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ABSTRAK 

Objektif utarna kajian adalah menentukan sarna ada terdapat perbezaan min antara 

skor jangkaan dan persepsi terhadap kualiti perkhidmatan makanan di UMS. Kedua, 

mengenalpasti faktor-faktor demografi yang signifikan dalarn mempengaruhi persepsi 

pelajar dan menentukan kesan interaksi yang wujud terhadap persepsi pelajar. Ketiga, 

menentukan hubungan yang wujud antara setiap dimensi bagi jangkaan dan persepsi 

dengan kepuasan. Akhimya, menentukan kadar perrnintaan pelajar terhadap 

kemudahan makanan yang disediakan di UMS. Data dikumpulkan menggunakan 

kaedah soal-selidik berbentuk borang pembukaan soal jawab dan instrumen 

SERVQUAL serta kaedah trafik pelajar berdasarkan rekod penglibatan pelajar. 

Instrumen ini dipilih kerana keupayaan dan kebolehpereayaan dalarn mengukur 

jangkaan dan persepsi pelajar. Sampel terdiri daripada 470 orang responden VMS. 

Analisis data menunjukkan terdapat perbezaaan min yang signifikan wujud antara 

jangkaan dan persepsi terhadap kualiti perkhidmatan makanan VMS. HasH 

menunjukkan bahawa persepsi responden sentiasa kurang darlpada jangkaan 

responden untuk semua item. Faktor bangsa dan sekolah masing- masing 

mempengaruhi penilaian kepuasan pelajar seeara bererti. Seeara keseluruhannya, tidak 

terdapat kesan interaksi antara faktor-faktor ini. Persepsi pelajar adalah sarna pada 

semua kategori faktor. Analisis korelasi menunjukkan tidak terdapat hubungan positif 

antara dimensi-dimensi bagi persepsi dan jangkaan dengan kepuasan responden. 

Analisis regresi menunjukkan bahawa model bagi eiri-eiri kualiti perkhidmatan 

menyurnbangkan 24.4 peratus varians yang signifikan pada skor kepuasan responden. 

Analisis trafik pelajar menunjukkan bahawa kadar permintaan pelajar dalam seminggu 

adalah tinggi di kafeteria D-Bayu. Seeara keseluruhannya, tahap kepuasan pelajar 

terhadap kualiti perkhidmatan makanan di UMS masih tidak memuaskan. 
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EVALUATION OF STUDENTS LEVEL OF SATISFACTION 

TOWARDS FOOD SERVICE QUALITY IN 

UNIVERSITY MALAYSIA SABAH 

ABSTRACT 

VI 

The main objective of this study is to determine whether there is a difference score for 

expectations and perceptions. Second, to identify the demographic factors that is 

significance in influencing student perceptions and determine the interaction effects 

towards perceptions score. Third, to determine the relationship exists between each 

pairs of dimension for expectation and perception with the satisfaction score. Lastly, 

to determine the student demand for food service in VMS. Questionnaire and 

SERVQUAL instrument and also the student trafic technique is used as method. This 

instrument has been chosen because of its ability and reliability to measure students' 

expectation and perception. Sample consists of 470 VMS respondents. Analysis have 

showed that there is significance difference between mean perceptions and 

expectations toward food quality service in VMS. Race and school is equivalent in 

influencing the evaluation of students level of satisfactions. As overall, there is no 

interaction between this two factors in influencing the perceptions score. Student 

perception is same at all category factors. Correlation analysis for this study showed 

that there is no positive relationship between the perception and expectation 

dimension with the satisfaction level. Regression analysis showed that regression 

model contribute 24.4 per cent of variance that is significant on the respondents' 

satisfactions score. The student traffic analysis showed that student has a high demand 

at the D-Bayu cafeteria. For conclusion, students' level of satisfaction toward food 

service quality is still need to be given more attention and care. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1 Kepentingan Pada Dua Dekad Lalu 

Pembangunan ekonomi negara berhubung rapat dengan perkembangan sektor 

perkhidmatan. Kini, kualiti perkhidmatan telah menjadi satu isu utama di setiap 

pelusuk duma terutamanya di negara sedang membangun seperti Malaysia. 

Kebanyakan organisasi bersaing untuk menyediakan perkhidmatan yang terbaik untuk 

pelanggan. Perkhidmatan bagaikan kunci kejayaan bagi sesebuah organisasi untuk 

memenangi hati pelanggan. Kualiti perkhidmatan menjadi isu yang sangat penting di 

pasaran dan menerima perhatian sejak dua dekad lalu, serta meningkatkan 

pertandingan untuk kebanyakan perkhidmatan. Kualiti perkhidmatan sangat penting 

bagi syarikat mendapatkan usaha yang banyak untuk menilai dan menyimpan rekod 

tahap kualiti perkhidmatan (Zeithaml et al., 1990). Kualiti perkhidmatan juga penting 

kepada perruagaan sebagai rujukan dan untuk perspektif pelanggan tetap. 

Zeithaml et al. (1990) menyatakan faktor di belakang peningkatan reputasi kualiti 

perkhidmatan adalah dengan menyediakan kualiti yang terbaik untuk membuktikan 

strategi kemenangan dalam persaingan. Dengan perkhidmatan yang bagus lagi 

cemerlang, setiap lapisan masyarakat menang iaitu pelanggan menang, 
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pekeIja menang, lapisan pengurusan menang, pemegang saham menang, komuniti 

menang dan negara menang (Zeithaml et al., 1990). Oleh itu, kerajaan Malaysia 

banyak berusaha membangunkan sektor perkhidmatan untuk memastikan 

perkembangan mantap dalam sektor ekonorni bagi memenuhi keperluan semua 

lapisan masyarakatnya. 

1.2 Kualiti Perkhidmatan: Definisi 

Kualiti perkhidmatan didefmisikan sebagai "the degree and direction of discrepancy 

between consumers' perceptions and expectations in terms of different but relatively 

important dimensions of the service quality, which can affect their foture behaviour" 

(parasuraman et al., 1985). Definisi ini diterima oleh penyelidik untuk menyelidik isu-

isu kualiti perkhidmatan (parasuraman et al., 1985). 

Jangkaan merujuk kepada peringkat permulaan untuk menilaikan penyampaian 

sesuatu perkhidmatan. Jangkaan pelanggan adalah terlalu kritikal untuk menilaikan 

perkhidmatan kerana tahap minimum sesuatu perkhidmatan akan diterima oleh setiap 

pelanggan adalah berbeza. Jangkaan pelanggan mempunyai kesan Iangsung terhadap 

kepuasan dengan merujuk peranan pelanggan sebagai pengguna dalam proses 

penilaian kepuasan (Johnson et al., 1996). Derni mencapai kejayaan cemerlang, 

sesebuah industri perkhidmatan harus menarik perhatian pelanggan dengan 

meningkatkan kualiti persembahan meialui pengecaman jangkaan pelanggan dari 

semasa ke semasa. Akan tetapi, Johnson et al. (1996) berpendapat bahawa jangkaan 

pelanggan mungkin Iebih artifak terhadap proses pengeluaran perkhidmatan dan tiada 

kesan terhadap kepuasan. Mereka juga menyatakan bahawa jangkaan persembahan 
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adalah berbeza daripada produk dan perkhidmatan di mana jangkaan merupakan 

peramal persembahan yang lebih kuat dan mempunyai kesan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Persepsi pelanggan adalah bagaimana pelanggan menerima, mengalami dan 

menilai sesuatu perkhidmatan yang telah disentuhi serta kepuasan terhadap 

perkhidmatan tersebut. Sebenamya persepsi pelanggan berhubung rapat dengan 

jangkaan pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan adalah sangat 

bergantung berat kepada persembahan pekerja. Parasuraman et al. (1985) menyatakan 

persepsi pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan bergantung kepada perbezaan antara 

jangkaan perkhidmatan dan perkhidmatan yang diterima. Komunikasi dan interaksi 

dengan pelanggan dalam penyampaian perkhidmatan sangat mempengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang diperuntukkan. 

Kepuasan ialah reaksi kecukupan pelanggan. Kepuasan menilaikan ciri atau 

sifat sesuatu perkhidmatan serta menilaikan tahap kesukaan terhadap kecukupan 

penggunaan sesuatu perkhidmatan. Kepuasan dikatakan berkait rapat dengan jangkaan 

dan persepsi pelanggan kerana penyampaian perkhidmatan yang baik memberikan 

tanggapan baik kepada pelanggan dan memberi keyakinan kepada pelanggan untuk 

menggunakan atau membeli sekali lagi suatu perkhidmatan atau produk pada masa 

hadapan. 

Walaubagaimanapun, kualiti perkhidmatan tidak seperti kualiti produk, lebih 

abstrak kerana ciri perkhidmatannya yang tidak dapat dirasai dan dipisahkan, serta 

pelbagai jenis (parasuraman et al., 1985). Untuk menyelesaikan masalah ini, 
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Parasuraman et al. (1985) membuktikan "model jurang". Parasuraman et al. (1985) 

membimbing kumpulan dan menemuramah pelaksana. Dengan demikian, mereka 

mengenalpasti lima jurang yang boleh menyebabkan masalah perkhidrnatan dalam 

organisasi: 

Jurang I : Perbezaan antara persepsi pelanggan terhadap perkhidrnatan dan 

persepsi jangkaan pelanggan terhadap pengurusan. 

Jurang II : Perbezaan antara persepsi jangkaan pelanggan terhadap persepsi dan 

spesifikasi kualiti perkhidmatan. 

Jurang III : Perbezaan antara spesifikasi kualiti perkhidmatan dan penyampaian 

perkhidmatan sebenar. 

Jurang IV : Perbezaan antara penyampaian perkhidmatan dan apa yang 

menyebabkan perkhidrnatan kepada pelanggan. 

Jurang V : Perbezaan antara jangkaan dan persepsi pelanggan terhadap kualiti 

perkhidmatan. 

Jurang I adalah hasil daripada perselisihan di antara persepsi pelaksana dan 

persepsi pengguna terhadap isu sulit dan keselamatan. Pada asasnya, pelaksana tidak 

memahami jangkaan pelanggan. Perkhidmatan syarikat juga berpengalaman dalam 

masalah menyediakan perkhidmatan segera dengan keinginan pelanggan. Situasi ini 

mencipta jurang II. Pelaksana menyedari bahawa jurang III melibatkan peranan 

keperluan hidup kakitangan dan ini sukar untuk menyediakan keperluan perkhidmatan 

kerana kelakuan yang ketidaksejajaran di kalangan kakitangan. Jurang IV adalah 

berdasarkan kebolehan syarikat menyampaikan janji dan memaklumkan pelanggan 

berkenaan perkhidmatan syarikat memanfaatkan pelanggan. Syarikat tidak sepatutnya 
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menjanjikan pelanggan lebih daripada kemampuan penyampatan perkhidmatan 

syarikat. Masalah perkhidmatan ini mencipta jurang V yang merupakan perbezaan di 

antara jangkaan pelanggan yang sedia ada dan persepsi perkhidmatan yang sebenarnya 

diterima, dan tepat untuk menyediakan tahap kualiti perkhidmatan yang tinggi. 

Parasuraman et al. (1988) berusaha untuk mengukur kelima-lima jurang 

melalui perkembangan SERVQUAL. Mereka telah menemui sepuluh dimensi 

(reliability, responsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, 

security, understanding dan tangibles) yang pelanggan menggunakannya untuk 

membezakan industri perkhidmatan bagi membentuk jangkaan dan persepsi 

perkhidmatan yang diterima. 

1.3 Tujuan Kajian 

Untuk mempersembahkan teknik, serta bahan dan kaedah dengan data sebenar, 

kampus utama Universiti Malaysia Sabah (UMS) di Kota Kinabalu akan digunakan 

sebagai kes kajian. Perkhidmatan makanan di Universiti berada di tahap kurang 

memuaskan. Langkah-Iangkah penyelesaian untuk menghadapi masalah ini perlu 

dilakukan dengan teliti. Tujuan kajian ini adalah untuk menilai kepuasan pelajar 

terhadap kualiti perkhidmatan makanan (food service quality) di UMS dengan 

menggunakan pelbagai kaedah dan mencadangkan persembahan kualiti perkhidmatan 

di UMS Pada masa akan datang. 
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1.4 Kepentingan Kajian 

Permintaan dalam institusi pengajian tinggi kian meningkat, persembahan kualiti 

perkhidmatan di VMS harus ditingkatkan untuk memenuhi keperluan pelajar. 

Perkhidmatan makanan adalah komponen penting dalam mempengaruhi kualiti 

kehidupan dalam kampus. Dalam kajian ini, kualiti perkhidmatan makanan di dalam 

kampus diukur untuk menaksir permintaan dan menetapkan tahap yang sesuai dengan 

kemampuan untuk menemui permintaan, serta menentukan tahap yang tinggi dengan 

kepuasan pelanggan dan hasil keputusan boleh digunakan untuk memperbaiki kualiti 

perkhidmatan pada masa hadapan. 

1.5 Objektif Kajian 

Objektif utama kajian ini dilakukan adalah untuk: 

1. Menentukan sarna ada terdapat perbezaan min antara jangkaan dan 

persepsi terhadap kualiti perkhidmatan makanan di VMS. 

11. Mengenalpasti faktor-faktor demografi yang signifikan dalam 

mempengaruhi persepsi pelajar VMS dan menentukan kesan interaksi 

yang wujud terhadap persepsi pelajar VMS. 

iii. Menentukan sarna ada terdapat hubungan positif yang wujud antara 

setiap dimensi bagi jangkaan dan persepsi dengan tahap kepuasan. 

IV. Menentukan kadar permintaan pelajar terhadap kemudahan makanan 

yang disediakan di VMS. 
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1.6 Skop Kajiao 

Responden-responden terdiri daripada pelajar kampus utama VMS daripada sernua 

sekolah akan diambil untuk kajian soal-selidik dan pengumpulan rekod data. 

Kakitangan sekolah dan fakulti tidak terlibat. Kajian ini meliputi kawasan di dalam 

kampus daripada lapan ekafeteria, iaitu D-Bayu (DKP), kafeteria Maju (Canselori), 

kafeteria perpustakaan, kafeteria Servio (SST), Anjung Siswa dan kafeteria Citra 

(SKTM). Perkhidmatan makanan berjaja atau bergerai tidak terlibat. Ciri-eiri kualiti 

perkhidmatan yang diukur merangkumi empat kriteria (friendly service, speed of 

services, value for prices, dan healthy choices). Lima dimensi kualiti perkhidmatan 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) diukur dengan 

menggunakan SERVQUAL. Penglibatan pelajar seeara tindak balas ini mendapati 

terdapat kategori pelajar dalam kampus mungkin tidak diwakili. Tetapi disebabkan 

masa yang singkat, kajian ini diteruskan seperti yang telah ditetapkan. 
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ULASAN LITERATUR 

2.1 Pengenalan 

Kebanyakan kampus telah memperkenalkan pembaharuan dalam operasi dan menu. 

Jadi, adalah penting kepada pengeluar perkhidmatan makanan kolej dan universiti 

untuk mengukur jangkaan dan persepsi kualiti perkhidmatan (Estepa et ai., 2004). 

Aduan-aduan pelajar yang biasa terdapat dan dijadikan contoh termasuk masa yang 

tidak sesuai, pilihan yang lemah, kekurangan kakitangan, harga yang tinggi dan 

kekurangan pilihan makanan yang sihat di kafeteria-kafeteria. Sebagai contoh, VMS 

telah menjumpai cara membawa makanan kepada pelajar melalui penggunaan pilihan 

jualan atau makanan yang dijaja secara bergerai atau berpondok di sekitar kampus 

yang kekurangan makanan atau berjauhan dari saluran makanan. SERVQUAL pelbagai 

item yang dimajukan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry pada tahun 1985 dan 

1988 adalah alat yang paling luas digunakan untuk mengukur jangkaan dan persepsi 

(Asubonteng et ai., 1996). Oleh itu, kajian disertasi ini akan menggunakan 

SERVQUAL yang boleh dipercayai dan sahih untuk menilai jangkaan pelajar dan 

persepsi pelajar terhadap operasi perkhidmatan makanan di VMS (parasuraman et ai., 

1988; Zeithaml et ai., 1990). Kajian ini juga mencadangkan persembahan 

perkhidmatan di VMS pada masa akan datang. 
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