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Abstrak: Kafeteria dalam kampus merupakan antara pilihan utama kepada para pelajar di universiti -

universiti awam seluruh negara.  Dalam memberikan perkhidmatan makanan yang memuaskan hati 

pelajar sebagai pelanggan utama, pihak bertanggung jawab termasuk jabatan yang berkaitan di 

universiti dan pengusaha kafeteria perlu sentiasa memantau dan memastikan bahawa perkhidmatan 

yang diberikan adalah konsisten dan memenuhi jangkaan serta harapan pelanggan.  Kafet eria Sime 

Darby dipilih berdasarkan popularitinya yang menjadi antara kafetaria pilihan utama pelajar untuk 

menjamu selera berbanding beberapa kafeteria lain yang terdapat di Universiti Utara Malaysia. 

Mengenal pasti faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di kafet eria ini dapat membantu 

pihak-pihak yang terlibat untuk mengambil tindakan sewajarnya agar perkhidmatan yang lebih baik, 

sempurna dan berbaloi (value for money) diberikan kepada semua pelanggan kafeteria bukan sahaja 

di UUM, malahan di semua universiti awam dalam negara.  Secara tidak langsung, ‘kesejahteraan’ 

hidup pelajar turut sama dapat dipertingkatkan.  Tiga faktor yang dikenalpasti adalah harga, kualiti 

dan kepelbagaian pilihan makanan. Pengumpulan data bagi kajian ini dijalankan sepenuhnya secara 

atas talian melalui beberapa platform seperti Whatsapp, Telegram dan imbasan Kod QR.  

 

Kata kunci:  kepuasan pelanggan, kafeteria, harga, kualiti, kepelbagaian pilihan 

 

1.0 Pengenalan 

Diperlukan untuk kelangsungan hidup, makanan adalah keperluan asas untuk  manusia 

membesar secara normal dan melaksanakan tugasan seharian sebagai khalifah Allah di atas mukabumi 

ini (Abdul Wahid dan Mazilah, 2011). Dalam konteks ini, makanan merupakan keperluan asas yang 

penting untuk menjamin taraf kesihatan yang baik di samping dapat memberi tenaga bagi menjalankan 

aktiviti kehidupan seharian seperti bekerja, belajar, bermain dan beriadah. Sebagai seorang pelajar, 

makanan yang seimbang amat diperlukan untuk memastikan khasiatnya dapat memberi tenaga untuk 

menjalankan aktiviti seharian sebagai pelajar, kecerdasan minta dalam menimba ilmu pengetahuan dan 

memperolehi kesihatan tubuh badan yang maksimum. Ia membantu memberikan para pelajar 

kecerdasan untuk berfikir dan membantu mereka menjalankan aktiviti harian dengan lebih bertenaga. 

Di kampus bermulanya pembentukan corak pemakanan seseorang remaja setelah bergelar mahasiswa 

di institusi pengajian tinggi.  Menurut Siti Aminah (2010), pola dan corak pemakanan seorang pelajar 

seharusnya dipelihara dengan sebaiknya kerana ia mampu mempengaruhi kesihatan pelajar itu sendiri 

untuk jangka masa yang panjang. 

Justeru, penting bagi pelajar untuk mendapatkan makanan harian mereka di kafeteria yang 

mana makanan yang disediakan pada tahap kualiti yang sangat baik.  Umumnya di Malaysia, 
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pengurusan perkhidmatan makanan di universiti rata-rata menghadapi masalah ketidakpuasan hati di 

kalangan pelajar. Kebanyakkannya tidak berpuashati dengan kualiti makanan, harga dan nilai yang 

ditawarkan oleh pengusaha-pengusaha kafeteria. Di sebuah universiti, bekalan makanan melalui 

pembekal makanan saling bergantung antara satu sama lain (Misiran et al., 2022). Oleh itu, kualiti 

makanan dan kepuasan pelanggan yang sepadan dengan pembekal makanan tidak boleh dipandang 

remeh.  Kajian oleh Xi dan Shuai (2009) mendapati harga dan kualiti makanan merupakan faktor utama 

yang membuatkan pelajar merasa puas hati ketika mengunjungi kafeteria di universiti. Dalam konteks 

ini Meyer dan Conklin (1998) menegaskan bahawa kualiti makanan seperti rasa, bau dan bentuk fizikal 

makanan dapat mempengaruhi kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan makanan di kafeteria.  Maka, 

kualiti makanan boleh diambilkira sebagai antara faktor dapat menentukan tahap kepuasan pelajar 

terhadap kafetaria dan seterusnya mengekalkan mereka untuk terus membeli di kafeteria yang sama. 

Kertas seminar ini bersumberkan kajian kes pelajar bertajuk: Factors Influencing  Customer 

Satisfaction Towards Sime Darby Cafetaria, UUM yang telah melibatkan 130 orang pelajar sebagai 

responden.  Pemilihan kafeteria Sime Darby adalah disebabkan faktor populariti kafeteria ini yang 

menjadi antara pilihan utama pelajar-pelajar termasuk kakitangan Universiti Utara Malaysia pada waktu 

puncak terutamanya untuk makan tengahari.  Mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan terutamanya para pelajar di kafeteria ini dapat membantu pihak bertanggungjawab 

mengambil tindakan sewajarnya bukan sahaja untuk pengusaha-pengusaha kafeteria lain di UUM, 

malahan pengusaha kafeteria di pusat pengajian tinggi seluruh negara mempraktikkan ‘amalan baik’ 

yang diamalkan oleh kafeteria Sime Darby.    

Kepuasan pelanggan adalah faktor utama dalam kejayaan dan keuntungan perusahaan 

komersial yang menjual atau menyediakan barangan atau perkhidmatan yang membawa kepada 

kebahagiaan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang mengunjungi kafeteria Sime Darby juga akan 

mempengaruhi niat dan gelagat pembelian semula yang menyumbang kepada keuntungan kafeteria itu 

sendiri. Niat membeli semula jelas menunjukkan bahawa ia dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan yang 

membawa kepada keuntungan dan kejayaan sesebuah organisasi perniagaan. Kafeteria merupakan 

perkhidmatan makanan utama di kampus yang turut menjadi pilihan pelajar UUM untuk menjamu 

selera. Oleh itu, bagi mengekalkan kepuasan pelanggan, perkhidmatan makanan kafeteria universiti 

perlu dipantau dan ditambah baik secara berkala dan sistematik (Radzuan et al., 2017). 

               

2.0 Kajian Kepustakaan 

Industri makanan dan minuman merupakan salah satu sektor ekonomi yang dinamik dan 

rangkaian aktiviti yang kompleks berkaitan perkhidmatan makanan, produk katering, bekalan, dan lain-

lain (Sadiku et al., 2019). Sumber utama keperluan hidup adalah makanan kerana makan adalah 

keseronokan yang sering kita alami dan mempunyai faktor dalam banyak penyakit, termasuk yang 

mengakibatkan kematian yang paling besar. Industri makanan adalah penting kepada mana-mana 
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ekonomi negara. Bersama-sama dengan pemakanan, ia mempunyai kesan yang besar terhadap 

pembangunan sosial, keselamatan makanan, dan keselamatan penduduk umum. Industri makanan mula 

berkembang pada awal 1900-an dan makanan merupakan asas penting dalam kehidupan kita. Industri 

makanan dan minuman juga merupakan perniagaan yang menguntungkan.  

Kafeteria adalah sebahagian daripada industri makanan dan minuman yang menghidangkan 

pelbagai jenis makanan dan minuman kepada pelanggan sebagai pertukaran wang (Misiran et al., 2022). 

Kepuasan pelanggan diukur melalui perkhidmatan dan produk yang disediakan oleh kafeteria. Kafeteria 

di dalam kampus juga merupakan pembekal utama perkhidmatan makanan dan minuman kepada 

pelajar, kakitangan mahupun pengunjung yang berada di universiti. Pembekal perkhidmatan makanan 

di kafeteria hendaklah sentiasa memastikan dan mengekalkan kualiti makanan, pemakanan, kualiti yang 

baik dan harga yang berpatutan untuk warga universiti. Ketidakpuasan hati pelanggan terhadap 

perkhidmatan di kafeteria akan menyebabkan pelanggan seperti pelajar enggan makan di kampus. 

Kualiti makanan, harga makanan dan kepelbagaian makanan merupakan salah satu faktor penting untuk 

menentukan tahap kepuasan pelanggan di kafeteria universiti.  

Keperluan makanan manusia adalah berbeza-beza mengikut peringkat kehidupan. Secara 

fitrahnya, peringkat remaja dan belia merupakan transisi daripada peringkat kanak-kanak ke peringkat 

dewasa. Pada peringkat ini satu siri perubahan fizikal, fisiologi, biokimia,dan hormon mengalami 

pelbagai perubahan dalam pola pertumbuhan. Justeru, pengambilan makanan yang baik akan dapat 

membantu mewujudkan satu aset fizikal yang berupaya berfungsi dengan baik. Dalam konteks 

kehidupan seorang pelajar universiti, pengambilan makanan yang betul boleh meningkatkan kebolehan 

belajar dan memberi kesan kepada tahap pencapaian mereka (Frankle, 1993).  

Kualiti makanan sangat penting dalam industri perkhidmatan makanan. Kualiti makanan adalah 

faktor penting dalam memenuhi keperluan dan jangkaan pelanggan (Rajput & Gahfoor, 2020). Kualiti 

makanan diakui sebagai aspek penting dalam keseluruhan pengalaman makan. Kualiti makanan telah 

memberikan beberapa ciri kepada makanan tersebut dari segi rasa, tekstur, kesegaran makanan, 

keselamatan makanan dari segi kebersihan, kepelbagaian makanan dan cara penyajian makanan yang 

boleh diterima oleh pelanggan (Misiran et al., 2022). Kualiti makanan mempunyai dua faktor iaitu 

faktor luaran dan faktor dalaman. Saiz, warna, rupa, dan tekstur dipengaruhi oleh faktor luaran 

manakala faktor dalaman lebih tertumpu kepada kimia, fizikal, dan pemakanan (Radzuan et al., 2017). 

Selain daripada kualiti makanan, harga makanan adalah faktor paling ketara yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri makanan. Harga makanan boleh ditakrifkan sebagai 

nilai yang diperoleh pelanggan daripada pertukaran dari segi produk makanan dalam bentuk ketara atau 

perkhidmatan tidak ketara (Zainol & Seladorai, n.d). Harga berfungsi sebagai penunjuk kualiti yang 

diberikan. Tingkah laku pelanggan boleh ditentukan melalui harga makanan, yang merupakan elemen 

penting yang boleh diukur (Zainol & Seladorai, n.d). Pelanggan lebih berkemungkinan untuk membuat 

pembelian jika pelanggan berpendapat produk itu berharga dan pembelian itu akan memberi manfaat 
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kepada mereka. Jika produk atau perkhidmatan memenuhi jangkaan pelanggan, pelanggan akan berpuas 

hati dan menganggap ia berbaloi membelanjakan wang untuk produk atau perkhidmatan yang 

berkualiti. Oleh itu, kualiti makanan dan harga makanan boleh dilihat sebagai salah satu faktor yang 

menentukan kepuasan pelanggan. 

Kepelbagaian makanan merupakan salah satu faktor produk atau perkhidmatan terpenting yang 

akan membantu membina reputasi positif dari segi kualiti yang dihantar kepada pelanggan (Raajpoot, 

2002). Dalam konteks santapan universiti, kepelbagaian makanan secara signifikan meningkatkan 

kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan santapan universiti (Kim et al., 2004). Kepelbagaian pilihan 

makanan dalam perkhidmatan santapan universiti memberi kesan ketara kepada nilai yang dilihat, 

menunjukkan bahawa menu yang lebih pelbagai membawa kepada pengalaman makan yang lebih baik. 

Oleh itu, kepelbagaian makanan merupakan salah satu faktor yang boleh diukur untuk mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.  Malahan, menu yang ditawarkan hendaklah dibaiki secara menyeluruh meliputi 

makanan yang sesuai dengan citarasa pelanggan. Sebagaimana yang diperkatakan oleh John Knight dan 

Kotschevan (1989), dalam kajian Teoh Mei Lee (2002), menu yang disediakan perlu dipelbagaikan 

pilihan variasi makanan memandangkan secara logiknya pelanggan yang berlainan mempunyai 

permintaan berdasarkan pilihan mereka tersendiri.  Berdasarkan kajian Nurul Aini dan Mohd Rizal 

(2008), responden bersetuju kepelbagaian menu yang ditawarkan oleh pihak kafeteria dapat memenuhi 

kehendak dan kepuasan mereka sekaligus membuatkan mereka merasa ingin kembali membeli 

makanan di kafeteria tersebut. Hal ini disokong oleh Adibah & Puvaneswari (2010) yang berpendapat 

bahawa perancangan menu adalah satu aspek yang kritikal dalam bidang perkhidmatan makanan yang 

bakal menentukan sama ada  pelajar akan berpuas hati atau sebaliknya dengan menu yang disediakan 

oleh pengusaha kafeteria. Justeru, pihak pengendali kafeteria perlu sentiasa peka terhadap keperluan 

pelajar dengan menawarkan menu yang ditambahbaik meliputi makanan yang sesuai dengan citarasa 

pelanggan. 

 

3.0 Metodologi 

Secara ringkasnya, data utama kajian diperoleh melalui platform dalam talian seperti kumpulan 

WhatsApp dan Telegram dengan penyediaan kod QR (Quick Response code) untuk responden 

mengimbas dan menjawab tinjauan melalui penggunaan kaedah tinjauan-soal selidik untuk mengumpul 

data. Borang soal selidik kendiri dalam bentuk ‘Google Form’ yang mengandungi pertanyaan tertutup 

telah diedarkan dan telah dijawab oleh 130 orang responden. Analisis kajian ini pula merangkumi 

analisis (statistik) deskriptif seperti kekerapan, peratusan, min dan sisihan piawai, analisis 

kebolehpercayaan, dan ujian kesahan.  Analisis deskriptif digunakan untuk menentukan min dan sisihan 

piawai bagi setiap pembolehubah. Keputusan diperolehi menggunakan skala Likert empat mata, yang 

dibahagikan kepada empat kategori yang terdiri daripada sangat tidak setuju (1) hingga sangat setuju 

(4).  Tujuan kajian adalah untuk mengukur tahap kepuasan pelanggan di Kafeteria Sime Darby di UUM. 
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Selain itu, untuk mengenal pasti faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan serta menyiasat 

jika terdapat hubungan antara faktor utama yang mempengaruhi pelanggan dengan kepuasan mereka. 

 

4.0 Perbincangan 

Dapatan kajian menunjukkan bahawa kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh 

kualiti makanan. Kualiti makanan juga boleh menjadi faktor terpenting dalam menentukan pilihan 

restoran pelanggan. Kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan makanan universiti secara semula jadi 

dikaitkan dengan kualiti makanan yang dijual di kafeteria (Shanka & Taylor, 2005). Tahap kepuasan 

pelanggan juga boleh dipengaruhi oleh harga produk atau perkhidmatan makanan, kerana mereka 

menilai nilai pembelian mereka (Anderson et al., 1994). Dalam erti kata lain, kajian ini menyokong idea 

bahawa salah satu kriteria yang menyokong kepuasan pelanggan di kafeteria ialah persepsi harga yang 

berpatutan terutamanya bagi pelajar. Malah, pelanggan sentiasa membandingkan pelbagai jenama 

sebelum atau selepas membuat pembelian untuk membuat penilaian yang lebih spesifik tentang nilai 

yang dirasakan dan tahap kepuasan. Oleh itu, harga makanan telah diterima secara meluas sebagai 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan lebih cenderung untuk mencari harga 

makanan terbaik yang akan memberikan nilai maksimum kepada mereka.   

Pengusaha Kafeteria Sime Darby disarankan untuk memberikan penekanan yang kuat terhadap 

aspek asas kualiti makanan yang boleh memupuk kepuasan pelanggan. Sebagai contoh, berdasarkan 

kualiti makanan, pelanggan membuat pertimbangan tentang kualiti makanan seperti kesegaran 

makanan, kebersihan makanan dan rasa makanan. Maka, pengusaha Kafeteria Sime Darby perlu 

mengutamakan kualiti makanan bagi memberi kepuasan berterusan kepada pelanggan dan langkah ini 

dapat membantu meningkatkan keuntungan dalam jangka masa panjang. 

Dapatan kajian ini turut disokong oleh kajian lain yang mendapati kepelbagaian makanan 

mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelajar (Liang & Zhang, 2009). 

Kepelbagaian makanan perlu diberi tumpuan dan ditunjukkan di kafeteria supaya pelajar tidak merasa 

bosan dan tidak puas hati dengan makanan yang sama yang ditawarkan. Justeru, pengusaha Kafeteria 

Sime Darby perlu berusaha mempelbagaikan makanan bagi memberi kepuasan kepada pelanggan. 

 

4.1 Hubungan antara Kualiti Makanan yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Perbincangan selanjutnya ini memfokuskan kepada hubungan antara pembolehubah yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap Kafeteria Sime Darby. Kaedah kajian ini adalah melalui 

Google Form yang telah diedarkan kepada responden yang terlibat. Responden ditanya sejauh manakah 

mereka bersetuju atau tidak mengikut kaedah skala Likert yang digunakan dalam soal selidik tentang 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kafeteria Sime Darby.  

Pengkaji mengajukan soalan pertama kepada responden berkenaan kualiti makanan yang 

ditawarkan. Data yang diperoleh menggunakan kaedah skala Likert, rata-rata responden menyatakan 
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‘sangat setuju’ dengan faktor kualiti makanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pengkaji juga 

mendapati respon yang memilih ‘setuju’ berada pada tahap kedua dalam kalangan responden yang 

menunjukkan pelanggan berpuas hati dengan kualiti makanan yang disediakan oleh Kafeteria Sime 

Darby.  

Soalan kedua dan ketiga ialah tentang makanan yang disediakan adalah segar dan bahan yang 

digunakan adalah baik. Melalui data yang diperolehi, kebanyakan mereka memilih untuk ‘bersetuju’ 

dan ‘sangat bersetuju’ untuk berada pada tahap kedua bagi soalan kedua dan ketiga. Ini menunjukkan 

pelanggan berpuas hati dengan makanan yang dihidangkan daripada makanan segar dan bahan-bahan 

yang digunakan dalam makanan tersebut juga bagus. 

Mengenai soalan keempat pula, makanan yang dihidangkan adalah bersih. Kebanyakan 

responden memilih untuk ‘bersetuju’ dan ‘sangat bersetuju’ pada tahap kedua. Ini bermakna pelanggan 

berasa dan berpuas hati dengan kualiti makanan dari aspek kebersihan yang dihidangkan oleh Kafeteria 

Sime Darby.  

Manakala bagi soalan kelima, tentang ‘makanan yang dihidangkan menepati citarasa saya’, 

telah menunjukkan responden lebih suka ‘sangat setuju’ dan ‘setuju’ mendapat tahap kedua. Ini 

menunjukkan makanan yang dihidangkan oleh pengusaha kafeteria telah memenuhi cita rasa pelanggan 

yang menjamu selera di situ. Secara keseluruhannya, kualiti makanan mempunyai hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan pelanggan dan kualiti makanan juga merupakan salah satu faktor utama 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

4.2 Hubungan antara Harga Makanan yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Dalam persekitaran kampus universiti yang serba pantas, kafeteria adalah penting untuk 

menyediakan makanan kepada pelajar dan orang lain. Antara aspek yang menentukan jumlah 

pengalaman makan, harga makanan menonjol sebagai pertimbangan penting. Soalan pertama yang 

dikemukakan oleh pengkaji adalah berkaitan harga makanan iaitu adakah pelanggan berpuas hati 

dengan harga yang ditawarkan. Bagi soalan ini, kebanyakan responden yang ‘sangat setuju’ dan ‘setuju’ 

berada pada tahap kedua manakala terdapat segelintir sahaja yang memilih untuk tidak setuju dan sangat 

tidak setuju. Ini menunjukkan pelanggan yang mengunjungi Kafeteria Sime Darby berpuas hati dengan 

harga yang ditawarkan yang berkemungkinan bersesuaian dengan status mereka sebagai pelajar. Bagi 

soalan kedua pula, adakah pelanggan menganggap harga makanan boleh diterima, yang menunjukkan 

kebanyakan responden memilih untuk ‘bersetuju’ dan ‘sangat bersetuju’ pada tahap kedua. Ini 

menunjukkan pelanggan yang mengunjungi kafeteria Sime Darby boleh menerima dengan hati terbuka 

harga makanan yang ditawarkan. 

Mengenai persoalan ketiga bagi harga makanan ialah harga yang ditawarkan bersesuaian 

dengan menu yang disediakan. Bagi soalan ini, kebanyakan responden memilih untuk ‘sangat setuju’ 

dan ‘setuju’ berada pada tahap kedua. Sebab mengapa pelanggan memilih untuk bersetuju dengan 
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soalan ini adalah kerana mereka berpuas hati dengan apa yang ditawarkan oleh menu di kafeteria selaras 

dengan apa yang mereka mesti bayar. Soalan terakhir iaitu soalan keempat bagi faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah harga menu lebih murah berbanding kafeteria lain. Bagi 

soalan ini, seramai 54 orang memilih untuk setuju, 43 orang sangat setuju, 26 orang tidak setuju dan 7 

orang sangat tidak setuju. Ini menunjukkan ramai responden merasakan harga yang ditawarkan di 

Kafeteria Sime Darby adalah murah berbanding kafe lain. Namun begitu, terdapat juga segelintir 

responden yang tidak bersetuju dengan soalan yang dikemukakan. Secara keseluruhannya, harga 

makanan mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan dan harga makanan juga 

merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

4.3 Hubungan antara Kepelbagaian Makanan yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Kafeteria Sime Darby berperanan menyediakan pelbagai pilihan makanan bagi memenuhi 

keperluan dan kehendak pelanggan khususnya pelajar. Soalan pertama yang dikemukakan oleh pengkaji 

berkaitan hubungan antara kepelbagaian makanan mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah tentang 

kepuasan pelanggan terhadap pelbagai menu yang ditawarkan. Bagi soalan ini, kebanyakan responden 

memilih ‘sangat setuju’ dan tahap ‘setuju’ menduduki tempat kedua. Ini menunjukkan ramai pelanggan 

bersetuju dengan kepelbagaian makanan yang disediakan oleh kafeteria ini yang membolehkan 

pelanggan membuat pilihan makanan. Persoalan seterusnya ialah adakah jumlah makanan yang 

disediakan di Kafeteria Sime Darby mencukupi. Bagi soalan ini, kebanyakan responden memilih 

‘sangat setuju’ manakala ‘setuju’ berada pada tahap kedua. Ini menunjukkan pelanggan merasakan 

jumlah pilihan makanan di kafeteria ini memberi kepuasan kepada mereka yang berkunjung ke 

Kafeteria Sime Darby.  

Selain itu, persoalan ketiga yang dikemukakan bagi faktor kepelbagaian makanan ialah sama 

ada pihak kafeteria menyediakan pelbagai jenis makanan dari segi pemakanan yang seimbang. Dalam 

soalan ini, kebanyakan responden memilih untuk ‘sangat bersetuju’ iaitu seramai 55 orang dan 54 orang 

memilih untuk ‘bersetuju’. Bagi soalan terakhir iaitu soalan keempat, kafeteria ini menawarkan pelbagai 

jenis makanan mengikut bajet kewangan. Kebanyakan responden memilih untuk ‘bersetuju’ dengan 

soalan ini manakala ‘sangat setuju’ pada tahap kedua, ‘tidak setuju’ pada tahap ketiga dan ‘sangat tidak 

setuju’ pada tahap keempat. Ini bermakna pelanggan berpuas hati dengan kepelbagaian makanan yang 

ditawarkan mengikut bajet kewangan yang mereka peruntukkan untuk kehidupan seharian. 

 

5.0 Cadangan dan Kesimpulan 

Tujuan utama kajian ini adalah untuk mengukur tahap kepuasan pelanggan, mengenal pasti 

faktor-faktor yang mempengaruhi dan menyiasat hubungan antara kualiti makanan, harga makanan, dan 

kepelbagaian makanan dengan kepuasan pelanggan di Kafeteria Sime Darby. Mengikut dapatan, 

pelanggan berpuas hati dengan kualiti makanan, harga makanan dan kepelbagaian makanan yang 
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menjadi faktor utama dalam kajian ini. Hasil kajian menunjukkan bahawa salah satu faktor terpenting 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah harga makanan. Tambahan pula, jika pelanggan percaya 

makanan yang mereka beli berbaloi dengan wang yang mereka bayar untuknya, mereka akan berpuas 

hati. Ini kerana mereka biasanya mempertimbangkan harga semasa membeli barangan penting serta 

perkhidmatan. Terdapat juga responden yang tidak berpuas hati dengan kualiti makanan Kafeteria Sime 

Darby dari aspek kesegaran makanan, kebersihan makanan dan rasa makanan. Selain itu, pengusaha 

Kafeteria Sime Darby perlu cuba mempelbagaikan kepelbagaian makanan di kafeteria ini agar 

pelanggan dapat membuat pilihan makanan mengikut citarasa dan pelanggan tidak bosan dengan menu 

makanan yang disajikan setiap hari di kafeteria. 

Seterusnya, dapatan menjelaskan bahawa harga mempunyai pengaruh yang lebih besar 

terhadap kepuasan pelanggan berbanding kualiti makanan atau variasi makanan. Hasil kajian 

menunjukkan pengusaha makanan di Kafeteria Sime Darby digalakkan untuk menetapkan harga yang 

boleh diterima dan berpatutan untuk tawaran mereka kerana sasaran pasaran kafeteria adalah pelajar. 

Ini kerana dapatan kajian ini menunjukkan harga mempunyai kesan yang paling besar terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualiti makanan dan kepelbagaian makanan merupakan faktor kedua dan ketiga 

penting dalam menentukan kepuasan pelanggan. Kafeteria Sime Darby harus mengekalkan dan 

menawarkan harga yang boleh diterima dan berpatutan kepada pelanggan hasil daripada ini supaya 

semua orang mampu membeli makanan. Tambahan pula, gabungan harga produk dan nilai tambahan 

menggalakkan pelanggan dan mempengaruhi pilihan mereka untuk membeli serta apa yang mereka 

putuskan untuk membeli. Ia juga boleh memujuk pembeli bahawa pembelian mereka adalah berharga. 

Akibatnya, apabila pelanggan menilai makanan di kafeteria yang berbeza, harga menjadi pertimbangan 

utama. 

Kualiti perkhidmatan penyediaan makanan di kafeteria universiti perlu diberikan perhatian 

serius oleh pengurusan universiti dan pengusaha kafeteria. Dalam hal ini, kedua-dua pihak 

tanggungjawab untuk menyediakan makanan yang berkhasiat dengan kualiti yang baik untuk 

mengelakkan berlakunya sesuatu masalah seperti keracunan makanan di kalangan pelajar. Kedua-dua 

pihak ini juga perlulah peka, prihatin dan bertimbang rasa dengan keperluan dan kehendak pelajar dari 

aspek sosioekonomi, fizikal, fisiologi dan psikologi. Para pelajar di universiti memerlukan sokongan, 

bantuan dan semangat daripada pelbagai pihak untuk berjaya. Dalam konteks ini, diet pemakanan yang 

seimbang juga perlu dititikberatkan agar sihat tubuh badan dan mental demi kelangsungan hidup di 

universiti, dan fokus tidak semata-mata tertumpu kepada kecemerlangan akademik.  

Bagi meningkatkan tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan makanan di Kafeteria Sime 

Darby UUM dan kafeteria dalam kampus di universiti-universiti lain secara keseluruhannya, cadangan 

oleh Baharudin et al. (2016) dalam satu kajian yang dibuat di Kolej Universiti Islam Antarabangsa 

Selangor (KUIS) perlu diberi perhatian dan pertimbangan sewajarnya oleh pihak-pihak yang berkenaan. 

Antara cadangan-cadangan tersebut adalah: 
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⚫ mengkaji profil atau rekod pengusaha kafeteria sebelum kontrak diberikan kepada mereka. Justeru, 

hanya pengusaha kafeteria yang mempunyai rekod yang baik sahaja yang akan dipilih untuk 

menyediakan perkhidmatan makanan di kafeteria.  

⚫ usaha pemantauan perlu lebih kerap dilakukan supaya harga makanan di setiap kafeteria adalah 

pada kadar yang munasabah  

⚫ memastikan menu yang ditawarkan di kafeteria dipelbagaikan.  

⚫ kerjasama pihak bertanggungjawab Universiti dengan pihak Kementerian Kesihatan Malaysia 

(KKM) perlu diadakan bagi menjalankan pemeriksaan ke atas premis kafeteria dalam usaha  

menetapkan GRED kebersihan premis termasuklah memantau jenis makanan mengikut gred yang 

ditetapkan serta memupuk sikap menjaga kebersihan di kalangan para pengendali makanan.  

⚫ pihak kafeteria juga dicadangkan supaya sentiasa memperbaiki kualiti perkhidmatan dengan 

memastikan kebersihan makanan dijaga dan mengamalkan penjagaan kebersihan diri oleh para 

pekerja mereka.  

⚫ pihak kafeteria juga perlu sentiasa memastikan kebersihan di kawasan sekeliling premis berada 

pada tahap terbaik. Ini termasuk tempat memasak yang perlu dipastikan sentiasa dalam keadaan 

bersih. Dalam hal ini, semua peralatan memasak, bekas-bekas penyimpanan makanan dan 

peralatan hidangan yang digunakan perlu kerap dibersihkan.  

Dapatan dan cadangan daripada kajian ini pada akhirnya boleh diperluaskan dalam mengenalpasti 

faktor-faktor selain yang telah dikaji bagi membentuk satu Garipanduan atau Kertas Polisi yang 

menggabungkan semua pemegang taruh utama seperti Kementerian Pengajian Tinggi, Kementerian 

Perdagangan Dalam Negeri dan Kos Sara Hidup, Kementerian Kesihatan, Kementerian Kewangan, 

wakil persatuan keusahawanan serta wakil pelajar Universiti Awam berkenaan aspek atau bidang 

tumpuan berikut: 

◆ Pengurusan Kafeteria Madani Universiti Awam, 

◆ Konsep Kafeteria Pintar Universiti Awam, dan 

◆ Kafeteria Universiti Awam: Diet Seimbang, Harga ‘Sejahtera’. 

Usaha ini secara tidak langsung bakal membantu perkembangan dan proses pembentukan ‘bakal 

pembuat dasar’ dan modal insan negara yang lebih ‘sihat’ minda dan fizikal sejahtera. 
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