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ABSTRAK 

Kajian ini bertujuan untuk mengkaji tahap kepuasan pelajar terhadap 
perkhidmatan kafeteria dalam kampus UMS. Di samping itu, kajian ini juga 
mengenalpasti hubungan antara ciri-ciri sosio-demografik responden dengan tahap 
kepuasan terhadap kafeteria dan mengenalpasti atribut-atribut kafeteria yang 
mempengaruhi tahap kepuasan pelajar terhadap kafeteria di UMS. Teknik 
persampelan berstrata berkadaran berdasarkan bilangan pengunjung ke kafeteria di 
UMS digunapakai. Seramai 400 responden terlibat dan seratus peratus borang soal 
selidik berjaya dikutip semula. Sebanyak 69.8% pelajar perempuan terlibat dalam 
kajian ini dan majoriti pelajar adalah bangsa Melayu (42.3%). Hampir separuh pelajar 
bagi kajian ini terdiri daripada pelajar tahun pengajian pertama (51%) dan 77% 
pelajar bergantung kepada PTPTN sebagai sumber kewangan. Majoriti pelajar didapati 
paling kerap menjamu selera di kafeteria UMS pada waktu tengah hari (70.2%) dan 
pelajar paling kerap membeli nasi ekonomi dan makanan ala carte semasa menjamu 
selera di kafeteria UMS. Sebab utama pelajar kerap makan di kafeteria adalah lokasi 
yang strategik dan senang untuk mendapatkan makanan (37.3%), serta mereka tiada 
pilihan lain (31.8%). Sebab paling utama pelajar jarang menjamu selera di kafeteria 
adalah makanan dalam kafeteria UMS didapati tidak sedap (26.8%) dan harga 
makanan adalah mahal (26.5%). Keputusan kajian ini mendapati terdapat hubungkait 
antara bangsa, agama, sekolah pengajian dan waktu paling kerap pelajar menjamu 
selera di kafeteria UMS dengan tahap kepuasan keseluruhan kafeteria UMS (p<0.05). 
Skor kepuasan diperolehi dengan skor persepsi tolak skor jangkaan bagi setiap atribut 
dikaji. Hasil kajian mendapati responden paling tidak berpuas hati tentang kecukupan 
peralatan yang dibekalkan oleh pihak pengusaha kafeteria UMS diikuti oleh 
kebersihan kawasan kafeteria, harga dan nilai makanan dan minuman, perkhidmatan 
kafeteria dan kualiti makanan. HasH kajian mendapati tahap kepuasan keseluruhan 
pelajar adalah 'serdehana' terhadap kafeteria UMS dengan skor min 2.87. Kajian ini 
telah berjaya mengenalpasti faktor-faktor yang menyebabkan ketidakpuasan pelajar 
terhadap kafeteria dalam kampus UMS. Maklumat yang dikumpul ini boleh dijadikan 
rujukan kepada pihak pengusaha kafeteria untuk menambahbaik kualiti perkhidmatan 
kafeteria dalam kampus UMS. 

v 

UMS 
UNIVERSITI MALAYSIA SABAH 



ABSTRACT 

PERCEPTION AND SATISFACTION LEVEL OF STUDENTS TOWARDS 

CAFETERIAS IN UMS CAMPUS 

This research intended to determine the students' satisfaction level towards the 
service provided by cafeterias in UMS campus. Besides that this study also 
determined the association between social-demographic characteristics of the 
students with the satisfaction level of the cafeterias and identified the attributes that 
influenced the satisfaction level of students towards cafeterias in UMS. Proportional 
stratified sampling based on the total number of visitors to the cafeterias in UMS was 
used. A total of 400 respondents were involved and 100% of the questionnaire was 
successfully collected. A total of 69.8% female respondents involved in this research 
and majority respondents consisted of Malay (42.3%). Nearly half of the respondents 
(51%) for this research were first year students and 77% respondents depended on 
PTPTN as their financial source. Majority of the students dined in UMS cafeterias 
during lunch time (70.2%) and the most frequently bought food by students were 
economic rice and ala carte food. The main reasons for students to dine in frequently 
in cafeterias were due to the strategic location of the cafeterias and easier to get the 
food (37.3%), as well as they had no other choices (31.8%). The main reasons 
caused the students to dine less in the cafeterias were the food was not delicious 
(26.8%) and the price of food was expensive (26.5%). The outcome of this study 
revealed that there were association between races, religion, school, and the most 
frequent dine in time for students in cafeterias with the overall satisfaction level 
towards UMS cafeterias (p<0.05). The score of satisfaction was obtained by 
subtracting the perception score with the expectation score for each tested attribute. 
The results showed that respondents were most dissatisfied With the inadequacy of 
facilities, followed by the cleanliness of cafeterias, the price of food and drinks, the 
services provided, and the quality of food. This research found that the overall 
satisfaction level of UMS students towards UMS cafeterias was 'medium' with the 
mean score of 2.87. This research successfully identified those factors that caused the 
disappointment of the students towards the cafeterias in UMS campus. Information 
collected could be used as references for the cafeteria operators to improve the 
quality of cafeteria services in UMS campus. 
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Bab 1 

Pengenalan 

Dalam mana-mana universiti, pengembangan dan pembungkusan ilmu untuk 

disampaikan kepada mahasiswa dan mahasiswi merupakan tujuan sebab-sebab 

terwujudnya universiti. Universiti merupakan tempat untuk penerimaan, pengkongsian 

dan penyebaran ilmu (Fatimah et a/., 2011). Makanan adalah sangat penting terhadap 

pelajar kerana ia merupakan bahan yang dibawa masuk ke dalam badan untuk 

keperluan kehidupan, membekalkan tenaga dan membantu pertumbuhan. Tambahan 

pula, makanan bukan sahaja membekalkan tenaga sahaja tetapi juga membantu 

meningkatkan kecergasan dan kepintaran otak (Drummond et a/., 2001). Oleh itu, 

kepentingan pengusaha makanan di universiti tidak boleh dinafikan. 

Kafeteria merupakan pembekal makanan terutama dalam universiti. Ia 

memainkan peranan yang amat penting dalam universiti kerana ia membekalkan 

makanan dan minuman kepada pelajar, kakitangan dan juga pelawat-pelawat dari 

luar. Pelajar merupakan pengguna kafeteria yang paling Utama di universiti kerana 

populasi pelajar yang begitu ramai. 

Perkhidmatan makanan adalah satu komponen yang penting bagi perancangan 

keseluruhan yang mendatangkan kesan kepada kualiti kehidupan dalam kampus 

(Klassen et a/., 2002). Pembekalan makanan dalam kafeteria sangat penting kerana 

permintaan pelajar yang bertambah dan disebabkan mereka kekurangan masa untuk 

makan di luar kampus (Klassen et a/., 2005). Jadi, kepentingan kafeteria tidak dapat 

dinafikan. 

Pada zaman moden kini, perkhidmatan makanan pelajar merupakan satu 

pasaran yang besar di universiti (Liang et a/., 2009). Ini kerana bilangan pelajar 
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universiti yang semakin bertambah. Malaysia juga menunjukkan peningkatan bilangan 

pelajar universiti dari 462,780 pelajar IPTA dan 428,973 pelajar IPTS pada tahun 2010 

meningkat kepada 508,256 pelajar IPTA dan 541,629 pelajar IPTS pada tahun 2011 

(Kementerian Pengajian Tinggi Malaysia, 2011). Pertambahan pelajar universiti yang 

begitu banyak juga bermaksud peningkatan permintaan pelajar terhadap makanan 

juga bertambah. 

Pengukuran persepsi dan kepuasan merupakan satu unsur yang kritikal untuk 

satu kafeteria yang berjaya dalam bidang yang begitu banyak cabaran dan saingan 

dengan pengusaha makanan yang lain. Kejayaan untuk memuaskan pelajar 

merupakan faktor pengekalan dan kesetiaan terhadap sesuatu kafeteria (Zopiatis et 

a/., 2007). Urban (2004) juga melaporkan bahawa peningkatan kepuasan pelanggan 

terhadap sesuatu restoran meninggikan peluang pelanggan untuk mengunjugi semula 

restoran yang memuaskan mereka. Selain itu, kajian kepuasan pelanggan terhadap 

kafeteria juga membolehkan pengusaha kafeteria memahami kehendak pelanggan 

dan membekalkan perkhidmatan makanan yang lebih baik (Aigbedo et aI., 2004). 

Mememenuhi kepuasan diet pelajar adalah penting sedangkan makanan 

merupakan komponen yang penting untuk keperluan harian dan dapat meningkatkan 

prestasi akademik mereka. Faktor-faktor yang mempengaruhi tahap kepuasan pelajar 

terhadap kafeteria Universiti Malaysia Sabah (UMS) belum dikaji. Oleh itu, kajian ini 

perlu dijalankan. 

1.1 Objektif Kajian 

Objektif bagi kajian ini adalah seperti berikut: 

1. Mengkaji tahap kepuasan pelajar UMS terhadap perkhidmatan kafeteria dalam 

kampus UMS. 

2. Mengenalpasti hubungan antara ciri-ciri sosio-demografik responden dengan 

tahap kepuasan terhadap kafeteria di UMS. 

3. Mengenalpasti atribut-atribut kafeteria yang mempengaruhi tahap kepuasan 

pelajar terhadap kafeteria di UMS. 
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1.2 Kepentingan kajian 

Kajian ini bertujuan untuk mengenalpasti persepsi dan tahap kepuasan pelajar 

terhadap kafeteria di UMS. Hasil daripada kajian ini adalah penting sebagai rujukan 

kepada pihak-pihak pengusaha kafeteria (Mohd Rizal, 2011) dan Universiti Malaysia 

Sabah. 

Bagi pihak pengusaha kafeteria, data yang terkumpul boleh memberi 

maklumat atau rujukan kepada pengusaha untuk meningkatkan kualiti perkhidamtan 

dari pelbagai aspek mengikut keperluan dan permintaan pelanggan. Manakala, bagi 

pihak Universiti Malaysia Sabah dapat memperolehi maklumat yang dapat membantu 

dalam pengurusan makanan dan minuman pelajar. Ini juga dapat membantu pihak 

universiti untuk mengenalpasti kelemahan perkhidmatan kafeteria di dalam kampus 

dan memperbaiki perkhidmatanya demi kepentingan mahasiswa dan mahasiswi dalam 

kampus ini. 
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8ab 2 

Ulasan Kepustakaan 

2.1 Perkhidmatan makanan 

Perkhidmatan makanan boleh ditakrifkan sebagai perkhidmatan yang memberikan 

makanan yang sudah dimasak sepenuhnya untuk makan di dalam atau luar premis. 

Perkhidmatan makanan merupakan salah satu industri yang terbesar dan merupakan 

industri paling berkembang dan kepelbagaian (Brymer, 2002). 

Di Malaysia, jumlah kedai-kedai perkhidmatan makanan telah bertambah dari 

23,849 buah kedai-kedai perkhidmatan makanan kepada 28,610 buah (Agriculture 

dan Agri-Food Canada, 2011). Penambahan sebanyak 19.96% telah menunjukkan 

industri perkhidmatan makanan yang semakin bertambah. Perbelanjaan rakyat 

Malaysia dalam membeli makanan di kedai-kedai perkhidmatan juga semakin 

bertambah iaitu dari USD 4475 juta kepada USD 6651.5 juta (Agriculture dan Agri­

Food Canada, 2011). Ini menunjukkan makan di luar tetap menjadi satu komponen 

yang penting dalam gaya hidup zaman sekarang yang sangat sibuk dan tiada masa 

untuk memasak sendiri. 

Perkhidmatan makanan terdiri daripada restoran makanan segera, 

kafeteriadan restoran tradisi (Goeldner et aI., 2000). Kafeteria merupakan satu 

perkhidmatan makanan yang paling besar dalam universiti Malaysia sama ada Institusi 

Pengajian Tinggi Awam (I PTA) atau Institusi Pengajian Tinggi Swasta (IPTS). 

Permintaan pelajar terhadap makanan telah bertambah kerana bilangan pelajar 

universiti Malaysia yang juga semakin bertambah (Kementerian Pengajian Tinggi 

Malaysia, 2011). 
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2.2 Pelanggan 

Pelanggan boleh dikategorikan kepada tiga kelas iaitu pelanggan (customef), bukan 

lagi pelanggan (not customef), dan bukan pelanggan (non-customef) (Tennant, 2001). 

Pelanggan aktif merupakan seseorang yang melanggan atau telah melanggan dengan 

organisasi pada hari, minggu, bulan atau tahun sebelumnya bergantung kepada jenis 

produk atau perkhidmatan. Di samping itu, bukan lagi pelanggan merupakan 

pelanggan yang sudah wujud atau selepas di mana' mereka telah membuat keputusan 

untuk tidak menggunakan produk atau perkhidmatan terse but. Sukan pelanggan 

merupakan seseorang yang berpotensi untuk menjadi pelanggan yang tidak 

menggunakan produk atau perkhidmatan tersebut (Tennant, 2001). 

2.3 Kepuasan pelanggan 

Isu-isu tentang kepuasan sudah dibincang dan diselidik pada 1980-an dan semakin 

menarik perhatian pada masa kini (Ofir et a/., 2005) . Konsep kepuasan pelanggan 

sangat penting dalam mana-mana jenis perniagaan. Kepuasan bermaksud keputusan 

dari prestasi sesuatu (Zeithaml et aI., 1998). Kepuasan pengguna juga didefinisikan 

sebagai satu tabiat, penimbangan atau keadaan psikologi terhadap ketidakselesaan 

tentang jangkaan-jangkaan (Oliver, 1997). 

Kepuasan pelanggan adalah apabila pelanggan puas dengan keputusan 

mereka atau membuat penilaian positif (Hoyer et a/., 2007) atau penilaian positif 

terhadap pembandingan antara jangkaan sebelum pembelian dan prestasi sebenar 

(campbell et aI., 2004). Hoffman et a/. (1997) menyatakan kepuasan pelanggan 

merupakan perbandingan antara jangkaan pelanggan sebelum membeli atau 

menggunakan produk atau perkhidmatan sesuatu dengan persepsi selepas membeli 

atau menggunakanya. Ia merupakan keputusan pelanggan apa yang akan berlaku 

(jangkaan), berinteraksi dengan apa yang sudah berlaku terhadap pelanggan 

(persepsi). 

Pada tahun 1990s, pelanggan lebih sensitif terhadap harga dan meminta lebih 

perkhidmatan dan kualiti tanpa membayar dengan lebih (Sly, 1993). Oleh itu, lebih 

banyak organisasi menfokus kepada kepuasan pelanggan untuk berjaya dalam 
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perniagaan mereka. Untuk memastikan kepuasan pelanggan, perekaan produk yang 

berkualiti adalah penting untuk memuaskan pelanggan (Talha, 2004). Ini 

menunjukkan perhubungan yang kuat antara kepuasan pelanggan dengan kualiti. 

Dalam perkataan lain, membekalkan produk yang berkualiti dan perkhidmatan 

merupakan salah satu faktor yang penting diperlukan untuk kepuasan pelanggan 

(Lowenstein, 1995). 

Ini juga disokong oleh Dabholkar et al. (1996) yang melaporkan bahawa kualiti 

perkhidmatan berhubung dengan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Kepuasan 

merupakan keputusan sesuatu kualiti perkhidmatan (Fornell et aI., 1996). 

Jika persepsi pelajar kurang daripada apa yang pelajar jangkakan, pelajar akan 

kurang puas hati. Jika persepsi berpadanan dengan jangkaan, pelajar akan berpuas 

hati. Jika persepsi melebihi apa yang pelajar jangkakan, pelajar akan gembira dan 

sangat berpuas hati. Pengusaha kafeteria akan cuba memuaskan pelanggan dengan 

memberikan perkhidmatan dan nilai yang lebih daripada apa yang mereka jaminkan 

(Petruzellis et aI., 2006). 

2.3.1 Kepuasan pelanggan dalam industri perkhidmatan makanan 

Kepuasan pelanggan juga penting dalam perkhidmatan makanan dan merupakan 

sebagai penunjuk sama ada seseorang pelanggan akan kembali kepada operasi 

perkhidmatan makanan atau tidak (Dube et aI., 1994). Dube et al. (1994) melaporkan 

bahawa kekurangan orientasi strategik dalam mengukur dan fokus terhadap kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu sebab kegagalan satu restoran. Oleh itu, salah satu 

kunci untuk berjaya dalam perkhidmatan makanan ialah memuaskan pelanggan. 

Selain itu, Kotler et al. (1987) mendefiniskan kepuasan sebagai satu situasi di 

mana seseorang yang sudah berpengalaman terhadap prestasi atau satu hasil yang 

memenuhi apa yang dia jangkakan. Jangkaan mungkin sudah wujud sebelum pelajar 

masuk ke universiti dan menentukan apa yang pelajar jangkakan sebelum masuk ke 

universiti adalah sangat penting (Palacio et aI., 2002). 
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Kepentingan mengkaji tentang kepuasan pelanggan telah bertambah kerana 

persaingan perniagaan di seluruh dunia juga bertambah. Pelanggan merupakan unsur 

yang paling penting dalam mana-mana organisasi, sama ada sektor kerajaan atau 

swasta (Nicholls et aI., 1998). Pelajar merupakan pelanggan kepada sesuatu institut 

pengajian tinggi dan kuantitinya begitu ramai. 

Kepuasan pelajar akan membawa kepada keinginan untuk membelanjakan duit 

mereka dalam kafeteria kampus dan mengekalkan mereka untuk terus mengunakan 

perkhidmatan makanan di kampus kafeteria (Keaveney et aI., 1997). Oleh itu, kajian 

tentang kepuasan pelajar dapat mendorong keuntungan yang lumayan sekiranya 

pelajar sangat berpuas hati makan di kafeteria dan selalu kekal makan di kafeteria. 

2.3.2 Kepentingan menentukan kepuasan pelanggan 

Memenuhi permintaan pelanggan adalah sangat penting dalam definisi kualiti. 

Kebaikan menentukan kepuasan pelanggan boleh mengetahui permintaan pelanggan 

dengan lebih baik, mengenalpasti masalah yang wujud dalam perkhidmatan, 

memperbaiki perkhidmatan dan mendapat idea untuk menjual produk yang 

berdasarkan apa pelanggan yang mahu (Faizah, 2008). 

2.3.3 Teori kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan satu topik yang hangat dikaji oleh para penyelidik. 

Penyelidik telah menerangkan mekanisme kepuasan pelanggan dengan teori yang 

berbeza seperti teori expectancy-disconfirmation (Oliver, 1981), teori Contrast 

(Howard et aI., 1969), teori assimilation or cognitive dissonance (Anderson, 1973), 

teori equity (Oliver et aI., 1989), dan teori value-percept(Westbrook et aI., 1983). 

Teori yang paling banyak digunakan ialah teori expectancy-satisfaction. 

Menurut teori ini, kepuasan pelanggan merupakan keputusan daripada perbandingan 

antara jangkaan pelanggan dan persepsi pelanggan. Tambahan pula, jangkaan akan 

mempengaruhi persepsi secara langsung dan prestasi juga dikenalpasti akan 

mempengaruhi kepuasan secara langsung (Montfort et aI., 2000). 
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Jika persepsi pelanggan melebihi jangkaan, pelanggan akan berpuas hati 

kerana jangkaan adalah merupakan kesan positif. Jika jangkaan persepsi pelanggan 

kurang daripada jangkaan, maka jangkaan adalah kesan negatif dan pelanggan 

adalah tidak berpuas. Teori expectancy-satisfaction ditunjukan pada Rajah 2.2. 

Rajah 2.2: Teori expectancy-disconfirmation 

Sumber : Oliver (1981) 

Oi samping itu, Teori rantaian Satisfaction-Loyalty-Profit yang mencadangkan 

memperbaiki produk dan perkhidmatan dapat mencapai kepuasan pelanggan dan 

menambah lagi hasil-hasil dan keuntungan kepada syarikat atau organisasi tersebut 

(Anderson, 2000). 

Satu lagi teori untuk kepuasan pelanggan ialah teori equity. Teori ini 

mencadangkan kepuasan muncul appabila persepsi pelanggan adalah mendapat lebih 

banyak faedah berbanding dengan kos mereka seperti masa, dan wang serta persepsi 

nilai ialah merupakan faktor yang sesuai dalam mengukur kepuasan pelanggan (Oliver 

et aI., 1989; Yuan et aI., 2008). 

Satu teori yang biasanya digguna ialah teori three-factor, yang membekalkan 

satu penerangan asas untuk struktur kepuasan pelanggan. Teori tiga faktor terdiri 

daripada faktor asas, faktor keterujaan dan faktor pretasi. Teori ini menyatakan 

kepuasan pelanggan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam cara yang 

berbeza (Matzler et aI., 2002). 
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Faktor asas merupakan permintaan yang minimum untuk kepuasan. Kegagalan 

untuk memenuhi permintaan minimum yang menyebabkan ketidakpuasan, di mana 

memenuhi atau melebihi permintaan pelanggan tidak semestinya diperlukan untuk 

membawa kepuasan. Faktor keterujaan menambah lagi kepuasan pelanggan jika 

disampaikan tetapi tidak menyebabkan ketidakpuasan jika tidak disampaikan. Faktor 

prestasi membawa kepada kepuasan jika prestasi adalah tinggi dan kepada 

ketidakpuasan jika prestasi adalah rendah (Fuller et a/., 2008). 

2.4 langkaan 

Jangkaan boleh ditakrifkan sebagai kepercayaan terhadap proses perkhidmatan dan 

membentuk piawaian untuk melawan prestasi sebenarnya yang akan diuji (Zeithaml 

et a/., 2003). Jangkaan dibentuk atau dipengaruhi dengan lima sumber utama iaitu 

keperluan peribadi, pengalaman lepas, komunikasi dari mulut ke mulut dan 

komunikasi perkhidmatan eksplisit dan komunikasi perkhidmatan implisit (Accounts 

Commission for Scotland, 1999). 

2.4.1 Keperluan peribadi 

Setiap pelanggan akan mempunyai keperluan peribadi yang masing-masing terhadap 

produk atau perkhidmatan yang dirasakan akan dapat memenuhi citarasa dan 

keperluan mereka. Ketidakcukupan kefahaman tentang perkhidmatan yang diberikan 

akan menyusahkan perekaan satu perkhidmatan yang sesuai (Accounts Commission 

for Scotland, 1999). 

2.4.2 Pengalaman lepas 

Terdapat pelanggan merupakan pelanggan yang sudah menggunakan produk atau 

perkhidmatan tersebut. Oleh itu, pengalaman mereka akan mempengaruhi apa yang 

mereka jangkakan pad a perkhidmatan masa depan. Sebagai contohnya, ada 

pelanggan yang mungkin mempunyai jangkaan yang rendah akibat perkhidmatan 

yang tidak baik pada masa lepas. Ada juga pelanggan yang mempunyai jangkaan 

yang tinggi kerana perkhidmatan yang baik pada masa lepas. Oleh itu, pengalaman 

lepas akan membina jangkaan kepada pelanggan (Accounts Commission for Scotland, 

1999). 
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2.4.3 Komunikasi dari mulut ke mulut 

Pelanggan akan mempunyai jangkaan yang terbentuk dari perkataan dari mulut ke 

mulut tentang perkhidmatan dan produknya. Kawan, ahli keluarga, rakan sejawat 

atau rakan sekerja dan juga media merupakan punca pembetukan jangkaan 

pelanggan yang baru (Accounts Commission for Scotland, 1999). 

2.4.4 Eksplisit komunikasi perkhidmatan 

Eksplisit komunikasi perkhidmatan berkaitan dengan kenyataan yang menyatakan 

perkhidmatan sendirinya. Kenyataan begitu mungkin datang dari perkhidmatan 

kakitangan atau dari informasi dalam bentuk risalah, majalah atau publisiti (Accounts 

Commission for Scotland, 1999). Contohnya, majalah yang mencadangkan pelanggan 

untuk makan sesuatu produk dan ia akan menyebabkan pelangganya menganggap 

bahawa kualiti produk tersebut adalah tinggi. 

2.4.5 Implisit komunikasi perkhidmatan 

Implisit komunikasi perkhidmatan mungkin mempengaruhi pelanggan terhadap kualiti 

perkhidmatan (Accounts Commission for Scotland, 1999). Contohnya, satu kedai 

kafeteria yang baru dibuka dengan hiasan yang cantik mungkin menyebabkan 

pelanggannya menganggap bahawa kualiti perkhidmatannya adalah tinggi. 

Mengetahui apa yang dijangkakan oleh pelanggan merupakan satu langkah 

kritikal memberikan perkhidmatan yang berkualiti. Jangkaan pelanggan merupakan 

kepercayaan tentang perkhidmatan yang akan disampaikan dan dibandingkan dengan 

persepsi pelanggan. Pelanggan akan membandingkan persepsi mereka terhadap 

prestasi dengan rujukan Uangkaan) ini semasa menilai kualiti perkhidmatan (Zeithaml 

et a/., 2006). Oleh itu, kajian terhadap jangkaan pelanggan merupakan satu langkah 

yang kritikal bagi sesuatu organisasi. 

Secara ringkasnya, jangkaan pelanggan merupakan garis panduan untuk 

menilai tahap kepuasan apabila membandingkan dengan persepsi. Ia adalah 

membazirkan masa, wang dan sumber yang lain jika salah memberikan perkhidmatan 

yang pelanggan mahu (Zeithaml et a/., 2006). Dalam kajian ini, istilah jangkaan 
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