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ABSTRACT

The Homestay program is one of the tourism forms that plays important role in

bridging the economic gap, especially in rural communities. Most homestays in

Malaysia are categorized as uncompetitive which are at a weak or moderate level.

This is due, a reducing number of visitors staying at the homestays in several states.

One of the problems identified is related to poor customer service that leads to

customer dissatisfaction. Most studies have emphasized service quality, however,

there are still limited studies on the aspect of customer service delivery homestays in

Malaysia. Therefore, this study is aimed to develop a framework of customer service

delivery best practices among homestay operators in Malaysia. The design of this

research is mixed exploratory, which is a combination of qualitative and quantitative

approaches. A total of nine experts were involved in this study and a thematic

analysis was used to analyze the data. Furthermore, document analysis was

conducted for data consolidation and subsequently implemented an expert agreement

process. Then, a questionnaire was distributed to all the homestay operators in

Malaysia to determine the suitability of the proposed domains and elements. All the

responses were collected and analyzed using Principal Component Analysis (PCA)

to determine the unidimensionality of the suggested domains and elements. This

study found four important domains (customer relationship, skills, knowledge,

attitude) and 18 derived elements that are unidimensional which are acceptable for

the framework. The developed framework can be used as self-improvement

guidelines for homestay operators and a reference for the development of training for

homestay operators in Malaysia.
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ABSTRAK

Program Homestay merupakan salah satu bentuk pelancongan alternatif yang

berperanan dalam merapatkan jurang ekonomi terutamanya di dalam komuniti luar

bandar. Kebanyakan homestay di Malaysia dikategorikan sebagai tidak berdaya

saing yang berada ditahap lemah atau sederhana. Ini dibuktikan dengan kejatuhan

kadar pelancong asing dan domestik yang menginap di homestay dalam beberapa

buah negeri. Antara masalah yang dikenalpasti adalah berkaitan dengan

ketidakpuasan hati pelanggan dari aspek perkhidmatan pelanggan. Kebanyakan

kajian menekankan aspek kualiti perkhidmatan namun masih kurang kajian dalam

homestay di Malaysia yang menekankan aspek penyampaian perkhidmatan

pelanggan. Oleh itu kajian ini bertujuan untuk membina kerangka amalan terbaik

penyampaian perkhidmatan pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di

Malaysia. Reka bentuk penerokaan bercampur kajian ini melibatkan gabungan

pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Sembilan responden yang terdiri daripada

pakar-pakar bidang ditemubual dan analisis tematik digunakan untuk menganalisis

tema-tema kajian. Kajian ini juga menggunakan analisis dokumen untuk pengukuhan

data dan seterusnya melaksanakan proses kesepakatan pakar. Setelah itu, kajian ke

atas semua pengusaha homestay yang berdaya saing di Malaysia dilakukan melalui

edaran borang soal selidik untuk melihat kesesuaian domain dan elemen. Data kajian

tinjauan daripada borang soal selidik dianalisis menggunakan Principal Component

Analysis (PCA) untuk menguji serta mengesahkan domain dan elemen yang

diperolehi. Hasil kajian mendapati terdapat 4 domain (hubungan pelanggan,

kemahiran, pengetahuan, sikap) dan 18 elemen diperolehi yang bersifat unidimensi

dan menyokong pembangunan kerangka yang telah dibina. Kerangka yang dibina

dapat dijadikan sebagai panduan peningkatan kendiri yang terbaik dari semasa

kesemasa kepada pengusaha homestay dan menjadi satu panduan kepada pihak

berwajib sebagai penanda aras untuk pembangunan latihan kepada pengusaha

homestay di Malaysia.
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1BAB 1

PENGENALAN

1.1 Pendahuluan

Malaysia adalah antara negara yang ke-sembilan paling banyak di kunjungi oleh

pelancong di seluruh dunia. Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia

bersama-sama dengan Lembaga Penggalakan Malaysia yang ditubuhkan di bawah

Akta Lembaga Penggalakan Pelancongan Malaysia 1992 (Akta 481)

bertanggungjawab dalam hal–hal berkaitan dengan pelancongan di Malaysia (Buletin

Motour, Dis. 2012). Malaysia kini dilihat gah di mata dunia dengan pelbagai

anugerah-anugerah dan rekod-rekod yang dicatatkan.

Merujuk kepada data rantau Asia Pasifik pada tahun 2014, Malaysia

mencatatkan pencapaian di tangga ke 26 daripada 184 negara di dunia dari segi

jumlah pelancongan relatif yang menyumbang kepada pendapatan nasional (Mosbah

& Saleh, 2014). Manakala pada tahun 2016 Malaysia mencatatkan jumlah

kedatangan pelancong ketiga tertinggi di antara negara-negara Asia selepas China

dan Thailand (Stanek, Skvor, & Roxer, 2017). Laporan daripada badan pengkaji

pasaran global, Euromonitor International pada tahun 2018, Malaysia mencatatkan

rekod destinasi pelancongan yang ke-sepuluh terbaik di dunia (Bernama, 2018,

Disember 6). Sepanjang tahun 2018 juga, Malaysia mendapat pelbagai lagi

pengiktirafan lain.

Antaranya anugerah yang diperoleh adalah dalam kategori Kecemerlangan

Jenama Negara Brand Laurete Best Brand (2017-2018). Bandar Di-Raja, Muar turut

mendapat pengiktirafan sebagai Bandar Pelancongan Paling Bersih di ASEAN.

Melalui pengiktirafan Islamic Economy Ecosystem, termasuk makanan dan rekreasi,

pelancongan Halal, dan Global Islamic Economy Report 2018/2019, Malaysia

memperoleh skor tertinggi lima tahun berturut-turut (Bernama, 2018, Disember 6).
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Aset fizikal atau infrastruktur semata-mata bukanlah penentu kejayaan

industri pelancongan bagi sesebuah negara. Modal insan dalam sesebuah negara

adalah penting selain daripada aset fizikalnya. Barisan hadapan (frontliners) juga

disebut sebagai Soft Asset bagi sesebuah negara. Mereka termasuklah semua

komuniti masyarakat setempat yang bertemu dengan mana-mana pelancong yang

berkunjung ke Malaysia (Buletin Motour, 2013). Malaysia menjadi salah satu

destinasi pelancongan yang menarik bukan disebabkan oleh sumber buatan atau

semulajadinya sahaja, tetapi juga daripada aspek tatasusila, budi bahasa, dan sopan

santun yang ditunjukan kepada pelancong luar. Hasrat individu untuk meningkatkan

pendapatan isi rumah mendorong masyarakat setempat untuk terlibat di dalam sektor

pelancongan.

Dengan peningkatan jumlah pelancong yang masuk ke dalam negara,

kebanyakan rumah-rumah penduduk tempatan mula dijadikan sebagai homestay.

Program homestay dibangunkan sebagai salah satu strategi bagi meningkatkan

ekonomi masyarakat luar bandar melalui penglibatan mereka di dalam industri

pelancongan. Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia telah

memperkenalkan sebuah penginapan alternatif bagi pelancong dari dalam dan luar

negara yang disebut sebagai Program Homestay sejak 1995 lagi (Mohd Nor & Kayat,

2010).

Pihak kerajaan menggalakkan penyertaan lebih ramai lagi penduduk

kampung untuk turut terlibat di dalam program homestay ini setelah melihat sektor

ini mampu menarik minat ramai pelancong asing (Kayat & Nur, 2006). Program ini

berupaya meningkatkan pendapatan isi rumah dan sekali-gus meningkatkan taraf

hidup penduduk luar bandar. Selain itu ia juga menyumbang kepada pengurangan

jumlah kemiskinan dan menjadi matlamat utama program homestay di Malaysia.

Selain daripada itu, program ini juga dapat mewujudkan usahawan luar bandar dan

menyediakan peluang pekerjaan kepada penduduk kampung (Effandy, 2011).

1.2 Latar Belakang Masalah

Program homestay adalah salah satu bentuk perkhidmatan penginapan yang tidak

terdapat pada jenis-jenis penginapan lain. Ini kerana homestay menawarkan

pengalaman hidup berkeluarga (tinggal bersama-sama tuan rumah) yang juga
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dikenali sebagai program anak angkat. Pelancong berpeluang merasai pengalaman

berinteraksi dengan masyarakat setempat dari segi gaya hidup serta adat dan

kebudayaan mereka (Portal Rasmi MOTAC, 2021). Pelanggan berhak untuk

mendapatkan perkhidmatan terbaik seperti yang dijanjikan. Isu kepuasan pelanggan

perlu diberi perhatian khusus dalam meningkatkan kejayaan sektor ini.

Kepuasan pelanggan mempengaruhi kesetiaan mereka terhadap keputusan

memilih destinasi pelancongan di Malaysia (Gallarza, & Saura, 2006; Zabkar,

Brencic & Dmitrovic, 2010). Ketidakpuasan pelancong menjejaskan kedatangan

pelancong melalui berita mulut ke mulut. Isu kepuasan pelanggan bukanlah sesuatu

yang baru di Malaysia tetapi ia masih tidak mendapat perhatian yang sewajarnya dan

tidak banyak kajian telah dilakukan mengenai isu ini selain terdapat laporan yang

terhad di dalam kajian-kajian lepas (Kunjuraman, & Hussin, 2013). Kurangnya

perhatian terhadap kepuasan pelanggan adalah salah satu punca yang menyebabkan

homestay tidak berdaya saing.

Kebanyakan homestay di Malaysia gagal mencapai kepuasan pelanggan

berikutan keadaan persaingan dan kehendak pelanggan yang sering berubah-ubah

(Ismail et al., 2016). Kajian daripada Arifin, (2013); Soh, (2015) yang menyatakan di

dalam kajiannya bahawa tidak semua homestay di Malaysia berdaya saing dan

berdaya maju. Menurut Ismail et al., (2016) persaingan sengit daripada negara-

negara jiran seperti Indonesia dan Thailand serta masalah pengurusan homestay itu

sendiri membuatkan prestasi homestay menjadi bermasalah terutamanya dari aspek

kualiti perkhidmatan dan kadar jumlah penginap yang datang menginap. Ibrahim &

Razzaq, (2010) yang menyatakan bahawa homestay di Malaysia gagal menarik lebih

ramai pelancong asing ke dalam negara kerana masalah perkhidmatan yang diberikan

oleh pengusaha homestaynya.

Ibrahim & Razzaq, (2010) dalam kajiannya menyatakan kejatuhan kadar

pelancong asing yang melawat Sabah berkaitan dengan kualiti perkhidmatannya

kerana mereka lebih gemar menginap di hotel mewah atau Bed & Breakfast yang

perkhidmatannya lebih baik dan sepadan dengan harga yang ditawarkan. Hensens

(2015) menyatakan bahawa kualiti perlu di uruskan dengan baik kerana ia

memberikan impak kepada pengalaman yang bermakna kepada pelancong.

Sumber daripada Bahagian Pembangunan Industri, menyatakan dalam

kajiannya bahawa kualiti homestay yang lemah adalah masalah utama bagi program

homestay di Malaysia (Bhuiyan, et al., 2011; Pusiran & Xiao, 2013; Munieleswar,
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2015). Antara rungutan daripada pengunjung adalah homestay di Malaysia sangat

lemah dari segi kemudahan penginapan dan perkhidmatan yang disediakan seperti

standard kualiti, kebersihan, penguasaan bahasa dan juga pengetahuan tentang

teknologi (Munieleswar, 2015). Jadual 1.1 menunjukkan jumlah pelancong domestik

dan pelancong asing menginap di homestay 2014 – 2018.

Jadual 1.1: Jumlah Pelancong Domestik dan Pelancong Asing Menginap Di
Homestay 2014 - 2018

Negeri
JUMLAH PELANCONG DOMESTIK MENGINAP DI

HOMESTAY
2014 2015 2016 2017 2018

Perlis 7,657 3,436 4,111 2,456 3,236
Kedah 13,978 17,539 21,683 17,616 6,548
P.Pinang 7,247 7,300 4,773 4,635 3,663
Perak 9,219 10,724 7,791 7,568 16,490

Selangor 49,854 46,844 58,101 37,495 33,287
Melaka 17,389 24,926 18,486 10,755 12,137

N.Sembilan 6,385 4,796 4,308 5,829 3,309
Johor 22,993 30,618 44,666 62,046 22,872

Kelantan 10,928 5,806 3,734 1,441 2,531
Terengganu 2,775 2,521 2,796 4,598 2,100
Pahang 110,320 116,713 132,096 118,151 96,810
Sarawak 17,234 20,582 21,717 20,425 26,210
Sabah 17,131 23,449 24,623 24,182 57,852
Labuan 2,127 3,329 4,141 1,441 3,108

JUMLAH 288,107 296,439 353,344 321,115 290,153

Negeri
JUMLAH PELANCONG ASING MENGINAP DI HOMESTAY

2014 2015 2016 2017 2018
Perlis 95 138 0 0 0
Kedah 690 404 409 889 708
P.Pinang 736 827 926 1,222 849
Perak 421 127 98 1,470 3,109

Selangor 8,341 12,090 6,893 7,476 4,759
Melaka 13,417 15,025 12,355 6,143 4,440

N.Sembilan 1,727 3,844 1,490 1,270 1,980
Johor 32,551 27,208 22,668 15,094 12,788

Kelantan 224 185 238 231 98
Terengganu 291 203 263 90 99
Pahang 2,428 1,805 1,711 1,434 571
Sarawak 6,891 5,610 4,648 3,372 5,637
Sabah 2,999 4,143 5,219 23,129 47,231
Labuan 193 221 260 26 53

JUMLAH 62,847 71,034 57,178 61,846 82,322
(Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia, 2019)
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Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia (2019) melaporkan

bahawa secara purata keseluruhannya menunjukkan peningkatan kadar pelancong

untuk memilih homestay sebagai tempat penginapan sewaktu bercuti.

Walaubagaimanapun, jika dilihat secara terperinci, terdapat beberapa buah negeri

yang mengalami penurunan kadar pelancong yang membimbangkan. Negeri-negeri

yang mengalami penurunan jumlah pelancong tempatan yang memilih homestay

sebagai tempat menginap pada 2014 hingga 2018 adalah di Negeri Sembilan, Johor

dan Terengganu dengan satu tahun penurunan. Di samping itu, negeri-negeri seperti

di Kedah, Selangor, Melaka dan Pahang pula mengalami dua tahun berturut-turut

penurunan kadar pelancong domestik yang menginap di homestay. Sementara itu

Pulau Pinang dan juga Kelantan mengalami penyusutan kadar pelancong domestik

pada tiga tahun berturut-turut. Walaubagaimanapun, kadar pelancong domestik di

Kelantan meningkat pada tahun 2018 namun, jumlah peningkatan tersebut masih

tidak berjaya melebihi daripada rekod pada tahun 2014 hingga 2016.

Pengkaji menyenaraikan beberapa akibat buruk hasil daripada homestay yang

tidak berdaya saing. Akibatnya adalah homestay tersebut kehilangan pelanggan setia.

Mendapatkan pelanggan baru adalah lima kali lebih tinggi kos berbanding

memuaskan hati pelanggan sedia ada (Fisher, 2001). Kotler & Keller (2009)

menyatakan bahawa pihak syarikat kehilangan 10 peratus daripada pelanggannya

setiap tahun kerana tidak menjaga pelanggan sedia ada. Pelanggan yang datang

semula atau penjanaan pendapat adalah bergantung kepada bagaimana pelancong

menilai kualiti semasa menginap (Morajab, 2010). Akibat yang seterusnya adalah

mendapat imej yang buruk disebabkan oleh tanggapan negatif.

Sekiranya pelancong tidak berpuas hati, bilangan pelanggan yang datang

kembali berkurangan dan pelanggan yang baru membuat tanggapan bahawa tempat

penginapan ini tidak menarik (Kunjuraman, & Hussin, 2013, Ismail et al., 2016).

Selain daripada itu, akibat buruk yang bakal terjadi sekiranya pelanggan tidak

berpuas hati adalah menyebabkan rungutan pelanggan. Menurut Nimako (2012)

ketidakpuasan hati para pelanggan mendorong mereka untuk menyuarakan rungutan

mereka kepada organisasi berkenaan.

Sekiranya rungutan dapat di tangani dengan berkesan, ia membawa kepada

kepuasan, kesetiaan dan penyebaran berita positif dari mulut ke mulut (Kau & Loh,

2006; Ismail et al., 2016). Kunjuraman, & Hussin, (2013) menyatakan bahawa

pelanggan yang tidak berpuas hati menyebarkan rasa tidak puas hati mereka dan
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hasilnya boleh merosakkan nama baiknya. Pengekalan kepada imej dan reputasi

adalah kemestian kerana ia melibatkan persepsi pelanggan (Abu-El-Salam, et al.,

2013). Akibat seterusnya adalah kepercayaan kepada pengusaha berkurangan kerana

kurangnya kualiti perkhidmatan.

Apabila pelanggan tidak mendapat lebih perkhidmatan yang berkualiti,

kepercayaan mereka berkurang serta menjurus kepada ketidakpuasan pelanggan

(Roostika, 2011). Lantaran itu, ia menimbulkan niat untuk tidak menginap di

homestay itu lagi (Mohamad, et al., 2012, Yap, 2019). Pelanggan yang berpuas hati

mendorong mereka untuk terus berbelanja dan menjadi pelanggan setia. Mereka yang

berpuas hati datang semula untuk mendapatkan perkhidmatan yang sama pada masa

akan datang (Kunjuraman & Hussin, 2013; Yap 2019). Seterusnya, terdapat pelbagai

faktor penyebab kepada tiada daya saing dalam sektor homestay.

Antaranya adalah pihak yang menyebabkan kurangnya daya saing sektor

homestay adalah: (1) Kerajaan, (2) Orang Tengah, (3) Komuniti, dan (4) Pengusaha.

Penglibatan kerajaan perlu diurus dengan baik dan sewajarnya dari aspek ‘siapa yang

sepatutnya terlibat’ dan ‘bagaimana untuk terlibat’. Walaubagaimanapun, kajian ini

lebih menekankan masalah yang timbul akibat daripada pengusahanya sendiri.

Pembekal perkhidmatan bertindak sebagai duta di dalam sesebuah organisasi

kerana mereka adalah punca kepada keseimbangan kualiti perkhidmatan dalam

fikiran pengguna (Abd-El-Salam, 2013). Morajab, (2010) membuktikan bahawa

pengendali homestay kurang memberi perhatian terhadap perkhidmatan yang

pelbagai dan kepuasan pelanggan. Tambahnya lagi, maksud perkhidmatan yang di

sebutkan tidak hanya merangkumi bagaimana tuan rumah memberi perkhidmatan

yang baik kepada pelanggan mereka tetapi juga produk-produk dan aktiviti yang

mereka berikan. Selain daripada itu, pengusaha juga menghadapi masalah dalam

berkomunikasi dengan pelancong (Ahmad, et al., 2011). Oleh yang demikian,

penting untuk pengusaha memiliki kemahiran dalam penyampaian perkhidmatan.

Dalam erti kata lain, pengusaha memainkan peranan penting dalam mengubah

tanggapan negatif pelancong.

Terdapat berbagai-bagai masalah yang berpunca daripada ‘pengusaha

homestay’. Antara punca masalah daya saing homestay yang disebabkan oleh

pengusaha homestay sendiri adalah (1) kepimpinan; (2) pengurusan; (3)

keusahawanan; (4) promosi; dan (5) kemudahan infrastruktur; (6) aktiviti; (7)

penyampaian perkhidmatan. Walaubagaimanapun, kajian ini lebih menekankan

PTTA
PERPUS

TAKAAN
 TUNKU

 TUN A
MINAH



7

tentang faktor penyampaian perkhidmatan. Kualiti perkhidmatan dan penyampaian

perkhidmatan adalah sesuatu perkara yang berbeza.

Kualiti perkhidmatan lebih kepada perbezaan antara jangkaan pelanggan

dengan perkhidmatan sebenar yang diperoleh manakala penyampaian perkhidmatan

lebih kompleks dan mencabar kerana berubah-ubah mengikut permintaan pelanggan

(Alzydi, et al., 2018). Secara ringkasnya kualiti perkhidmatan adalah keperluan

kepada peningkatan penyampaian perkhidmatan pelanggan. Tidak banyak kajian

yang dijalankan oleh pengkaji-pengkaji lepas tentang penyampaian perkhidmatan

pelanggan di dalam sektor homestay di Malaysia. Berdasarkan kajian awal pengkaji

yang dijalankan kepada 20 orang pelancong yang menginap di homestay di negeri

Pahang secara temubual, faktor yang perlu diberi perhatian adalah perkhidmatan

pelanggan. Perkara ini perlu di pandang serius kerana terdapat banyak rungutan yang

menyatakan kekecewaan mereka terhadap layanan, perkhidmatan dan keselamatan

homestay di Malaysia.

Kajian sebelum ini menunjukkan bahawa salah satu masalah yang dihadapi

homestay adalah perkhidmatan yang disediakan adalah lemah (Bhuiyan, et al., 2011;

Pusiran & Xiao, 2013; Munieleswar, 2015). Khodri (2012) juga menyatakan bahawa

perkhidmatan homestay di Melaka adalah sangat tidak memuaskan. Oleh itu, kajian

ini lebih menekankan aspek penyampaian perkhidmatan pelanggan untuk

meningkatkan daya saing pengusaha homestay di Malaysia. Terdapat beberapa faktor

penghalang homestay untuk terus maju dan memberikan kualiti perkhidmatan yang

terbaik kepada pengunjung.

Antara masalah kualiti perkhidmatan yang disebabkan oleh pengusaha adalah:

(1) layanan (2) kebersihan; (3) keselamatan (4) komunikasi (5) komitmen; dan (6)

sikap. Khodri (2012) menyatakan bahawa kualiti perkhidmatan homestay di Melaka

adalah tidak memuaskan. Ini disokong oleh kajian daripada Bhuiyan, et al., (2011);

Bavani, et al., (2015) menyatakan bahawa kebanyakan homestay di Malaysia

mempunyai masalah dari segi perkhidmatan. Antara masalah yang dikenalpasti yang

berkaitan dengan perkhidmatan adalah faktor layanan yang baik diberikan oleh

pengusaha kepada pelanggan bagi menjamin kepuasan pelanggan (Kotler & Keller,

2009).

Abdullah et al., (2013) mendapati pengusaha homestay di Kelantan kurang

memberi layanan yang baik kepada pengunjung tempatan dan pelancong asing. Hasil

dapatan kajian Khodri (2012) mendapati bahawa pengunjung memberi maklum balas

PTTA
PERPUS

TAKAAN
 TUNKU

 TUN A
MINAH



8

bahawa pengusaha tidak memberi layanan serta perkhidmatan seperti yang dijanjikan.

Pelancong luar negara lebih menitik-beratkan tentang kebersihan apabila mereka

melancong atau bercuti terutama sekali kebersihan tandas yang menjadi faktor utama

penilaian tahap kebersihan. Abdullah et al., (2013) pula mendapati pelancong asing

tidak senang dengan keadaan kawasan kampung yang kotor dan tidak selesa. Hak

untuk menikmati keadaan yang bersih bukan sahaja hak asasi manusia tetapi juga

pra-syarat untuk menarik kedatangan pelancong (Rajaratnama, 2014). Selain itu,

aspek keselamatan homestay yang kurang diberi perhatian.

Hasil kajian daripada Meimand, et al., (2013), menyatakan pengunjung

daripada Jepun masih tidak mendapat kepuasan dari aspek keselamatan dan privasi

sewaktu menginap di homestay. Seterusnya adalah kebolehan berkomunikasi.

Pengendali homestay dan masyarakat secara umum masih kurang dari aspek kualiti

perkhidmatan dan kebolehan berbahasa Inggeris (Pusiran & Xiao, 2013) atau

berbahasa asing yang merupakan elemen terpenting untuk berkomunikasi secara

berkesan dengan tetamu atau pelancong (Ahmad, et al., 2011; Pusiran & Xiao, 2013).

Walaubagaimanapun, kemahiran ini boleh dilatih dan diperbaiki dan perlu di

pandang serius oleh pihak berwajib untuk di tangani (Pusiran & Xiao, 2013). Selain

daripada itu, pengetahuan juga penting untuk dimiliki oleh pengusaha.

Hasil dapatan daripada Khodri (2012) mendapati bahawa pengunjung

memberi maklum balas bahawa pengusaha tidak mempunyai pengetahuan

sepenuhnya tentang kawasan setempat apabila pengunjung memohon untuk

mendapatkan maklumat. Kunjuraman & Hussein (2017) berkata kurangnya

pengetahuan dalam bidang homestay menyebabkan mereka gagal untuk memberi

maklumat berguna kepada pengunjung serta gagal mempromosikan produk-produk

homestay yang berkaitan. Menurut Kunjuraman & Hussein (2017) lagi, pengusaha

homestay gagal menguruskan kedatangan homestay dengan baik kerana kurang

berpengalaman mengendalikan nya.

Aspek penyampaian perkhidmatan pelanggan dapat merangkumi kesemua

masalah yang dinyatakan di atas. Oleh yang demikian, kajian ini meneroka aspek-

aspek penting yang digabungkan menjadi kerangka amalan terbaik penyampaian

perkhidmatan pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia. Ini

berikutan masih tiada kerangka penyampaian perkhidmatan pelanggan dalam

kalangan pengusaha homestay di Malaysia. Di Malaysia, terdapat beberapa kerangka,
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standard, polisi atau panduan dibina yang berkaitan dengan penyampaian

perkhidmatan pelanggan.

Antaranya adalah MAMPU (2015) mengeluarkan kerangka Panduan

Pengurusan Perhubungan Pelanggan Sektor Awam dengan mengetengahkan tiga

elemen iaitu fizikal, emosi dan penyampaian. Faktor ini sangat bertepatan dengan

kajian yang ingin dijalankan namun, ianya berkisarkan tentang penyampaian

perkhidmatan di dalam talian dan juga di kaunter. Begitu juga dengan Abdul Gani

(2016) yang menyediakan Panduan Perkhidmatan Pelanggan 1 Serve yang di

diterbitkan oleh Jabatan Perkhidmatan Awam (JPA). Ia juga menyediakan panduan

untuk perkhidmatan dikaunter. Selain itu, Kementerian Pelancongan, Seni dan

Budaya Malaysia juga mengiktiraf Standard Homestay Asian (2013) yang

dikeluarkan oleh UTM sebagai standard yang digunapakai di dalam Program

Homestay.

Di dalam Standard Homestay tersebut beberapa panduan menguruskan

homestay diterangkan dengan jelas di dalamnya namun, tidak terdapat panduan

layanan atau penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan. ‘Perkhidmatan

pelanggan’ hanya dinyatakan di bahagian senarai latihan yang perlu diberikan

kepada pengusaha homestay. Model kualiti perkhidmatan yang banyak digunapakai

di dalam kajian-kajian homestay yang lepas oleh Parasuraman et al., (1985) sangat

bertepatan dengan terma perkhidmatan namun, ianya terlalu ringkas dan tidak

menjurus kepada penyampaian perkhidmatan yang lebih berfokuskan layanan kepada

pelanggan. Kerangka-kerangka perkhidmatan pelanggan dari luar negara juga tidak

kurang baiknya seperti kerangka Amalan Terbaik Perkhidmatan Pelanggan

Forrester’s, Kerangka & Piagam Perkhidmatan Pelanggan Richmond Valley,

Kerangka Perkhidmatan Pelanggan Sailisbury, dan sebagainya. Walaubagaimanapun,

panduan atau standard tersebut tidak bertepatan dengan konsep homestay.

1.3 Penyataan Masalah

Program homestay tersenarai sebagai salah satu perancangan produk inovasi dalam

meningkatkan ekonomi luar bandar agar dapat mengurangkan jurang perbezaan

ekonomi di bandar dan luar bandar. Walaibagaimanapun, masalah kualiti

penyampaian perkhidmatan homestay menjadi isu yang sangat penting yang mampu
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mengganggu-gugat daya saing homestay di Malaysia. Terdapat pelbagai masalah

kualiti perkhidmatan homestay yang berpunca daripada pengusaha homestay sendiri.

Kepuasan pelanggan menjadi teras utama kepada sektor perkhidmatan namun,

perkhidmatan yang diberikan masih tidak mampu mencapai kepuasan maksimum

kepada pelanggan. Masih terdapat rungutan yang menyatakan ketidakpuasan

pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan. Kualiti perkhidmatan adalah

keperluan dalam meningkatkan penyampaian perkhidmatan pelanggan dan

sebahagian daripada komponen dalam penyampaian perkhidmatan. Kegagalan

melaksanakan perkhidmatan pelanggan yang berkualiti menjejaskan reputasi atau

nama baik homestay tersebut. Akhirnya melalui berita dari mulut ke mulut mengenai

kualiti yang tidak memenuhi kehendak pelanggan menjadikan homestay tersebut

tidak dapat bertahan lama. Berdasarkan penelitian pengkaji, walaupun kajian tentang

kualiti perkhidmatan banyak dikaji di dalam Program Homestay di Malaysia namun,

kurang kajian yang menekankan aspek penyampaian perkhidmatan pelanggan. Selain

daripada itu juga, sektor pelancongan homestay di Malaysia masih belum

mempunyai satu kerangka lengkap yang merangkumi penyampaian perkhidmatan

pelanggan untuk pengusaha homestay. Terdapat juga panduan, standard, polisi atau

model yang berkaitan dengan penyampaian perkhidmatan pelanggan yang sedia ada

di Malaysia namun, kesemuanya menfokuskan kepada ‘perkhidmatan kaunter’ atau

‘dalam talian’. Standard Asian Homestay yang diterima pakai oleh Kementrian

Pelancongan Seni, dan Budaya Malaysia pula tidak mengandungi aspek

perkhidmatan pelanggan. Sehubungan dengan itu, kajian ini melihat keperluan dalam

membina kerangka penyampaian perkhidmatan pelanggan bagi memberi panduan

kepada pengusaha tentang aspek-aspek penyampaian perkhidmatan pelanggan. Ianya

dapat dijadikan sebagai panduan kepada badan-badan berwajib yang

dipertanggungjawabkan memberi latihan perkhidmatan pelanggan kepada pengusaha

dalam menyampaikan perkhidmatan yang berkualiti kepada pelanggan.

1.4 Objektif Kajian

1. Meneroka domain penyampaian perkhidmatan yang di perlukan bagi

pembangunan kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggandalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia.
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2. Meneroka elemen kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan yang

diperlukan bagi pembangunan kerangka penyampaian perkhidmatan

pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia.

3. Mengenal pasti kesesuaian elemen ke arah pembentukan kerangka amalan

terbaik penyampaian perkhidmatan pelanggan dalam kalangan pengusaha

homestay.

4. Menentu-sahkan kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia.

1.5 Persoalan Kajian

1. Apakah domain penyampaian perkhidmatan yang di perlukan bagi

pembangunan kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia?

2. Apakah elemen penyampaian perkhidmatan yang di perlukan bagi

pembangunan kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggan dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia?

3. Adakah elemen kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggan sesuai kepada pengusaha homestay di Malaysia?

4. Adakah kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan pelanggan

dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia dapat diuji?

5. Adakah kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan pelanggan

dalam kalangan pengusaha homestay di Malaysia dapat disahkan?

1.6 Kepentingan Kajian

Perkhidmatan Pelanggan perlu diberikan perhatian kerana ia menjadi nadi utama

kepada kepuasan pelanggan yang mampu menarik minat pelancong asing untuk

berkunjung ke dalam negara. Ia diberi perhatian khusus dalam rangka untuk

menjadikan Malaysia sebagai salah satu destinasi kegemaran masyarakat seluruh

dunia untuk menikmati percutian. Kajian yang dijalankan ini diharapkan dapat

memberi faedah secara langsung atau tidak langsung kepada pengusaha-pengusaha

homestay di Malaysia yang kurang berpengetahuan tentang penyampaian
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perkhidmatan pelanggan. Disamping itu, ia dapat dijadikan panduan kepada

pengusaha homestay agar homestay yang diusahakan sentiasa menarik, selamat dan

memuaskan hati pengunjung.

Kajian ini juga berharap dengan adanya kerangka penyampaian perkhidmatan

pelanggan dapat membantu pengusaha homestay di Malaysia. Ia juga membimbing

pengusaha membuat keputusan dengan baik dan cepat sewaktu di dalam situasi yang

memerlukan. Pihak berwajib juga perlu memantau bahagian-bahagian penyampaian

perkhidmatan pelanggan yang perlu diutamakan. Ia dapat dijadikan panduan

berterusan kepada pihak Institut Kemajuan Desa (INFRA) yang bertanggungjawab

memberi latihan kepada pengusaha homestay di Malaysia.‘Pelanggan sentiasa betul’

adalah istilah yang sering digunakan dalam sektor perkhidmatan namun, terdapat

sesetengah individu yang mengambil kesempatan terhadap fenomena ini. Oleh itu,

pengusaha harus tahu membezakan hak-hak pengguna dan pembekal perkhidmatan

agar tidak ada individu yang rasa tertindas serta tidak puas hati.

Apabila perilaku pengusaha dikawal dengan baik dengan bimbingan dan

latihan, pelancong merasa gembira dan rasa dihargai sewaktu menginap di homestay.

Masalah pelancong yang sering merasa kecewa apabila menerima perkhidmatan

yang tidak seperti yang diharapkan juga dapat dihindari. Pelancong dapat menikmati

pengalaman penginapan dengan suasana kampung serta merasai budaya Melayu

yang unik. Selain daripada itu, kajian ini turut memberi impak kepada komuniti

setempat.

Melalui peningkatan kadar pelancong asing yang menginap di homestay,

komuniti setempat dapat membina lebih banyak peluang perniagaan seperti restoran,

perusahaan produk desa, perkhidmatan pengangkutan, dan lain-lain untuk

kemudahan pelancong. Akibat daripada banyak peluang-peluang pekerjaan di desa,

penghijrahan penduduk tempatan ke luar daerah untuk tujuan mencari pekerjaan di

bandar juga dapat dikurangkan. Oleh yang demikian, kadar kemiskinan luar bandar

dapat dikurangkan serta dapat mengurangkan jurang perbezaan ekonomi bandar dan

luar bandar. Kajian ini juga dapat menggalakkan komuniti setempat untuk lebih

berpengetahuan luas tentang bidang homestay.

‘Tak kenal maka tak cinta’. Kenyataan itu sesuai dengan komuniti yang

mendapat maklumat atau pengetahuan yang jelas tentang homestay akan lebih

memahami objektif program ini diadakan dan manfaatnya kepada penduduk

kampung. Seterusnya ia dapat meningkatkan minat mereka untuk turut menyertai dan
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bekerjasama dalam memangkin kemajuan program tersebut. Melalui pengetahuan

tersebut juga, komuniti dapat meningkatkan gaya hidup mereka untuk menggunakan

dan mengekalkan sumber asli dan budaya masyarakat setempat serta dapat

meningkat kualiti gaya hidup sihat di desa.

Kesedaran daripada semua pihak yang terlibat dapat dijana dengan baik hasil

daripada penglibatan mereka dalam program homestay di Malaysia. Pihak yang

terlibat lebih sedar tentang kepentingan menjaga budaya, adat istiadat dan juga

sumber asli bumi yang perlu dijaga dalam mencipta keistimewaan dan daya penarik

sesebuah homestay. Motivasi individu yang terlibat mahupun yang belum terlibat

untuk mengambil bahagian dalam sektor homestay juga dapat ditingkatkan apabila

hasil pendapatan daripada homestay semakin meningkat.

1.7 Skop Kajian

Kajian ini menghasilkan kerangka amalan terbaik penyampaian perkhidmatan

pelanggan homestay di Malaysia. Responden yang terlibat terdiri daripada dua

golongan. Golongan yang pertama adalah golongan pakar-pakar bidang yang di

tanya melalui temubual dan golongan ke-dua adalah pengusaha homestay melalui

soalan kaji selidik. Golongan pakar terdiri daripada pakar yang berpengalaman dan

berpengetahuan luas dalam bidang homestay dan perkhidmatan pelanggan. Golongan

ke-dua adalah pengusaha homestay di Malaysia.

Kajian yang dijalankan merangkumi homestay yang diiktiraf oleh pihak

Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia. Kajian ini juga hanya

menggunakan homestay-homestay yang berdaya saing sahaja di seluruh Malaysia

sahaja. Maklumat homestay yang berdaya saing diperoleh daripada ibu pejabat

Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia di Putrajaya. Terakhir, kajian

ini menekankan aspek penyampaian perkhidmatan pelanggan yang hanya

menekankan aspek perkhidmatan yang disampaikan kepadala pengunjung yang

bersifat tidak nyata (intangible) sahaja. Ini tidak termasuk jumlah atau jenis fasiliti

yang dibekalkan kepada pengunjung, peralatan atau perkakasan rumah, dan juga

hiasan rumah. Kajian ini juga tidak termasuk perkara-perkara seperti promosi atau

strategi pemasaran, prasarana kampung yang disediakan, tarikan pelancongan di
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kawasan setempat, pengangkutan awam pelancong, susunan aktiviti pengunjung atau

pakej-pakej penginapan yang disediakan.

1.8 Limitasi Kajian

Pengkaji mempunyai limitasi dari segi populasi kajian. Populasi kajian ini hanyalah

kepada pengusaha homestay yang berdaya saing sahaja. Ini kerana pengkaji ingin

mendapatkan amalan terbaik yang diamalkan oleh pengusaha homestay yang berdaya

saing agar dapat diaplikasikan kepada seluruh homestay lain yang tidak berdaya

saing. Pengkaji mengedarkan soalan kaji selidik kepada semua pengusaha yang

terlibat. Walaubagaimanapun, terdapat beberapa kekangan yang terjadi menyebabkan

soal selidik yang diperolehi tidak mencapai jumlah sebenar populasi kajian.

Antaranya adalah kerana kekangan masa pengusaha homestay yang sibuk, tidak

mendapat kerjasama yang baik daripada penyelaras homestay untuk menjalankan

kajian, mendapat kerjasama penyelaras homestay tetapi pengusaha homestay

menolak untuk memberi kerjasama, dan terdapat sebilangan homestay yang

disenaraikan sudah tidak aktif lagi menerima tetamu.

1.9 Kerangka Konsep Kajian

Berdasarkan beberapa kajian lepas, kajian ini membina kerangka-kerja kajian yang

berkaitan penyampaian perkhidmatan pelanggan. Bahagian ini membina kerangka

konsep kajian yang dijadikan sebagai garis panduan kepada pengkaji dalam

menjalankan penyelidikan. Menurut Wiersma (2000) yang menyatakan kerangka

konsep kajian adalah merujuk kepada ramalan serta penerangan tentang keseluruhan

penyelidikan secara ringkas, padat dan menyeluruh.

Kajian ini menitikberatkan aspek kualiti perkhidmatan dan penyampaian

perkhidmatan, di mana kedua-duanya berada di dalam satu terma iaitu perkhidmatan

pelanggan. Sumber daripada ISS Group (2015) menyatakan bahawa kualiti

perkhidmatan adalah sub komponen kepada penyampaian perkhidmatan selain

daripada budaya perkhidmatan, penglibatan pekerja, dan juga pengalaman pelanggan.

Penyampaian perkhidmatan adalah lebih kompleks dan mencabar untuk diuruskan

kerana perlu menitikberatkan kepada beberapa perkhidmatan yang unik untuk
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memenuhi kepuasan pelanggan. Manakala kualiti perkhidmatan pula adalah

berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan terhadap perkhidmatan yang diterima

(Alzydi et al., 2018). Terdapat beberapa teori yang digunakan dalam mencari domain

dan elemen kajian ini.

Berdasarkan gambarajah 1.1, pembolehubah bersandar (Independent) dalam

kajian ini adalah domain dan elemen yang dikaji manakala pembolehubah tidak

bersandar (Dependent) adalah hasil kajian (Outcome) yang dikeluarkan. Pencarian

domain dan elemen adalam melalui proses analisis data kualitatif dan kuantitatif

yang lengkap. Seterusnya, hasil kajian yang dibina diakhirnya adalah kerangka

amalan terbaik penyampaian perkhidmatan pelanggan di dalam kalangan pengusaha

homestay di Malaysia.

Berdasarkan rajah 1.1, perkhidmatan pelanggan berasaskan tiga usur utama

iaitu, kualiti dalam perkhidmatan, psikologi dalam perkhidmatan dan juga kepuasan

pelanggan. Oleh yang demikian, kajian ini menggabungkan ketiga-tiga unsur ini

untuk membina domain dan elemen amalan terbaik perkhidmatan pelanggan yang

perlu diamalkan oleh semua pengusaha homestay di Malaysia agar program

homestay di Malaysia lebih berdaya-saing.

Rajah 1.1 : Kerangka Konsep Kajian

Teori adalah rujukan kepada sesuatu konsep atau model yang sistematik bagi

menjelaskan sesuatu makna dan diterjemahkan kepada sesuatu yang aktiviti atau
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fenomena yang sistematik (Layder, 1994; Garrison, 2000). Menurut Krathwohl,

(1998), kajian yang baik adalah berdasarkan teori yang relevan sebagai panduan,

serta mengenalpasti pembolehubah yang bersesuaian dan kaitan kepada isu utama

serta cadangan kajian seterusnya (Garrison, 2000). Oleh yang demikian, kajian ini

mengenalpasti satu teori yang memainkan peranan penting dalam bidang

perkhidmatan pelanggan iaitu teori psikologi.

Teori pertama adalah Halo Effect yang diperkenalkan pada tahun 1920 oleh

Edward L. Thorndike. Ia menyatakan tentang persepsi yang dibina berdasarkan

penilaian fizikal seseorang yang mungkin hadir pada saat pertama kali pertemuan

atau beberapa kali pertemuan. Ia perlu diberi perhatian kerana kebiasaan manusia

membina persepsi awal yang mungkin betul atau tidak. Jika pengusaha memberi

gambaran yang buruk diawal pertemuan, ia boleh memberi gambaran negatif kepada

pelanggan dan akan merosakan keseluruhan perkhidmatan yang diberikan. Oleh yang

demikian, kerangka yang dibina turut mengambil kira aspek interaksi manusia

bermula saat pertama kali bertemu dengan pelanggan.

Teori kedua adalah teori Hirarki Keperluan Maslow yang diperkenalkan oleh

Abraham Maslow, (1943). Teori ini perlu difahami dengan jelas kerana seorang

pembekal perkhidmatan yang baik perlu menyediakan atau mengutamakan keperluan

asas setiap pelanggan terlebih dahulu agar dapat mencapai tahap kepuasan maksima

pelanggan. Pengkaji membina kerangka dengan memahami asas keperluaan manusia

yang perlu disediakan kepada pelanggan tanpa perlu diminta atau diberitahu terlebih

dahulu. Selain daripada itu, teori seterusnya adalah teori psikologi kecerdasan emosi.

Teori psikologi kecerdasan emosi diperkenalkan oleh Daniel Goldman pada

tahun 1998 yang mengandungi lima komponen utama iaitu kesedaran diri, peraturan

diri, motivasi dalaman, empati dan kemahiran sosial. Teori ini menerangkan tentang

bagaimana mengenali emosi sendiri dan berupaya mengenalpasti emosi orang lain. Ia

bertujuan untuk mengawal tingkah laku yang tidak baik pelanggan yang disebabkan

oleh gangguan emosi. Kajian ini mengambil kira faktor emosi sebagai perkara yang

penting bagi mengelakkan konflik dan salah faham di dalam penyampaian

perkhidmatan. Bahagian kedua teori yang digunakan adalah teori peningkatan kualiti

berterusan iaitu mengandungi teori daripada William Edwards Deming yang

memperkenalkan Total Quality Management (TQM) dan 14 Point of Management.

Kualiti dapat ditingkatkan dengan usaha mengurangkan pembaziran produksi,

mengurangkan pekerja dan meningkatkan kesetiaan pelanggan.
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Seterusnya adalah daripada Joseph Moses Juran yang memperkenalkan Juran

Filosofi yang mementingkan kualiti yang diperoleh. Juran menegaskan bahawa isu

kualiti yang penting perlu diberi perhatian adalah keengganan untuk berubah dan

juga masalah hubungan manusia. Kajian ini menegaskan tentang kepentingan untuk

menjaga hubungan manusia dan kualiti berinteraksi. Selain daripada itu, teori

SERVQUAL yang diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithamal & Berry, (1988).

SERVQUAL adalah pengurusan kualiti yang berfokuskan kepada sektor

perkhidmatan. Ia dijadikan panduan asas perkhidmatan yang melibatkan interaksi

manusia dalam meningkatkan kualiti dalam bidang perkhidmatan homestay di

Malaysia.

Teori yang terakhir adalah berkaitan teori kepuasan pelanggan. Kepuasan

pelanggan perlu dititik beratkan kerana sekiranya pelanggan tidak berpuas hati

dengan layanan yang diberikan, pelanggan tidak datang semula selepas pulang dan

tidak mencadangkan perkhidmatan homestay kepada bakal-bakal pelanggan lain

yang belum pernah menginap di homestay. Teori Asimilasi-Kontras diperkenalkan

oleh Anderson 1973 menekankan aspek kepuasan pelanggan yang dibezakan dengan

jangkaan dan juga prestasi sebenar. Maklumat yang diberikan kepada pelanggan

tidak boleh berlebihan hingga membuatkan pelanggan berasa kecewa apabila tidak

mendapat layanan seperti yang digembar-gemburkan. Kerangka yang dibina

bertepatan dengan teori ini kerana pengkaji menekankan aspek perkhidmatan yang

baik melebihi jangkaan pelanggan.

1.10 Definisi Istilah dan Operasional

Di dalam kajian ini, pengkaji memberikan definisi yang bersesuaian dengan konteks

sebenar kajian yang dijalankan bagi mengelakkan kekeliruan dan salah-tafsiran.

Pengkaji memilih empat istilah untuk ditafsirkan iaitu:

1.10.1 Kerangka

Dewan Bahasa dan Pustaka (2017) memberi definisi kerangka sebagai rangka-rangka

kapal atau rumah, tulang rangka, lakaran, rancangan atau garis panduan, falsafah

yang mendasari pembentukan teori penyelidikan, yang belum sempurna dan masih
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dalam proses pembentukan. Kerangka juga di definisikan sebagai struktur, rangka

manusia atau haiwan, dan juga satu set dasar yang dibentuk (Locallux, 2021).

Sementara Encyclopedia-Titanica (2021) pula memberi definisi kerangka sebagai

penyesuaian sesuatu struktur daripada beberapa elemen dalam perlaksanaan sesebuah

projek yang lebih teratur dan efisien. Dalam konteks kajian ini, kerangka adalah

sesuatu struktur perancangan strategik yang dibangunkan daripada beberapa domain

dan elemen, digunakan sebagai panduan dalam perlaksanaan sesuatu tugas dengan

lengkap, teratur dan efisien.

1.10.2 Amalan Terbaik

ThatCompany (2017) menyatakan bahawa ‘amalan terbaik’ adalah terus berkembang

sebagai sesuatu yang baru dan penyelesaian yang lebih baik atau berkembang dari

kesedaran yang lebih baik, teknologi baru, atau cara yang berbeza untuk melihat

sesuatu. Manakala Lee, & Abdul Mutalib (2019) pula menyatakan bahawa, amalan

terbaik adalah suatu kumpulan panduan, etika atau idea yang mewakili tindakan yang

lebih cekap atau berhemah. Secara ringkasnya, amalan terbaik sering dinyatakan

sebagai badan atau pengurusan yang bergantung kepada keadaan. Dalam konteks

kajian amalan terbaik adalah sebagai satu set panduan kepada sesuatu tindakan yang

perlu diamalkan agar mencapai standard yang terbaik.

1.10.3 Penyampaian Perkhidmatan Pelanggan

Penyampaian perkhidmatan pelanggan yang baik adalah, pengusaha homestay

haruslah lebih memahami pelanggan serta mampu membuat pelanggan merasa selesa

dengan kapasiti yang tinggi dari aspek empati dan emosi (Ismail et al., 2016).

Pengurusan yang efektif dalam proses penyampaian perkhidmatan adalah penting,

dan setiap individu yang terlibat dalam perkhidmatan harus bersedia dengan

kemahiran yang diperlukan untuk menjangka keperluan pelanggan dan harapan

(Doyle, 2012). Alzydi et al., (2018) menyatakan bahawa penyampaian perkhidmatan

lebih kompleks dan mencabar untuk diuruskan kerana perlu menitikberatkan kepada

beberapa perkhidmatan yang unik untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Dalam

konteks kajian ini adalah, penyampaian perkhidmatan adalah perkhidmatan yang
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dalam bentuk tidak nyata dalam melayani dan memenuhi kehendak pelanggan agar

pelanggan rasa selesa, selamat dan dihargai.

1.10.4 Homestay Di Malaysia

Definisi homestay di Malaysia yang dikeluarkan oleh Kementerian Perkhidmatan

Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia (2021) adalah penginapan yang

menawarkan pengalaman tinggal bersama pengusaha homestay yang berdaftar

dengan Kementerian Pelancongan Seni dan Budaya Malaysia, yang dipilih oleh

pelancong, dapat berinteraksi, dan merasai cara hidup seharian dan budaya keluarga

angkat di luar bandar. Dalam konteks kajian ini, homestay di Malaysia adalah

homestay yang berdaftar dengan Kementerian Pelancongan Seni dan Budaya

Malaysia, yang berkongsi ruangan peribadi rumah mereka kepada pelancong yang

ingin merasai kehidupan berkeluarga (anak angkat) serta cara hidup masyarakat luar

bandar dengan adat dan kebudayaan masyarakat Melayu di Malaysia.
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KAJIAN LITERATUR

2.1 Pendahuluan

Beberapa aspek di dalam kajian ini dilihat daripada pelbagai konteks untuk

mendapatkan gambaran yang lebih luas tentang kajian ini. Ia dapat dijadikan sebagai

panduan kepada pengkaji dalam meneruskan kajian ini. Di dalam bahagian ini,

pengkaji akan mengupas tentang latar belakang industri homestay yang banyak

mengetengahkan kehidupan desa yang penuh dengan tradisi dan adat resam yang

unik dan menarik. Ia juga akan menerangkan betapa pentingnya untuk kita

memelihara industri ini agar ianya lebih berkembang dan lebih berdaya saing bukan

sahaja di dalam negara, bahkan di luar negara.

Bahagian ini mengupas tajuk-tajuk berkaitan dengan homestay,

perkhidmatan pelanggan, penyampaian perkhidmatan, kualiti perkhidmatan serta

teori-teori yang berkaitan. Kajian literatur yang dirujuk oleh pengkaji dibahagian ini

adalah sebanyak 140 rujukan. 58 daripadanya adalah daripada dalam negara,

manakala 82 rujukan adalah daripada luar negara. Kajian ini juga masih

menggunakan kajian-kajian lama sebagai rujukan. Ini kerana, kajian-kajian lama

tersebut adalah berkaitan dengan ‘definisi’ sesuatu terma, pembina terma atau

kerangka pertama yang dibina, atau kajian asal yang penting untuk dijadikan rujukan

asas. Walaubagaimanapun, rujukan-rujukan lama tersebut di sokong oleh rujukan-

rujukan terbaru yang tidak melebihi 10 tahun.

2.2 Homestay di Malaysia

Malaysia sudah terkenal dengan negara beriklim panas dan lembap sepanjang tahun,

dan ianya menjadikan Malaysia sangat unik dengan tarikan pantai dan pulau-
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pulaunya yang cantik, gunung ganang, hutan hujan tropika dan banyak lagi.

Pelancongan juga terbahagi kepada beberapa bahagian, antaranya adalah agro-

pelancongan, eko-pelancongan, pelancongan berkonsepkan mesyuarat persidangan,

pelancongan budaya, pelancongan pendidikan serta pelancongan Islam (Rahman

2018).

Menurut Kim (2002) sektor pelancongan mampu menjana ekonomi negara

dengan baik. Sumber daripada Laporan Tahunan Kementerian Pertanian dan

Industri Asas Tani (2016), pada tahun 2015 hasil sumbangan industri pelancongan

adalah sebanyak 117% bersamaan dengan RM115 bilion pendapatan yang akhirnya

membawa kepada 2 juta peluang pekerjaan. Bagaimanapun, pada tahun 2017,

industri pelancongan menyumbang kepada RM82.2 bilion dan sedikit meningkat

pada tahun 2018 iaitu sebanyak RM84.1 billion (Shahrul Annuar, 2019). Oleh yang

demikian, pihak kerajaan menjalankan berbagai-bagai usaha dalam meningkatkan

pelancong asing ke dalam Malaysia. Buktinya terdapat peruntukan dana untuk

projek pembangunan pelancongan dalam Rancangan Malaysia yang dibentangkan

seperti dalam jadual 2.1

Jadual 2.1 : Jumlah Peruntukan Dana Pembangunan Pelancongan.

BIL RANCANGAN MALAYSIA 5 TAHUN PERUNTUKAN (Juta)
1 Rancangan Malaysia Pertama (1965-1970) Tiada peruntukan
2 Rancangan Malaysia Ke-2 (1971-1975) RM 8.59
3 Rancangan Malaysia Ke-3 (1976-1980) RM 27.19
4 Rancangan Malaysia ke-4 (1981-1985) RM 40.00
5 Rancangan Malaysia ke-5 (1986-1990) RM 140.00
6 Rancangan Malaysia Ke-6 (1991-1995) RM 533.90
7 Rancangan Malaysia Ke-7 (1996-2000) RM 605.50
8 Rancangan Malaysia Ke-8 (2001-2005) RM 1009.00
9 Rancangan Malaysia Ke-9 (2006-2010) RM 1847.9

Kementerian Pelancongan ditubuhkan pada tahun 1959 di bawah

Kementerian Perdagangan Malaysia (Portal Rasmi MOTEC, 2019). Kemudiannya ia

ditukar menjadi Pertubuhan Pembangunan Pelancong (TDC) pada tahun 1972. TDC

ditubuhkan bagi menyelaraskan, membangunkan serta mempromosikan produk

pelancongan tempatan di bawah seliaan Kementerian Perdagangan dan Perindustrian
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(MITI) (Munieleswar, 2015). Pada masa tersebut, misi utama kerajaan dalam

membangunkan industri pelancongan adalah meningkatkan peluang pekerjaan dan

pendapatan isi rumah, meningkatkan pulangan mata wang asing, meningkatkan

pembangunan wilayah, meningkatkan pendapatan negara, mengembangkan ekonomi

asas (Khalifah & Tahir, 1997).

Pada tahun 1987, Kementerian Pelancongan dan Kebudayaan Malaysia

berjaya mengembangkan industri pelancongan di Malaysia. Setelah itu, nama

Kementerian Kebudayaan Malaysia ditukar pada tahun 1990 kepada Kementerian

Kebudayaan, Kesenian, dan Pelancongan (MoCAT) sekali gus membawa kepada

peningkatan daripada aspek pembiayaan, perancangan, pembiayaan, penyelarasan,

peraturan dan undang-undang (Musa, 2000). Walau- bagaimanapun, nama tersebut

tidak juga bertahan lama. Ianya ditukarkan kepada nama Kementerian Pelancongan

Malaysia (MoTour) pada tahun 2004 dengan hala tujunya yang baru iaitu

menyelaras, mengarahkan dan memastikan semua pembangunan pelancongan dan

programnya dilaksanakan berdasarkan Rancangan Induk Pelancongan Negara

(NTMP).

Bagaimanapun, pada tahun 2013, MoTour dinamakan semula kepada

Kementerian Pelancongan dan Kebudayaan Malaysia (MOTAC). Ini bagi

menghubungkan kembali hubungan di antara sektor pelancongan dan sektor

kebudayaan yang saling berhubung bagi menyokong usaha kerajaan dalam

mempromosikan pelancongan Malaysia agar selari dengan slogan utamanya iaitu

‘Malaysia Truly Asia’. Walaubagaimanapun, pada tahun 2018 kementerian tersebut

bertukar pula kepada nama baru dan diumumkan oleh YAB Perdana Menteri

sewaktu pembentukan kabinet iaitu Kementerian Seni dan Budaya Malaysia (Portal

Rasmi MOTAC, 2019).

Program homestay di Malaysia bermula daripada rentetan seorang wanita

tempatan yang lebih di kenali sebagai Mak Long menyediakan perkhidmatan

penginapan, sarapan dan makan malam di rumah kampungnya yang terletak di

Kampung Cherating Lama di Pahang pada awal tahun 1970an (Hamzah & Ismail,

2003). Selepas kedatangan pelajar daripada Jepun ke Malaysia atas satu program

pertukaran pelajar, konsep homestay telah berubah daripada hanya menyediakan

penginapan dan makanan kepada aktiviti komuniti di mana pelajar perlu tinggal

bersama keluarga angkat dan melibatkan diri dalam aktiviti desa. Program tersebut

di bawah seliaan Pengerusi Persatuan Homestay Malaysia, Tuan Haji Shariman.
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Setelah itu, Program Homestay di ambil alih oleh Kementerian Pertanian sebagai

faktor pemangkin kawasan luar bandar (Ibrahim & Razzaq, 2010).

Pada tahun 1988, program Homestay di Malaysia mula diperkenalkan oleh

Kementerian Pelancongan dan Kebudayaan Malaysia sebagai usaha untuk

mempelbagaikan produk pelancongan melalui penawaran penginapan alternatif

kepada pelancong dan pada tahun 1995 ia di lancarkan secara rasminya di Temerloh

Pahang, sebagai usaha untuk meningkatkan lagi pendapatan luar bandar (SME

Annual Report 2009/10). Pada tahun 1988, program Homestay di Malaysia mula

diperkenalkan oleh Kementerian Pelancongan dan Kebudayaan Malaysia sebagai

usaha untuk mempelbagaikan produk pelancongan melalui penawaran penginapan

alternatif kepada pelancong dan pada tahun 1995 ia di lancarkan secara rasminya di

Temerloh Pahang, sebagai usaha untuk meningkatkan lagi pendapatan luar bandar

(SME Annual Report 2009/10).

Asalnya ‘inap desa’ adalah istilah yang di gunakan dalam konteks

pelancongan yang merujuk kepada ‘homestay’ berserta beberapa kriteria yang

ditetapkan oleh kerajaan Malaysia dan ia berbeza dengan homestay dalam konteks

pelancongan di negara lain. Istilah inap desa masih baru diperkenalkan berbanding

istilah homestay yang telah lama digunakan dengan lebih meluas (Ahmad, et al.,

2011). Walaubagaimanapun istilah tersebut kemudiannya ditukar semula kepada

‘homestay’ kerana kefahaman berkaitan perkataan ‘homestay’ lebih meluas di dalam

dan luar negara.

Maksud sebenar homestay masih baru dan kurang jelas. Ia perlu

diperjelaskan dengan lebih terperinci lagi berikutan ia wujud dengan kedatangan

pelancong ke sebuah lokasi pelancongan pilihan secara tidak sengaja (Abdullah et

al., 2013). Lanier & Berman (1993) dalam kajiannya menyatakan bahawa konsep

homestay dapat di jelaskan sebagai bilik persendirian yang tidak digunakan di dalam

rumah, disewakan untuk menambah pendapatan dan kenalan. Merriam Webster

Corporation, (2002) memberi takrifan homestay sebagai pengunjung daripada luar

negara tinggal bersama- sama pengusaha homestay tempatan. Weissinger (2000),

menerangkan maksud guest house adalah pemilik menyewakan bilik tidur rumahnya

kepada pelancong dan bilik air pula selalunya di kongsi bersama-sama tetamu lain

atau keluarga di situ.

Lama, et al., (2013) mendefinisikan homestay sebagai ‘pengunjung yang

menyewa penginapan daripada daripada penduduk setempat untuk mempelajari
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kehidupan desa, adat resam dan bahasa masyarakat setempat’. Sementara itu,

Merriam Webster Dictionary pula mendefinisikan homestay sebagai ‘pengunjung

daripada luar negara tinggal bersama-sama dengan penduduk tempatan pada sesuatu

jangka masa tertentu’. Lynch (2003) memberikan tafsiran homestay sebagai

pengunjung membayar secara terus atau tidak terus untuk sebuah rumah

persendirian kepada pengusaha penginapan yang tinggal bersama-sama, sama ada

perkongsian ruangan rumah terhad atau tidak terhad.

Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya Malaysia iaitu penginapan

homestay yang berdaftar dengan Kementerian Pelancongan, Seni dan Budaya

Malaysia bagi menempatkan pengunjung di rumah pengusaha homestay dan

berkongsi ruangan awam rumah bersama-sama untuk berinteraksi dengan

masyarakat setempat dan mengalami gaya hidup seharian kehidupan di desa. Walau-

bagaimanapun, terdapat berbagai istilah-istilah homestay yang di gunakan di negara-

negara lain.

Antara istilah yang di gunakan untuk menerangkan jenis penginapan di

bawah sektor pelancongan, antaranya adalah ‘bed and breakfast (B&B)’ yang

banyak digunakan di United Kingdom, North America, Australia dan Taiwan (Wang

& Hung, 2015). Sementara itu, di United States pula terkenal dengan istilah ‘guest

houses’ dan di Negara Eropah ia di kenali sebagai ‘pensiones’. Walaubagaimanapun,

istilah ‘en suite’ digunakan di Ireland tetapi dengan sedikit perbezaan iaitu

menggunakan bilik air persendirian. China menggunakan nama ‘rural home-inn’ di

dalam perniagaan berskala-kecil (Wang & Hung, 2015).

Sementara itu, istilah ‘farmhouse’ pula digunakan di Australia (Weissinger,

2000). Di United Kingdom terdapat sebuah tradisi yang menyediakan makanan dan

minuman kepada peladang-peladang sehingga wujudnya percutian berasaskan-

perladangan serta menjadikan pelancongan salah satu bentuk kepelbagaian

perniagaan yang utama kepada peladang-peladang setempat. Kepelbagaian definisi,

konsep dan fokus homestay yang berbeza juga membawa maksud fungsi homestay

yang berbeza mengikut negara (Ahmad, et al., 2011). Faktor kualiti homestay

menjadi salah satu yang perlu dititik beratkan (Hensens, 2015).

Idea memperkembangkan industri homestay adalah untuk mengurangkan

jurang antara bandar dan luar bandar. Industri yang menggabungkan kombinasi

pelancongan dan rekreasi ini berkembang akibat daripada peningkatan permintaan

untuk akses kepada kawasan luar bandar, keinginan untuk bersendirian tanpa
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