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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan mengkaji tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti
perkhidmatan pengurusan kewangan Jabatan Bendahari, Universiti Utara
Malaysia (UUM). Lima dimensi kualiti perkhidmatan (SERQUAL) iaitu
kebolehpercayaan, ketara, empati, responsif dan jaminan telah digunakan untuk
mengikut tahap kepuasan pelanggan. Kajian ini menggunakan soal selidik dan
melibatkan 140 orang staf pentadbiran yang menjalankan tugas-tugas kewangan
di semua pusat tanggungjawab di dalam UUM. Hasil kajian mendapati dimensi
kualiti perkhidmatan mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan
pelanggan di mana dimensi jaminan, kebolehpercayaan, responsif dan empati
mempunyai hubungan yang kuat manakala dimensi ketara mempunyai hubungan
yang lemah. Keputusan daripada tiga hipotesis yang diuji, menunjukkan bahawa
kualiti perkhidmatan mempunyai kesan positif ke atas perkhidmatan pengurusan
kewangan yang diberikan oleh Jabatan Bendahari.

Kata  kunci:  kepuasan pelanggan, kualiti  perkhidmatan, dimensi kualiti
perkhidmatan, pengurusan kewangan, Jabatan Bendahari UUM.
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ABSTRACT

The aim of this study is to assess customer satisfaction with the quality of
financial management services provided by the Jabatan Bendahari, Universiti
Utara Malaysia (UUM). Five dimensions of service quality (SERQUAL) the
reliability, tangible, empathy, responsiveness and assurance has been applied to
measured levels of customer satisfaction. This study was used questionnaires and
had involved 140 administrative staffs who are performing financial tasks and
responsibility in all departments UUM. The study found that the dimensions of
service quality have a significant relationship with customer satisfaction where
the assurance, reliability, responsiveness and empathy have a strong relationship,
while the tangible has a weak relationship. Result from the three hypotheses were
tested, it showed that the quality of services has positive impact on financial
management services provided by the Jabatan Bendahari, UUM.

Keywords: customer satisfaction, service quality, dimensions of service quality,

financial management, Treasury Department UUM.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Secara umumnya bab ini bermula dengan menerangkan tentang latar belakang kajian
berkaitan kepuasan pelanggan, pernyataan masalah yang dihadapi dan seterusnya
menerangkan tentang persoalan kajian, objektif kajian dan signifikan kajian ini

dijalankan serta limitasi yang dihadapi di dalam menjalankan kajian ini.

1.2 Latar belakang kajian

Kajian berkaitan kepuasan pelanggan merupakan kajian yang sangat penting bagi
mengetahui tahap kepuasan pelanggan bagi sesebuah organisasi. Isu berkaitan
kepuasan pelanggan merupakan isu yang penting dan kritikal di dalam semua
industri termasuk di institusi pengajian tinggi. Pelajar dan kakitangan merupakan
pelanggan utama kepada institusi pengajian tinggi mempunyai kehendak dan
kepuasan yang berbeza yang perlu dipenuhi oleh pihak pengurusan institusi melalui
sistem penyampaian perkhidmatan yang berkualiti (Finney & Finney, 2010).
Sehubungan dengan itu, bagi mencapai matlamat sebagai sebuah universiti
pengurusan yang terkemuka dan berdaya saing dalam persekitaran komersial, strategi
yang sesuai di dalam memberikan perkhidmatan yang berkualiti dan berdaya saing
adalah sangat penting kepada pelanggan (Khan & Matlay, 2009). Prinsip yang
menyatakan bahawa perkhidmatan yang berkualiti akan memberikan faedah kepada

organisasi seperti meningkatkan keuntungan, menjimatkan kos dan meningkatkan
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