan perbincangan.
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Berdasarkan analisa regresi yang dilaksanakan, didapati wujud hubungan yang positif
antara maklumat berkualiti dan kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan hubungan antara
maklumat berkualiti dan kepuasan pengguna adalah kuat iaitu 99% signifikan. Tambahan
pula variasi dalam kepuasan pelanggan diterangkan oleh maklumat berkualiti adalah yang
tertinggi iaitu sebanyak 56.4%. Hasil ini menunjukkan maklumat berkualiti adalah
pemboleh ubah yang utama mempengaruhi kepuasan pengguna. Pada pandangan
pengguna, perkara yang penting apabila menggunakan sesuatu sistem ialah maklumat yang
disediakan dalam sistem tersebut dapat memenuhi keperluan mereka untuk melaksanakan

aktiviti-aktiviti yang ditetapkan oleh universiti.

Berdasarkan kepada analisa purata nilai respons item-item maklumat berkualiti, didapati
maklumat disediakan dalam format yang berguna untuk pengguna (1Q1), pengguna dapat
mencapai maklumat pada masa yang diperlukan (1Q3) dan maklumat yang disediakan
adalah tepat dan jelas (1Q5) mempunyai nilai purata yang tinggi. Ketiga-tiga item ini
mungkin merupakan perkara utama yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Sila rujuk

Jadual 5.2 untuk maklumat lanjut.

Jadual 5.2:
Nilai purata item maklumat berkualiti
Q1 1Q2 1Q3 1Q4 1Q5 1Q6
Purata 3.61 3.48 3.51 3.47 3.58 3.42
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5.5 Hubungan antara Perkhidmatan Berkualiti dan Kepuasan Pengguna

Perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah organisasi kepada pengguna adalah penting
untuk dilaksanakan dengan baik kerana ia merupakan sokongan organisasi kepada
pengguna atas kemahuan mereka berurusan dengan organisasi. Maklumat dari pengguna
yang dikaji berdasarkan ciri-ciri perkhidmatan berkualiti adalah perkhidmatan yang cepat
diberikan kepada pengguna, tugas dilakukan pada masa yang dijanjikan dengan pengguna,
staf mempunyai hubungan yang baik dengan pengguna, staf mempunyai pengetahuan
untuk melakukan tugas dengan baik, UUMIT menyediakan perkakasan dan perisian terkini
kepada pengguna, staf sentiasa bersedia untuk membantu pengguna, arahan mengenai
penggunaan PSSO telah disediakan oleh UUMIT serta simbol dan mesej dikemukakan oleh

UUMIT bagi menunjukkan PSSO selamat.

Berdasarkan analisa regresi yang dilaksanakan, didapati wujud hubungan yang positif
antara perkhidmatan berkualiti dan kepuasan pengguna. Hubungan antara keduanya adalah
99% signifikan. Variasi dalam kepuasan pelanggan diterangkan sebanyak 17.7% oleh
perkhidmatan berkualiti. Nilai ini agak rendah berbanding variasi yang diterangkan oleh
maklumat berkualiti. Hal ini menunjukkan pengguna mungkin tidak terlalu mengambil
berat tentang perlu ada perkhidmatan berkualiti disediakan. Pengguna mungkin sudah
berpuas hati sekadar ada staf yang dapat membantu serta terdapat perkakasan dan perisian

yang disediakan untuk kegunaan mereka.
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Nilai purata untuk item-item perkhidmatan berkualiti hanyalah sederhana. Item yang agak
menonjol ialah staf mempunyai pengetahuan untuk melakukan tugas dengan baik (SEQ4)
dan simbol dan mesej dikemukakan oleh UUMIT bagi menunjukkan PSSO selamat (SE8).
Kedua-dua item ini mungkin dipandang berat oleh pengguna apabila mendapat
perkhidmatan dari sesuatu penyampai perkhidmatan IT. Sila rujuk Jadual 5.3 untuk

maklumat lanjut.

Jadual 5.3:
Nilai purata item perkhidmatan berkualiti

SEQL | SEQ2 | SEQ3 | SEQ4 | SEQ5 | SEQ6 | SEQ7

SEQS

Purata 3.17 3.32 3.35 3.51 3.49 3.48 3.47

3.50

5.6 Implikasi Untuk Pelaksanaan

Hasil kajian ini mendapat beberapa penemuan yang perlu diambil perhatian oleh pihak
pengurusan UUMIT. Berdasarkan perbincangan yang telah dinyatakan sebelum ini,
perkara yang paling penting untuk ditambah baik ialah kualiti maklumat yang disediakan
kepada pengguna. Ini adalah kerana, berdasarkan hasil kajian didapati maklumat yang
berkualiti merupakan penyumbang terbesar kepada kepuasan pengguna. UUMIT juga
dicadangkan turut menambahbaikkan dari segi kualiti sistem yang dibangunkan dan
perkhidmatan yang disediakan kepada pengguna, kerana kedua-dua perkara tersebut juga

turut menyumbang kepada kepuasan pengguna.
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Hasil analisa juga mendapati, min untuk kepuasan pengguna adalah 3.56 iaitu hanyalah
berkadar sederhana. Oleh itu UUMIT juga perlu menambah baik ciri-ciri yang menepati
kepuasan pengguna seperti yang dikaji di dalam kajian iaitu menyediakan maklumat yang
mencukupi untuk pengguna membuat keputusan yang berkesan, menyediakan laporan
yang tepat seperti yang pengguna perlukan, maklumat disediakan kepada pengguna pada
masa yang bersesuaian dan maklumat yang disediakan hendaklah relevan iaitu bersesuaian

dengan fungsi penggunaannya.

5.7 Limitasi dan Cadangan untuk Kajian Masa Hadapan

Kajian ini adalah berkaitan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna PSSO
sahaja. Pada hakikatnya, PSSO hanyalah antara muka antara pengguna dengan beberapa
sistem lain yang diletakkan di dalam PSSO bagi memudahkan pengguna. Antara sistem
yang digunakan oleh pelajar yang terdapat di dalam PSSO ialah Academic and Student

Information Sistem (ASIS) dan Integrated Finance dan Accounting Sistem (IFAS).

UUMIT juga telah membangunkan dan menyenggara berpuluh-puluh sistem yang sedang
digunakan oleh pengguna sama ada pelajar ataupun staf. Selain sistem yang digunakan
secara atas talian, terdapat sistem yang digunakan oleh pengguna di komputer masing-
masing (client based). Selain dari limitasi dari segi skop sistem, kajian ini juga mempunyai
limitasi dari skop responden iaitu hanya terhad kepada pelajar Sarjana Muda yang belajar

secara sepenuh sahaja.
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Sehubungan dengan itu, kajian pada masa hadapan mempunyai skop yang masih luas untuk
mengkaji hubungan sistem maklumat selain PSSO dengan kepuasan pengguna. Di samping
itu, kajian pada masa hadapan juga boleh menukar atau menambah skop responden seperti
turut melibatkan pelajar Sarjana Muda separuh masa dan Sarjana. Kajian juga boleh dibuat

ke atas sistem maklumat yang digunakan oleh staf.

Selain dari mengubah skop sistem dan meluaskan skop responden, kajian pada masa
hadapan juga boleh menggunakan atau menambah item yang lain sebagai pemboleh ubah

bebas atau menggunakan model lain untuk kajian.

5.8 Kesimpulan

Beberapa analisa yang dilakukan, menunjukkan model yang digunakan untuk kajian ini
adalah relevan. Sehubungan dengan itu, hasil yang didapati dari kajian adalah boleh
dipercayai. Hasil kajian menunjukkan bahawa ketiga-tiga faktor iaitu sistem berkualiti,
maklumat berkualiti dan perkhidmatan berkualiti, mempunyai hubungan dengan kepuasan
pelanggan. Perkara ini turut disokong dalam kajian Lee dan Yu (2012). Namun tahap
kekuatan hubungan antara ketiga-tiga faktor dengan kepuasan pengguna adalah berbeza.
Faktor-faktor ini juga mempengaruhi kepuasan pengguna terutamanya maklumat
berkualiti. Aburas (2013) dalam kajiannya juga menyatakan tahap perkhidmatan maklumat

merupakan faktor penting dan kritikal terhadap tanggapan pengguna berkaitan kualiti.
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Kesimpulannya sebarang perubahan sama ada positif atau negatif terhadap ketiga-tiga
faktor tersebut, akan memberi kesan kepada kepuasan pengguna. Semoga hasil kajian ini
dapat memberi manfaat khasnya kepada pihak pengurusan UUMIT dan amnya untuk

kegunaan pengajaran dan pembelajaran di UUM.
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