














ABSTRACT

Delivering quality of service has become an important aspect in service marketing.
Customer satisfaction is depending to the quality of service they received from service
provider. In LJniversiti Utara Malaysia (UUM), Department of Academic Affairs is the
department ttrat  manages and organizes all the academic activities. This study attempt to
investigate students* perception towards quality of service provided by this department.
Study was conducted using SERVQLJAL  instrument introduced by Parasuraman et al.
( 1985, 1988). Service quality was measured across the fjve dimensions namely tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. Finding from this study shown that
there are discrepancies between student expectations and perception of service quality of
this department. Regression test show that the varia.nces  in the service quality were
influence by the five dimensions and tangible become the most important determinants.
Examination and Graduation Unit is the unit that identified that has problem in term of
service quality. As overall, perception towards service quality is not influence by gender
or year of study. However, the study also shown that students feel that the staffs do not
treat them properly. This study also suggest the Department of Academic Affairs should
conduct the survey evel); year to evalu.ate its performance and to get better understanding
about their customer expectations. Staffs should undergo training session to improve their
skills to do their works and to make a decision.
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ABSTRAK

Perkhidmatan  yang berkualiti menjadi aspek penting dalam pemasaran perkhidmatan.
Kepuasan pelanggan adalah bergantung kepada kualliti perkhidmatan yang diterima
daripada pembekal perkhidmatan. DI  Universiti Utara Malaysia (UUM), Jabatan Hal
Ehwal Akademik adalah merupakan jabatan yang menguruskan semua aktiviti akademik.
Kajian ini dijalankan untuk mengkaji persepsi pelajar terhadap kualiti perkhidmatan yang
disediakan oleh jabatan ini. Kajian dijalankan dengan menggunakan instrument
SERVQUAL yang diperkenalkan oleh Parasuraman et al. (1995, 1998). Kualiti
perkhidmatan dinilai berdasarkan lima dimensi iaitu /trq$hle,  reliuhilit):  respo?zsivel~ess,
ussu~u~~~t-’  dan wz~titll~~.  Dapatan kajian ini menunjukkan wujud jurang diantara jangkaan
pelajar dengan persepsi pelajar terhadap kualiti perkhidmatan jabatan ini. Ujian
Rqycwioyt  menunjukkan sisihan di dalam kualiti perkhidmatan adalah dipengaruhi oleh
kelima-lima dimensi dan dimensi tungihlc  merupakan penentu yang paling penting. Unit
Peperiksaan dan Pengijazahan merupakan unit yang mempunyai masalah dari segi kualiti
perkhidmatan. Secara keseluruhannya persepsi terhadap kualiti perkhidmatan tidak
dipengaruhi oleh jantina dan tahun pengajian. Walau bagaimanapun kajian menunjukkan
pelajar merasakan kakitangan tidak memberikan I;2yanan  yang sewajarnya kepada
mereka. Kajian ini juga  mencadangkan agar Jabatan Hal Ehwal Akademik perlu
menjalankan tinjauan setiap tahun untuk menilai prestasi dan mendapatkan pemahaman
yang lebih mengenai jangkaan pelanggan. Kakitangan perlu  menjalani sesi latihan untuk
menambah kemahiran melakukan tugas mereka dan membuat keputusan.
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