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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan isu yang penting dan kritikal bagi menjamin keselesaan
pelanggan dalam sesebuah organisasi. Pelajar bertindak sebagai pelanggan kepada sesebuah
institusi pendidikan mempunyai kehendak masing-masing yang perlu dipenuhi oleh pihak
pengurusan institusi. Objektif kajian ini adalah untuk mengetahui tahap kepuasan pelajar
terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh Pusat Budaya dan Seni (PBS), Universiti Utara
Malaysia (UUM) berdasarkan beberapa faktor yang dipilih seperti lokasi, akses, layanan
kakitangan dan hasil perkhidmatan.. Sampel kajian adalah pelajar-pelajar UUM yang terlibat
dengan aktiviti kebudayaan dan yang mendapatkan perkhidmatan di Pusat Budaya dan Seni
(PBS) seramai 102 orang. Borang soal selidik telah diedarkan dengan menggunakan teknik
pensampelan secara selesa (convenience sampling). Manakala reka bentuk kajian ini
menggunakan pendekatan kualitatif. Borang soal selidik digunakan sebagal instrumen bagi
mendapatkan data kajian. Data yang diperolehi dianalisis menggunakan kaedah peratus,
frekuensi, skor min dan sisihan piawai dengan menggunakan perisian Statistical Package For
Social Science (SPSS). Hasil daripada analisis data kajian menunjukkan bahawa tahap
kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang diberikan adalah pada tahap sederhana baik.
Hasil dapatan kajian ini dapat menjadi panduan kepada pihak pengurusan untuk membuat

penambahbaikan dalam meningkatkan kualiti perkhidmatan yang disediakan kepada pelajar.



ABSTRACT

Customer satisfaction is an important and critical issue to ensure the comfort of its customers in
an organization. Students act as a client to an educational institution has its own requirements
that must be met by the management of the institution. The objective of this study was to
determine the level of student satisfaction with the services offered by the Center for Culture and
Arts (PBS), Universiti Utara Malaysia (UUM) selected based on several factors such as
location, access, service staff and the service .. The sample is student- UUM students involved in
cultural activities and to seek the services of the Centre for culture and Arts (PBS) as many as
102 people. Questionnaires were distributed using sampling techniques for comfort (convenience
sampling). While the design of this study used a qualitative approach. The questionnaire used as
an instrument to obtain research data. Data were analyzed using percentage, frequency, mean
and standard deviation using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). Results from the
analysis of the data showed that the level of student satisfaction with the service provided is
moderately good. The findings of this study can be a guide to the management to make

improvements in enhancing the quality of services provided to students.
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BAB 1

PENGENALAN KAJIAN

1.0 Pengenalan

Generasi masa hadapan merupakan aset yang paling penting dalam usaha kerajaan
merealisasikan kewujudan sebuah negara yang maju menjelang tahun 2020. Oleh itu,
Kementerian Pengajian Tinggi Malaysia bertanggungjawab untuk membantu
meningkatkan kualiti pengajaran dan pembelajaran di Universiti-universiti seluruh
Malaysia. Justeru, bagi merealisasikan hasrat tersebut, persekitaran yang kondusif seperti
kemudahan dan perkhidmatan di universiti-universiti perlulah berkualiti dan memenuhi
kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna merupakan satu elemen penting dalam

menentukan mutu produk dan perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah institusi.

Penekanan terhadap kepuasan pengguna amat penting bagi mendapatkan kepercayaan
pengguna terhadap produk dan servis yang disediakan (Johnson and Fornell 1991). Oleh
itu, untuk memastikan peningkatan terhadap kualiti sesuatu produk atau servis yang
diberikan, sesebuah institusi perlu mengambil kira keperluan pengguna sebagai kunci

kejayaan dalam sesuatu perniagaan.

Kepuasan pelanggan merupakan kunci kepada sesebuah perniagaan (Mustafa 2007) yang
mana kepuasan dalam penerimaan sesebuah perkhidmatan akan dinilai oleh pelanggan.
Untuk menjadi sebuah universiti yang terulung, kepuasan pelanggan terhadap kualiti

pendidikan di universiti tersebut harusnya mencapai suatu tahap yang memuaskan.
1
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