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Hubungan Kepuasan Pelanggan 

Dengan Kualiti Perkhidmatan Di 

Masjid Muhammad Al-Fateh, 

Kajian ini bertujuan untuk menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti 

perkhidmatan di Masjid Muhammad al-Fateh. Sebanyak 120 borang soal 

selidik yang lengkap diisi oleh responden dari Universiti Pertahanan Nasional 

Malaysia (UPNM) telah dianalisis menggunakan perisian SmartPLS 3.2.5. 

Kajian ini menggunakan teori SERVQUAL, yang melibatkan dua dimensi 

utama: ketara/nyata dan kebolehpercayaan, untuk mengukur tahap kepuasan 

pelanggan. Hasil analisis pengesahan faktor menunjukkan bahawa skala 

pengukuran kajian telah memenuhi piawaian kesahan dan kebolehpercayaan 

yang ditetapkan. Penemuan dari ujian hipotesis melalui model laluan 

SmartPLS menunjukkan dua hasil utama: pertama, dimensi ketara mempunyai 

hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan; kedua, dimensi 

kebolehpercayaan tidak menunjukkan hubungan positif dan signifikan dengan 

kepuasan pelanggan. Dari perspektif statistik, hasil kajian ini menegaskan 
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bahawa dimensi ketara memberikan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 

pelanggan apabila menilai kualiti perkhidmatan di Masjid Muhammad al-

Fateh. Kajian ini juga membincangkan implikasi hasil penemuan serta 

kesimpulan yang relevan. 

 

Kata Kerja:  

 

Kepuasan Pelanggan, Kualiti Perkhidmatan, SERVQUAL, Masjid Muhammad 

Al-Fateh, Universiti Pertahanan Nasional Malaysia 

 

Abstract: 

 

This study aims to assess customer satisfaction with the quality of service at 

Masjid Muhammad al-Fateh. A total of 120 completed questionnaires from 

respondents at the National Defence University of Malaysia (UPNM) were 

analyzed using SmartPLS 3.2.5 software. The study employs the SERVQUAL 

theory, which involves two primary dimensions: tangibles and reliability, to 

measure customer satisfaction. The factor validation analysis indicates that the 

measurement scale of the study meets the established standards of validity and 

reliability. The findings from hypothesis testing using the SmartPLS path 

model reveal two key results: first, the tangibles dimension has a positive and 

significant relationship with customer satisfaction; second, the reliability 

dimension does not show a positive and significant relationship with customer 

satisfaction. From a statistical perspective, this study confirms that the 

tangibles dimension exerts a strong influence on customer satisfaction when 

evaluating the quality of service at Masjid Muhammad al-Fateh. The study also 

discusses the implications of these findings and draws relevant conclusions. 

 

Keywords:  

 

Customer Satisfaction, Service Quality, SERVQUAL, Masjid Muhammad Al-

Fateh, National Defence University Of Malaysia (UPNM) 

 

 

Pengenalan  

Masjid, dari segi etimologi, berasal dari kata dasar Arab "sajada," yang merujuk kepada tempat 

sujud atau rumah untuk mendirikan solat. Namun, peranan masjid melampaui fungsi asas 

sebagai tempat ibadat. Masjid berfungsi sebagai pusat kegiatan komuniti yang pelbagai, 

termasuk musyawarah, aduan masyarakat, dan pertemuan antara usahawan. Kepelbagaian 

fungsi ini memerlukan masjid untuk menyediakan perkhidmatan berkualiti tinggi yang dapat 

memenuhi pelbagai keperluan masyarakat. 

 

Masjid tidak hanya berperanan sebagai tempat solat, tetapi juga sebagai pusat sosial dan 

kegiatan ekonomi. Di negara-negara Islam, masjid sering dijadikan pusat untuk aktiviti 

komuniti, termasuk program sosial, pendidikan, dan perniagaan. Masjid menjadi tempat di 

mana masyarakat berkumpul, berinteraksi, dan menyelesaikan masalah bersama. Sebagai 

contoh, masjid sering digunakan untuk pertemuan musyawarah, penyampaian maklumat, dan 

pertemuan perniagaan (Rashid, 2023). 

 

Kebanyakan masjid di negara ini telah mengambil langkah proaktif untuk meningkatkan kualiti 

perkhidmatan mereka. Ini termasuk penambahbaikan dalam kemudahan, kebersihan, dan 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/?ref=chooser-v1
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penyediaan ruang yang selesa untuk pengunjung. Di negara-negara bukan Islam, masjid sering 

berfungsi sebagai pusat aktiviti komuniti yang aktif, di mana masyarakat Islam mengadakan 

pelbagai aktiviti kehidupan harian mereka di sekitar masjid (Smith & Jones, 2024). Namun, di 

beberapa negara, termasuk Malaysia, pengurusan masjid masih kurang memberi perhatian 

kepada aspek-aspek ini, yang boleh menyebabkan kekurangan kepuasan pengguna. 

 

Penyataan Masalah 

Walaupun banyak kajian telah dilakukan mengenai peranan dan pengurusan masjid, kajian 

khusus mengenai kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan masjid dalam konteks 

Angkatan Tentera Malaysia (ATM) adalah terhad. Kajian-kajian terdahulu lebih memfokuskan 

kepada aspek-aspek seperti pengurusan, kewangan, dan penyelenggaraan, tanpa memberi 

perhatian yang mencukupi kepada maklum balas pengguna mengenai kualiti perkhidmatan (Ali 

& Shah, 2023). Selain itu, banyak kajian sedia ada menggunakan kaedah kualitatif, yang 

mungkin menyebabkan penemuan yang bias. Kajian ini bertujuan untuk mengisi jurang ini 

dengan menggunakan kaedah kuantitatif yang dapat memberikan pandangan yang lebih 

objektif dan tepat mengenai kepuasan pengguna (Rahman & Ahmed, 2024). 

 

Masjid Muhammad al-Fateh, yang terletak di Universiti Pertahanan Nasional Malaysia 

(UPNM), telah beroperasi sejak penubuhannya dan diuruskan oleh Ahli Jawatankuasa Masjid 

(AJK). Masjid ini mempunyai kapasiti untuk menampung sehingga 1,500 jamaah pada satu 

masa dan menyediakan ruang solat khusus untuk wanita. Kedudukannya yang strategik di 

tengah-tengah kampus UPNM memudahkan akses dan meningkatkan keselesaan penggunanya 

(Khan et al., 2023). 

 

Walau bagaimanapun, terdapat beberapa isu utama yang mempengaruhi tahap kepuasan 

pengguna di masjid. Isu-isu ini termasuk perubahan jadual kuliah disebabkan oleh 

ketidakhadiran penceramah, gangguan sistem audio, serta masalah dengan bekalan elektrik dan 

air yang tidak konsisten. Ketidakhadiran penceramah dapat mengganggu program yang 

dirancang, menyebabkan pengguna kecewa apabila jadual kuliah tidak dapat diikuti 

sebagaimana yang diharapkan. Gangguan pada sistem audio, seperti suara yang tidak jelas atau 

teknikal yang bermasalah, boleh mengurangkan pengalaman ibadat dan pengajaran di masjid. 

Selain itu, masalah dengan bekalan elektrik dan air yang tidak stabil boleh menyebabkan 

ketidakselesaan dan mengganggu aktiviti harian serta ibadat yang dilakukan di masjid (Ali et 

al., 2023). Menurut kajian terkini oleh Mohamed et al. (2023), pengurusan masjid sering 

mendapat perhatian daripada pengguna, dengan banyak aduan yang menyoroti kelemahan 

dalam pengurusan dan penyelenggaraan. Walaupun banyak masjid kini diperbaiki dari segi 

estetik dan fasiliti, masalah seperti pengurusan yang tidak cekap, kekurangan sistem 

pentadbiran yang bersistematik, dan respon yang kurang terhadap aduan pengguna masih 

merupakan isu utama (Ali et al., 2023). Kajian ini menunjukkan bahawa walaupun penampilan 

fizikal masjid mungkin telah meningkat, aspek pengurusan dan kualiti perkhidmatan masih 

memerlukan perhatian khusus untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

Kelemahan pengurusan, kekurangan sistem pentadbiran yang teratur, dan kurangnya tindak 

balas terhadap aduan pengguna adalah antara cabaran utama (Ali & Shah, 2023). Dalam usaha 

untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan di masjid, penting untuk memahami dan menangani 

isu-isu yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Masjid Muhammad al-Fateh, sebagai contoh, 

perlu terus memperbaiki pengurusan dan kemudahan untuk memenuhi jangkaan pengguna dan 

berfungsi sebagai pusat komuniti yang berkesan. 
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Objektif Kajian  

Objektif utama kajian ini adalah seperti berikut:  

i) Mengenal pasti hubungan antara dimensi ketara dengan kepuasan pengguna. 

ii) Mengenal pasti hubungan antara dimensi kebolehpercayaan dengan kepuasan 

pengguna.  

iii) Mengenal pasti sejauhmana tahap kepuasan jamaah masjid Muhammad al-Fateh 

berdasarkan dimensi ketara dan kebolehpercayaan dalam kualiti perkhidmatan yang 

dibentuk. 

 

Persoalan Kajian  

i) Adakah terdapat hubungan antara dimensi ketara dengan kepuasan pengguna? 

ii) Adakah terdapat hubungan antara dimensi kebolehpercayaan dengan kepuasan 

pengguna? 

iii) Sejauh manakah tahap kepuasan pengguna Masjid Muhammad al-Fateh 

berdasarkan dimensi ketara dan kebolehpercayaan dalam kualiti perkhidmatan yang 

dibentuk? 

 

Tinjauan Literatur 

 

Kualiti Perkhidmatan  

Perkhidmatan merujuk kepada tugas atau kerja yang dilakukan untuk menyediakan kemudahan 

kepada orang ramai (Kamus Dewan Edisi Ketiga, 2000). Dalam konteks ini, perkhidmatan 

yang dimaksudkan adalah penyediaan tempat ibadah umat Islam, khususnya Masjid 

Muhammad al-Fateh yang disediakan oleh Universiti Pertahanan Nasional Malaysia (UPNM). 

Masjid ini bertujuan untuk memenuhi keperluan warga akademik, tentera, staf awam, dan 

pelajar. Kualiti perkhidmatan merujuk kepada penilaian pengguna terhadap kepuasan mereka 

selepas menggunakan perkhidmatan, dengan membandingkan harapan mereka dengan persepsi 

sebenar terhadap perkhidmatan tersebut. Penilaian ini termasuk aspek seperti kecekapan, 

ketepatan masa, dan keberkesanan dalam memenuhi keperluan pengguna (Hossain & Si, 2022). 

Kajian terkini menunjukkan bahawa pengalaman pengguna secara keseluruhan dan kesesuaian 

perkhidmatan dengan jangkaan individu adalah kunci utama dalam menentukan tahap 

kepuasan (Sharma et al., 2023). 

 

Menurut Kumar et al. (2022), kualiti perkhidmatan merujuk kepada penilaian pengguna 

terhadap hasil yang diperoleh daripada perkhidmatan yang disediakan oleh sesuatu organisasi, 

yang melibatkan perbandingan antara jangkaan dan pengalaman sebenar mereka. Dalam kajian 

ini, kualiti perkhidmatan diberi tumpuan pada dua dimensi utama, iaitu dimensi ketara dan 

dimensi kebolehpercayaan, yang dinilai berdasarkan standard yang ditetapkan oleh pengurusan 

masjid (Smith & Jones, 2023). Model SERVQUAL telah digunakan dalam kajian ini untuk 

menilai tahap kepuasan pengguna terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh MMF 

di UPNM. Model SERVQUAL bertujuan untuk mengukur prestasi kualiti perkhidmatan dalam 

pelbagai bidang, termasuk pemasaran, dan telah digunakan secara meluas untuk menilai jurang 

antara harapan dan persepsi pengguna terhadap perkhidmatan (Parasuraman et al., 1994). 

SERVQUAL membantu penyedia perkhidmatan memahami jangkaan dan persepsi pelanggan, 

serta mengenal pasti bidang untuk penambahbaikan dalam kualiti perkhidmatan (Lee & Kim, 

2021). Model ini melibatkan dua dimensi utama:  
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Dimensi Ketara 

Dimensi ketara merujuk kepada fasiliti fizikal, kemudahan yang disediakan, serta penampilan 

individu yang terlibat dalam perkhidmatan. Fasiliti fizikal termasuk struktur bangunan masjid, 

keadaan peralatan, dan kebersihan, yang semuanya mempengaruhi pengalaman pengguna. 

Menurut Madihatun dan Sharifah Hayaati (2023), penekanan perlu diberikan pada keadaan 

fizikal dan persekitaran masjid untuk memastikan ia menyokong aktiviti ibadat dengan selesa 

dan berkesan.  

 

Kebolehpercayaan  

Dimensi kebolehpercayaan merujuk kepada kemampuan organisasi untuk memenuhi janji 

yang dibuat serta menyediakan perkhidmatan dengan konsisten dan tepat. Lee & Kim (2021) 

menyatakan bahawa kebolehpercayaan adalah kunci dalam memastikan perkhidmatan 

memenuhi harapan pengguna secara konsisten. Dalam konteks ini, kebolehpercayaan menilai 

keupayaan Ahli Jawatankuasa (AJK) Masjid Muhammad al-Fateh dalam menyediakan 

perkhidmatan yang berkualiti dan konsisten kepada warga UPNM. Khan et al. (2023) 

menambah bahawa kebolehpercayaan juga melibatkan kepercayaan pengguna terhadap kualiti 

dan kecekapan perkhidmatan yang disediakan. Menurut Mona Coretti dan Syarifah Hanum 

(2023), dimensi ini menekankan ketepatan dan kemahiran dalam melaksanakan perkhidmatan 

sebagaimana yang dijanjikan. Kahirul Hanafiah et al. (2023) menyatakan bahawa 

kebolehpercayaan adalah faktor utama dalam mempengaruhi kesetiaan pengguna terhadap 

perkhidmatan. Oleh itu, dimensi kebolehpercayaan dalam kajian ini memberi fokus kepada 

keberkesanan AJK dalam melaksanakan tugas mereka dengan baik. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tahap di mana perkhidmatan memenuhi atau 

melebihi harapan pengguna (Parasuraman et al., 1988). Kepuasan boleh juga dianggap sebagai 

pengalaman positif pengguna selepas menerima perkhidmatan. Menurut Yusof et al. (2023), 

kepuasan pengguna adalah hasil langsung daripada kualiti layanan dan perkhidmatan yang 

diberikan oleh penyedia perkhidmatan. Miller et al. (2023) menyatakan bahawa kepuasan 

pengguna sangat berkaitan dengan sejauh mana harapan pengguna dipenuhi oleh penyedia 

perkhidmatan. Untuk memastikan daya saing yang berterusan, penyedia perkhidmatan perlu 

sentiasa memfokuskan usaha mereka untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara 

konsisten. Bashir et al. (2020) menegaskan bahawa kepuasan pengguna berkait rapat dengan 

sejauh mana harapan pengguna dipenuhi. Untuk mengekalkan daya saing, penyedia 

perkhidmatan perlu memberi tumpuan kepada kepuasan pengguna secara berterusan. 

 

Teori dan Model 

Model SERVQUAL, yang dibangunkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, adalah salah 

satu teori paling popular dalam kajian kepuasan pelanggan. Model ini berfokus pada lima 

dimensi utama kualiti perkhidmatan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan iaitu dimensi 

ketara yang membincangkan penampilan fizikal kemudahan, peralatan, dan personel dalam 

perkhidmatan. Dimensi kebolehpercayaan adalah keupayaan untuk memberikan perkhidmatan 

yang dijanjikan dengan tepat dan konsisten. Dimensi empati pula berkisar mengenai 

kemampuan pekerja untuk memberikan keyakinan dan kepercayaan kepada pelanggan melalui 

pengetahuan dan sikap mereka. Dimensi jaminan pula mengenai kemampuan pekerja untuk 

memberikan keyakinan dan kepercayaan kepada pelanggan melalui pengetahuan dan sikap 
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mereka. Manakala dimensi tindak balas merupakan kesiapsiagaan dan kesediaan untuk 

membantu pelanggan serta memberikan perkhidmatan yang cepat. 

 

Teori yang digunakan dalam kajian ini adalah Teori Nilai-Kepuasan, yang dikembangkan oleh 

Oliver, menekankan bahawa kepuasan pelanggan diukur berdasarkan sejauh mana pengalaman 

produk atau perkhidmatan memenuhi atau melebihi jangkaan pelanggan yang telah dibuat 

sebelumnya. Model ini menekankan pentingnya "pengesahan" atau pengesahan pengalaman 

yang diterima berbanding dengan jangkaan yang ada. 

 

Kerangka Konseptual Kajian 

Berdasarkan soroton literatur di atas, sebuah kerangka konseptual telah dibentuk seperti 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Rajah 1:  Kerangka Konseptual Kualiti Perkhidmatan Masjid Muhammad al-Fateh 

 

Hipotesis Kajian 

 

i) Terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi ketara dengan kepuasan 

pengguna. 

ii) Terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi kebolehpercayaan dengan 

kepuasan pengguna. 

 

Metodologi Kajian 

 

Kaedah Penyelidikan 
Kaedah kuantitatif digunakan dalam kajian ini untuk menilai hubungan antara dimensi ketara 

dan kebolehpercayaan dalam kualiti perkhidmatan di Masjid Muhammad al-Fateh dan kesan 

terhadap kepuasan pengguna. Kajian ini menggunakan soal selidik yang telah diedarkan 

kepada semua jamaah di UPNM. Tujuannya adalah untuk mengumpul maklum balas mengenai 

kepuasan mereka dan amalan pengurusan masjid. Data dikumpulkan secara rawak pada masa 

tertentu dan dianalisis menggunakan perisian SmartPLS versi 4.0 (Hair et al., 2024). Analisis 

ini bertujuan untuk menguji hipotesis kajian, menilai hubungan antara pemboleh ubah, dan 

mengkaji pola respons dari responden.  

 

Unit Analisis dan Persampelan  

Unit analisis dalam kajian ini adalah warga UPNM yang menggunakan Masjid Muhammad al-

Fateh. Persampelan rawak digunakan untuk memilih sebanyak 120 sampel, yang mencukupi 

berdasarkan panduan Krejcie dan Morgan (1970) dalam kajian mereka mengenai saiz sampel. 

Soal selidik yang digunakan dalam kajian ini diedarkan kepada warga UPNM yang beragama 

Islam dan merupakan pengguna Masjid Muhammad al-Fateh.  

 

PEMBOLEH UBAH TIDAK 

BERSANDAR 

• Ketara 

• Kebolehpercayaan  

PEMBOLEH UBAH 

BERSANDAR 

Kepuasan Pengguna 
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Instrumen Kajian  

Instrumen ini menggunakan skala Likert dengan tujuh pilihan jawapan, dari “sangat tidak 

bersetuju/sangat tidak berpuas hati (1)” hingga “sangat bersetuju/sangat berpuas hati (7)” untuk 

mengumpul data mengenai kepuasan pengguna dan amalan pengurusan masjid. 

 

Analisis Data 

Analisis kesepadanan model pengukuran dilakukan dengan menggunakan SmartPLS versi 4.0 

untuk analisis pengesahan faktor (Confirmatory Factor Analysis). Analisis ini dilakukan untuk 

menilai tahap kesahan dan kebolehpercayaan item-item yang digunakan dalam kajian yang 

mewakili dimensi ketara, kebolehpercayaan, dan kepuasan pengguna (Henseler et al., 2024; 

Ringle et al., 2024). Untuk pengujian hipotesis, kaedah bootstrapping digunakan (Hair et al., 

2024). Pengukuran dilakukan berdasarkan nilai piawaian beta (β), statistik t, dan nilai R Square 

(R2). Nilai β (t > 1.96) menunjukkan hubungan yang signifikan antara pemboleh ubah (Chin, 

1998; Henseler et al., 2009). Nilai R2 menunjukkan kekuatan model hubungan, di mana nilai 

0.67 dikategorikan sebagai teguh, 0.33 sebagai sederhana, dan 0.19 sebagai lemah (Chin, 1998; 

Henseler et al., 2009). 

 

Penyelidikan Rintis 

Penyelidikan rintis dilakukan di kampus UPNM, Kem Perdana Sungai Besi, Kuala Lumpur, 

dengan 30 orang responden dipilih secara rawak untuk menilai kesahan dan kebolehpercayaan 

instrumen penyelidikan. Soal selidik diedarkan dan penerangan ringkas mengenai kajian 

diberikan kepada responden. Pengisian data dilakukan menggunakan SPSS Version 28, dan 

nilai Alpha Cronbach untuk kebolehpercayaan adalah 0.82, menunjukkan bahawa instrumen 

penyelidikan adalah sangat baik dan boleh digunakan dalam kajian sebenar (Bond & Fox, 

2024). 

 

Analisis Pengesahan Faktor (Confirmatory Factor Analysis) 

Jadual analisis menunjukkan hasil kesahan konvergen, diskriminan, dan kebolehpercayaan 

item. Pemberat faktor (factor loadings) melebihi 0.7 menunjukkan bahawa item-item telah 

mencapai tahap yang ditetapkan (Chin, 1998; Fornell & Larcker, 1981). Average Variance 

Extracted (AVE) melebihi 0.5 menunjukkan kesahan konvergen yang baik (Barclay et al., 

1995). Ujian kesahan diskriminan menunjukkan bahawa nilai √AVE pada diagonal lebih besar 

daripada korelasi di antara konstruk lain (Henseler et al., 2009). Kebolehpercayaan item dinilai 

berdasarkan nilai kebolehpercayaan komposit dan Alpha Cronbachs, yang melebihi 0.8, 

menunjukkan konsistensi dalaman yang tinggi (Sekaran & Bougie, 2019). Oleh itu, tahap 

kesahan dan kebolehpercayaan model pengukuran ini memenuhi kriteria analisis penerokaan 

faktor yang ditetapkan. 
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Jadual 1.  Keputusan Ujian Kesahan Konvergen, Diskriminan dan Kebolehpercayaan 

Item 

 Jumlah 

Item 

Pemberat 

Faktor 

Keboleh-

percayaan 

Komposit 

Alpha 

Cronbach 

AVE (1) (2) (3) 

(1) Ketara 9 
0.730–

0.916  

0.957 0.949 0.716 0.846   

(2) Keboleh 

percayaan 
7 

0.758–

0.900 

0.941 0.929 0.696 0.763 0.834  

(3) Kepuasan 7 
0.785–

0.904 

0.946 0.934 0.717 0.798 0.660 0.846 

Nota: √ AVE yang ditunjukkan secara diagonal 

 

Keputusan Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam kajian ini dilakukan menggunakan kaedah bootstrapping dengan 

bantuan perisian SmartPLS versi 4.0. Hasil analisis menunjukkan dua penemuan utama. 

Pertama, dimensi ketara mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan pengguna, 

dengan nilai beta (β) sebanyak 0.707 dan nilai statistik t melebihi 6.291 (p < 0.001). Ini 

menunjukkan bahawa dimensi ketara memberikan sumbangan yang kuat terhadap kepuasan 

pengguna. Sebaliknya, dimensi kebolehpercayaan tidak menunjukkan hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan pengguna, dengan nilai beta (β) sebanyak 0.123 dan nilai statistik 

t sebanyak 1.027 (p > 0.05). Oleh itu, hipotesis H1 yang mengandaikan hubungan signifikan 

antara dimensi ketara dan kepuasan pengguna diterima, manakala hipotesis H2 yang 

mengandaikan hubungan signifikan antara dimensi kebolehpercayaan dan kepuasan pengguna 

ditolak. Dari segi kekuatan model, pengaruh gabungan dimensi ketara dan kebolehpercayaan 

terhadap kepuasan pengguna adalah sebanyak 64.3%, yang dikategorikan sebagai kekuatan 

sederhana dalam konteks model hubungan (Chin, 1998; Henseler et al., 2024). Kekuatan ini 

menunjukkan bahawa walaupun dimensi ketara memberikan sumbangan yang signifikan, 

dimensi kebolehpercayaan tidak memberikan impak yang sama, mengesahkan bahawa 

penambahbaikan kualiti perkhidmatan perlu memfokuskan lebih kepada elemen ketara. 

 

Perbincangan dan Implikasi 

Kajian ini memberikan beberapa implikasi penting dari segi teori, kaedah penyelidikan, dan 

organisasi: 

 

Kesan Terhadap Teori: Penemuan kajian ini memperkukuh teori mengenai kualiti 

perkhidmatan dengan menunjukkan bahawa dimensi ketara mempunyai impak yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Ini selaras dengan kajian-kajian terdahulu yang menekankan 

pentingnya dimensi ketara dalam menentukan kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 1988; 

Zeithaml et al., 2021). Hasil ini menambah dan memperhalusi literatur sedia ada mengenai 

bagaimana elemen ketara seperti kebersihan dan kemudahan mempengaruhi persepsi pengguna 

terhadap perkhidmatan. 

 

Kesan Terhadap Pemantapan Kaedah Penyelidikan: Kajian ini juga menyumbang kepada 

pemantapan kaedah penyelidikan dalam bidang pengurusan masjid. Sebelum ini, kebanyakan 
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kajian dalam konteks ini menggunakan pendekatan kualitatif sahaja (Yusof & Manaf, 2022). 

Penggunaan kaedah kuantitatif dalam kajian ini menawarkan perspektif baru dan memberikan 

dimensi tambahan kepada kajian tentang pengurusan masjid, menggalakkan penyelidik lain 

untuk menggunakan kaedah yang lebih pelbagai. 

 

Impak Terhadap Organisasi: Dapatan kajian ini boleh digunakan sebagai panduan praktikal 

untuk pihak pengurusan Masjid Muhammad al-Fateh dalam meningkatkan kualiti 

perkhidmatan. Penekanan harus diberikan kepada aspek ketara untuk memastikan kemudahan 

yang disediakan adalah memuaskan. Penemuan ini juga boleh diperluaskan kepada masjid-

masjid di Institusi Pengajian Tinggi Awam (IPTA) lain, membantu mereka dalam 

menambahbaik perkhidmatan berdasarkan maklum balas pengguna. 

 

Kesimpulan 

Kajian ini mengguna pakai kerangka konseptual yang dikembangkan berdasarkan literatur 

terkini mengenai kualiti perkhidmatan. Dengan penekanan pada dimensi ketara, kajian ini 

diharapkan dapat memberikan panduan praktikal untuk peningkatan kualiti pengurusan Masjid 

Muhammad al-Fateh dan seterusnya, memberikan manfaat kepada pengurusan masjid di IPTA 

lain. Kajian ini akan menjadi asas penting untuk usaha penambahbaikan berterusan dalam 

menyediakan perkhidmatan yang lebih baik kepada pengguna. 
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