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Abstrak:

Perusahaan homestay merupakan sebahagian dari pelancongan desa yang
melibatkan pelbagai aktiviti bersama masyarakat setempat melalui pengenalan
akan budaya, makanan tradisional, permainan dan sukan yang sering
dimainkan oleh masyarakat luar bandar. Semua aktiviti ini merupakan
sebahagian dari perkhidmatan yang perlu disediakan oleh pengusaha
homestay. Ini Kkerana, penyediaan perkhidmatan yang berkualiti oleh
dipercayai dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan homestay. Kajian ini
bertujuan untuk mengenalpasti hubungan diantara lima dimensi model
SERVQUAL terhadap kepuasan pelanggan homestay dan mengetahui dimensi
yang paling memberikan kesan terhadap kepuasan pelanggan. Kajian ini
menggunakan kaedah kuantitatif yang melibatkan seramai 384 orang
responden yang dipilih secara teknik pensampelan rawak mudah. Perisian
Pakej Statistik untuk Sains Sosial (SPSS) versi 25 digunakan untuk menguji
hubungan pembolehubah dan mendapatkan dapatan berkaitan analisis
deskriptif, korelasi dan regresi yang diperlukan dalam kajian. Dapatan kajian
menunjukkan terdapat hubungan yang positif dan kuat antara dimensi nyata,
responsif, empati jaminan dan kebolehpercayaan dengan kepuasan pelanggan
homestay. Dimensi kebolehpercayaan dan jaminan merupakan dimensi yang
paling mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidamatan
homestay. Dapatan kajian ini dapat membantu pengusaha homestay untuk
lebih memahami kehendak dan keperluan pelanggan dengan meningkatkan
tahap kepuasan pelanggan melalui dimensi nyata, kebolehpercayaan, jaminan,
responsif dan empati. Di samping memberi implikasi kepada penduduk
tempatan untuk menceburi sektor pelancongan desa sebagai usaha untuk
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meningkatkan taraf dan kualiti hidup dan memajukan sektor pelancongan luar
bandar.

Kata Kunci:

Kepuasan Pelanggan, Kualiti Perkhidmatan, Model SERVQUAL,
Pelancongan Desa, Homestay

Abstract:

The homestay industry is part of the tourism services industry. It is important
for homestay operators to provide services that can meet the needs and
satisfaction of customers. However, there are some problems related to the
quality of services provided by homestay operators that affect customer
satisfaction. Problems arise due to a lack of knowledge of the dimensions that
can be used to provide quality services. There are five dimensions of the
SERVQUAL model that are associated with service quality characteristics and
are able to influence homestay customer satisfaction, namely tangible,
empathy, responsiveness, reliability, and assurance. This study was conducted
with the aim of finding out the relationship between the five dimensions of
SERVQUAL service quality with homestay customer satisfaction and
identifying the dimensions that most affect customer satisfaction. This study
uses quantitative methods and distributed a total of 384 questionnaires to
respondents who are local tourists staying at the Hulu Selangor homestay. The
results of the study found that the dimensions of tangible, empathy,
responsiveness, reliability, and assurance have a positive relationship to
customer satisfaction. There are two main dimensions that most affect the
satisfaction of homestay customers, namely reliability and assurance. This
customer satisfaction is influenced by the treatment received while dealing
with homestay employees. Friendly and courteous homestay workers make
customers happy and comfortable to get help when needed. Homestay's that
provide services efficiently without any errors from the early stage is also able
to affect the level of customer satisfaction. Each homestay operator who are
concerned with five dimensions and implement them in homestay services will
strive to enhance and maintain the quality of the image as the best homestay.

Keywords:

Customer Satisfaction, Service Quality, SERVQUAL Model, Rural Tourism,
Homestay

Pengenalan

Pada tahun 1995 terdapat satu program yang dapat meningkatkan ekonomi luar bandar telah
dilancarkan dan menjadi inisiatif kerajaan untuk menarik penyertaan masyarakat setempat
dalam sektor pelancongan. Program tersebut ialah Program Pengalaman Homestay Malaysia
yang pernah melibatkan seramai 458 899 pelancong dan telah mencatatkan pendapatan
sebanyak RM29.7 juta pada tahun 2019 (Kementerian Pelancongan Malaysia [MOTAC],
2020). Pencapaian yang memberangsangkan ini telah menjadi satu peluang kepada masyarakat
luar bandar dan pengusaha homestay untuk meningkatkan pendapatan di samping memelihara
alam semulajadi dan budaya setempat (Karki et al.,2019).

Program Pengalaman Homestay Malaysia juga dapat memberikan pengalaman yang menarik
kepada pelancong kerana berpeluang untuk mengenali dan mempelajari budaya baharu
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masyarakat di luar bandar (Makiya et al., 2016). Pengalaman seperti ini dilihat seiring dengan

konsep homestay di mana pelancong akan tinggal bersama di rumah pengusaha homestay

dengan tujuan untuk mempelajari budaya tempatan dan aktiviti masyarakat setempat (Mustika

& Habibie, 2016). Bagi pelancong yang ingin merasai pengalaman percutian desa juga sering

membuat pilihan untuk menginap di homestay kerana kebiasaanya perusahaan ini dijalankan
di kawasan luar bandar (Yasami et al., 2017).

AIJBES

Namun, terdapat beberapa masalah timbul berkaitan kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh
pihak pengusaha homestay sehingga memberi kesan terhadap kepuasan pelanggan (Zaid &
Sudarmo 2019). Antara masalah utama yang menjadi kelemahan perkhidmatan homestay
adalah disebabkan pengusaha tidak mempunyai pengalaman dalam pengurusan dan
kekurangan kemahiran berkaitan industri pelancongan (Wei, 2019). Kebanyakan pengusaha
merupakan penduduk luar bandar dan kurang mendapat pendedahan tentang pengurusan
homestay. Kebiasaannya perniagaan ini memerlukan pendaftaran di bawah Program Homestay
Malaysia bagi memastikan pengurusan homestay dijaga dan dipantau oleh pihak MOTAC.

Selain masalah pengusaha yang tidak berpengalaman terdapat satu lagi isu yang timbul
berkaitan perkhidmatan iaitu pelanggan mendapati perkhidmatan yang disediakan tidak sama
seperti yang ditawarkan (Sawatsuk et al., 2018). Contohnya, apabila pelanggan tiba di destinasi
untuk membuat pendaftaran masuk pelanggan mendapati pihak homestay menyediakan pakej
aktiviti yang berbeza dari yang diwar-warkan di iklan atau laman web tempahan. Pelanggan
terpaksa menikmati pakej aktiviti yang berbeza seperti yang telah ditempah sebelumnya
(Mathachan, 2018). Pelanggan turut mengalami masalah apabila ada pengusaha homestay yang
menggunakan gambar palsu untuk menarik perhatian pelanggan supaya menggunakan
perkhidmatan mereka (Gan et al., 2018).

Isu-isu seperti ini akan memberi kesan terhadap kepuasan pelanggan disebabkan perkhidmatan
yang diberikan tidak berkualiti tinggi (Danmei, 2019). Jika pelanggan tidak berpuas hati dan
berasa tidak selesa dengan perkhidmatan yang disediakan maka prestasi homestay akan turut
terjejas (Kuhzady & Ghasemi, 2019). Homestay akan menghadapi kesukaran untuk
mendapatkan pelanggan pada masa akan datang dan pelanggan juga tidak lagi berminat untuk
membuat lawatan ulangan (Kim et al., 2019). Justeru itu, seharusnya kepuasan pelanggan perlu
diutamakan dan diberi perhatian sepenuhnya supaya program homestay seperti ini dapat
dikekalkan dan menjadi sebuah perniagaan yang lebih maju pada masa hadapan (Wang et al.,
2019).

Dalam usaha untuk mengenal pasti kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan ketika
menggunakan perkhidmatan homestay maka kajian ini akan menggunakan lima dimensi model
SERVQUAL. Dimensi tersebut terdiri daripada nyata (tangible), responsif (responsiveness),
jaminan (assurance), kebolehpercayaan (reliability), dan empati (empathy). Lima dimensi ini
berkaitan dengan kemudahan fizikal yang disediakan oleh pihak homestay, jaminan
keselamatan dan nilai kepercayaan serta pemahaman pengusaha terhadap keperluan dan
kehendak pelanggan mereka (Al-Laymoun et al., 2020). Penambahbaikan terhadap kualiti
perkhidmatan dapat dilakukan dan mengekalkan prestasi perniagaan pengusaha di luar bandar
(Patyal & Koilakuntla, 2017).

Kajian yang tertumpu di sebuah negeri di Malaysia telah dipilih dan merupakan kawasan
pelancongan luar bandar yang mempunyai pelbagai tarikan seperti perkampungan tradisional
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dan tempat-tempat bersejarah (Ibrahim et al., 2018). Negeri yang mempunyai banyak tarikan

seperti lokasi bersejarah dan kepelbagaian adat dan budaya akan mendorong pada pertambahan

pelancong (Saidi et al., 2020). Melihat pada aktiviti pelancongan yang semakin aktif akan

memberi peluang kepada masyarakat setempat untuk membuka perusahaan homestay (Nor &

Awang, 2018) Menggalakkan lebih ramai kedatangan pelancong domestik dan antarabangsa
serta mempengaruhi ekonomi masyarakat luar bandar (Mohamed et al., 2018).

AIJBES

Perusahaan homestay akan menjadi sumber pendapatan bagi masyarakat luar bandar selain dari
aktiviti pertanian dan perniagaan kecil-kecilan yang dilakukan sebelum ini (Johari & Anuar,
2020). Perlaksanaan aktiviti ekonomi yang baharu memerlukan pengusaha homestay
mempelajari asas pengurusan homestay untuk memastikan setiap perkhidmatan yang
ditawarkan dapat memberi kepuasan kepada pelanggan (Bokhari et al., 2018). Justeru itu,
kajian ini dilaksanakan untuk mengenal pasti hubungan di antara kualiti perkhidmatan
homestay berdasarkan model SERVQUAL. Pengusaha homestay boleh melakukan
penambahbaikan dengan mengenal pasti dimensi yang paling mempengaruhi kualiti
perkhidmatan dan tahap kepuasan pelanggan homestay.

Tinjauan Literatur

Kualiti Perkhidmatan

Kualiti perkhidmatan adalah konsep yang menggambarkan perbandingan yang dibuat oleh
pelanggan di antara perkhidmatan yang diperoleh dengan perkhidmatan yang dijangkakan
(Poornima, 2019). Penyediaan perkhidmatan yang berkualiti tinggi dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan mendorong lebih ramai pelanggan baharu untuk mencuba dan
menggunakan perkhidmatan yang ditawarkan (Wahid et al., 2017). Oleh itu, setiap jenis
perniagaan yang berteraskan perkhidmatan seperti industri pelancongan dan perhotelan perlu
menyediakan perkhidmatan berkualiti tinggi yang mampu memenuhi kehendak dan keperluan
pelancong (Hayati & Novitasari, 2017).

Kualiti perkhidmatan merujuk pada beberapa bahagian seperti keadaan fizikal atau
persekitaran homestay yang bersih dan penyediaan kemudahan asas yang mencukupi dan selesa
untuk digunakan (Ramli et al., 2017). Contohnya seperti penghawa dingin, kerusi dan ruang
menunggu serta kawasan meletak kenderaan yang dikhaskan kepada pelanggan homestay.
Penyediaan kemudahan asas dapat memberi kepuasan kepada pelanggan kerana setiap
keperluan dan kehendak mereka di penuhi (Solimun & Fernandes, 2018). Memberikan
perkhidmatan yang sempurna juga akan menghasilkan pengalaman pelancongan yang
memuaskan (Wahid et al., 2017).

Pelancong turut mementingkan perkhidmatan yang cepat, cekap dan responsif daripada pihak
homestay (Karuna et al., 2019). Pekerja yang responsif akan sentiasa bersedia untuk
memberikan bantuan kepada pelanggan dengan memberi maklum balas yang segera terhadap
setiap masalah yang dikemukakan (Bayih & Singh, 2020). Pelanggan akan berasa dihargai
kerana masalah yang dikemukakan mendapat perhatian dan bantuan daripada pihak homestay
(Jin et al., 2016). Pekerja yang memberikan bantuan segera kepada pelanggan akan
mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan meningkatkan tahap kepuasan pelanggan (Polus &
Bidder, 2016).
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Pemberian maklumat tambahan daripada pekerja homestay berkaitan aktiviti atau pakej yang

disediakan juga merupakan ciri-ciri perkhidmatan yang berkualiti (Lahap et al., 2016).

Penyediaan pakej aktiviti yang menarik memberi peluang kepada pelanggan mengenali

keistimewaan adat dan budaya masyarakat luar bandar serta memupuk rasa hormat dan

menghormati setiap adat budaya masyarakat setempat (Rabu et al., 2016). Sebagai contoh

pengenalan tentang seni budaya dan gaya hidup masyarakat setempat seperti tarian dan lagu

tradisional serta upacara keramaian. Pakej aktiviti yang melibatkan penduduk tempatan akan

memberikan pengalaman yang menarik dan meningkatkan tahap kepuasan pelanggan (Azmi
& Hanafiah, 2018).
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Sistem keselamatan yang optimum juga merupakan sebahagian dari ciri-ciri Kkualiti
perkhidmatan yang perlu ditekankan oleh pihak homestay (Zou & Gui, 2020). Contohnya
proses mendaftar masuk dan keluar homestay. Pengusaha homestay harus menggunakan sistem
simpanan rekod keluar dan masuk pelanggan serta segala data kewangan seperti transaksi
pembayaran dengan betul tanpa melibatkan sebarang kesilapan (Bachok et al., 2018). Ini untuk
meyakinkan pelanggan bahawa segala maklumat peribadi seperti alamat dan nombor kad
pengenalan yang diberikan adalah selamat dalam simpanan pihak homestay (Mutalib et al.,
2019). Segala kemudahan asas seperti perabot dan barangan elektrik juga perlu diperiksa
sebelum digunakan (Wahyuni & Faisal, 2019). Pihak pengurusan homestay juga digalakkan
untuk memasang sistem kamera keselamatan litar tertutup (CCTV) di sekitar homestay untuk
keselamatan pelanggan.

Justeru itu, pengusaha homestay yang memberikan perkhidmatan yang berkualiti dan layanan
yang baik kepada pelanggan akan mempunyai peluang yang besar untuk menerima lawatan
ulangan dari pelanggan mereka (Tefera & Govender, 2017). Perkara ini memberi penekanan
bahawa kualiti perkhidmatan mampu untuk memberikan impak yang positif kepada kepuasan
pelanggan (Desiyanti et al., 2018). Pengusaha homestay boleh melakukan inovasi dan
menyediakan pakej baharu untuk mengekalkan prestasi dan imej perusahaan homestay
(Suffaruddin & Rahman, 2017).

Kepuasan Pelanggan

Memahami keperluan dan kehendak pelanggan menjadi asas dalam industri perkhidmatan
seperti pelancongan kerana kepuasan pelanggan merupakan faktor yang berupaya
mempengaruhi prestasi perniagaan (Gogoi, 2020). Pelanggan tidak akan berpuas hati jika
perkhidmatan yang diberikan adalah rendah dari jangkaan mereka dan jika perkhidmatan yang
diberikan adalah yang terbaik maka pelanggan akan kembali untuk menggunakan
perkhidmatan yang sama sekali lagi (Kleisari & Markaki, 2019). Justeru itu, kepuasan
pelanggan menjadi salah satu objektif yang paling penting dalam setiap perniagaan. Dalam
konsep ini menjadi satu kepentingan kepada pengusaha homestay untuk membina hubungan
jangka panjang dengan pelanggan sebagai usaha untuk meningkatkan prestasi perniagaan (Ngo
& Nguyen, 2016).

Mengekalkan prestasi perniagaan dapat dicapai melalui penyediaan perkhidmatan yang
berkualiti dan dapat memenuhi kepuasan pelanggan (Abror et al., 2019) Pelanggan mempunyai
hak untuk mendapatkan perkhidmatan yang berkualiti setanding dengan kos atau pembayaran
yang telah dibayar (Sebastia & Marzal, 2020). Pengusaha homestay perlu menyediakan
perkhidmatan yang dapat memberikan keselesaan dan pengalaman yang berharga kepada
pelanggan. Untuk mengekalkan kepuasan pelanggan, pihak pengurusan homestay perlu
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sentiasa peka akan keperluan dan masalah yang dialami pelanggan sepanjang penginapan di
homestay (Asmelash & Kumar, 2019).
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Homestay perlu memberikan sepenuh perhatian untuk meningkatkan tahap kepuasan
pelanggan dan mempunyai nilai proposisi yang dapat mengekalkan kesetiaan pelanggan
terhadap perkhidmatan yang disediakan (Putri et al., 2018). Pengusaha homestay perlu
menyediakan perkhidmatan dan pakej aktiviti yang dapat menarik minat pelanggan. Pelanggan
akan berpuas hati jika perkhidmatan dan pakej aktiviti yang disediakan adalah menarik dan
sama seperti yang dinyatakan di iklan atau laman web tempahan homestay (Yachin, 2018).
Contohnya aktiviti yang berkaitan budaya dan gaya hidup masyarakat tempatan seperti
permainan dan sukan tradisional atau berkaitan aktiviti rekreasi seperti merentas hutan dan
arung jeram.

Tahap kepuasan pelanggan juga dipengaruhi layanan yang diberi oleh pekerja homestay.
Pekerja homestay perlu melayan pelanggan dengan sopan dan menunjukkan sifat prihatin
seperti cuba memahami masalah yang dihadapi oleh pelanggan (Yusof et al., 2016). Layanan
terbaik yang diterima oleh pelanggan akan membuatkan pelanggan rasa dihargai dan
meningkatkan peluang untuk pelanggan datang semula dan menggunakan perkhidmatan yang
sama (Mohamad et al., 2017). Melalui layanan pekerja homestay yang sentiasa peramah dan
berbudi bahasa semasa berurusan dengan pelanggan turut menyumbang pada tahap kepuasan
pelanggan (Simon et al., 2016).

Model SERVQUAL

Model yang pada mulanya sering digunakan untuk mengukur prestasi bagi sesuatu kualiti
perkhidmatan bidang pemasaran ini mula digunakan dengan lebih meluas dalam bidang lain
bagi tujuan mengenal pasti persepsi pelanggan terhadap perkhidmatan yang diterima (Abu et
al. 2020). Model SERVQUAL digunakan kerana dilihat terdapat hubungan yang signifikan
dengan kepuasan pelanggan dan bersifat fleksibel kerana setiap kajian boleh melakukan
perubahan ke atas instrumen SERVQUAL mengikut bidang kajian yang dikaji (Saumi &
Zolkepli, 2017). Penggunaan model SERVQUAL lebih bertepatan dengan kajian yang
berkaitan kualiti perkhidmatan berbanding model Kano yang memfokuskan pada pengurusan
kualiti dan pembangunan produk (Borgianni, 2018).

Model SERVQUAL direka untuk mengenal pasti tanggapan dan persepsi pelanggan terhadap
kualiti perkhidmatan dan mempunyai lima dimensi iaitu nyata (tangible), jaminan (assurance),
responsif (responsiveness), kebolehpercayaan (reliability) dan empati (empathy) (Masruroh &
Rahmaningtyas, 2020; Masrurul, 2019). Dimensi pertama ialah nyata (tangible) yang merujuk
pada kemudahan berbentuk fizikal seperti keadaan perabot atau ruang bilik yang disediakan
oleh pengusaha homestay (Zaid & Sudarmo 2019). Homestay yang menyediakan keperluan
asas seperti peralatan mandian, penghawa dingin, menyediakan kerusi di ruangan menunggu
dan kawasan meletak kenderaan yang mencukupi akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Selain itu, lokasi homestay yang berada di kawasan yang strategik dan selamat turut memberi
kesan kepada tahap kepuasan pelanggan homestay.

Dimensi kedua pula ialah jaminan (assurance) yang dapat diberikan kepada pelanggan seperti
keselesaan dan kepercayaan melalui perkhidmatan yang diberikan (Ismail et al., 2016).
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh pekhidmatan yang disediakan pengusaha homestay
melalui jaminan keselamatan, keselesaan dan keikhlasan yang ditunjukkan oleh pekerja
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homestay semasa melayan kehendak pelanggan. Seterusnya dimensi ketiga iaitu responsif

(responsiveness) yang merujuk pada kesanggupan pihak homestay untuk memberikan bantuan

dan perkhidmatan kepada pelanggan dengan cepat dan baik (Abu et al. 2020). Pemberian

maklumat dan penerangan berkaitan perkhidmatan dan aktiviti yang ditawarkan dapat

meningkatkan tahap kepuasan pelanggan. Ini kerana maklumat tambahan dan penerangan yang

diberikan dapat membantu pelanggan homestay untuk merancang jadual aktiviti di sepanjang
tempoh penginapan.

AIJBES

Bagi dimensi keempat pula berkaitan keupayaan dan kekuatan sistem pengurusan homestay
laitu kebolehpercayaan (reliability) dalam memberikan kualiti prkhidmatan yang terbaik
kepada pelanggan (Rahbaripour et al., 2018). Dimensi yang kelima ialah empati (empathy)
yang berkaitan dengan keprihatinan pengusaha dan perhatian secara peribadi yang diberikan
kepada pelanggan (Alaan, 2016). Kelima-lima dimensi SERVQUALIiaitu nyata (tangible),
jaminan (assurance), responsif (responsiveness), kebolehpercayaan (reliability) dan empati
(empathy) yang mewakili kualiti perkhidmatan dilihat berupaya mempengaruhi kepuasan
pelanggan homestay. Berdasarkan lima dimensi SERVQUAL yang dibincangkan dalam kajian
ini mempunyai hubungan yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan homestay.

Hubungan Lima Dimensi SERVQUAL (Service Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh pengusaha homestay akan memberi kesan terhadap
tahap kepuasan pelanggan kerana kualiti perkhidmatan merupakan satu komponen penting
kepada kepuasan pelanggan (Abu & Albattat, 2017). Justeru itu, lima dimensi SERVQUAL
laitu nyata (tangible), jaminan (assurance), responsif (responsiveness), kebolehpercayaan
(reliability) dan empati (empathy) dilihat mampu untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan
berdasarkan layanan dan tahap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh pihak pengusaha
homestay (Subagiyo, 2016). Pelaksanaan lima dimensi SERVQUAL akan memberi implikasi
yang positif dalam meningkatkan tahap kepuasan pelanggan serta menambahbaik kualiti
perkhidmatan yang disediakan oleh pengusaha homestay.

Oleh itu, pengusaha homestay yang menyediakan perkhidmatan dengan memberi penekanan
berpandukan lima dimensi SERVQUAL berpeluang untuk meningkatkan imej perniagaan dan
menarik lebih ramai pelanggan untuk menggunakan perkhidmatan yang ditawarkan. Ini kerana,
penyediaan perkhidmatan yang berkualiti merupakan asas penting dalam perniagaan
terutamanya yang berteraskan perkhidmatan dalam pelancongan seperti homestay. Pengusaha
homestay yang memberikan kualiti perkhidmatan yang terbaik dan mengekalkannnya dapat
memenuhi kepuasan pelanggan akan mewujudkan kesetiaan di kalangan pelanggan sedia ada
(Hidayat & Setiawardani, 2017).

Metodologi

Kajian ini menggunakan reka bentuk kajian jenis kuantitatif yang mengkaji perhubungan di
antara lima dimensi model SERVQUAL dengan kepuasan pelanggan. Populasi kajian ialah
penduduk tempatan yang terdiri daripada beberapa homestay di Hulu Selangor dan pelancong
tempatan iaitu seramai 194 387 (Majlis Daerah Hulu Selangor, 2010). Berdasarkan Jadual
Krecjie dan Morgan (1970), saiz sampel yang sesuai untuk kajian ini adalah seramai 384 orang.
Pemilihan sampel secara rawak mudah telah digunakan kerana setiap individu memperoleh
peluang yang sama untuk terpilih mewakili populasi.
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Kajian ini memilih sebuah daerah di Malaysia iaitu Selangor sebagai kawasan kajian kerana
pada tahun pada tahun 2019 negeri Selangor telah menerima kemasukan seramai 33.6 juta
pelawat domestik dan mencatatkan jumlah yang tertinggi di Malaysia (Jabatan Perangkaan
Malaysia, 2020). Selangor merupakan kawasan pelancongan luar bandar yang mempunyai
pelbagai tarikan seperti perkampungan tradisional dan tempat-tempat bersejarah (Ibrahim et
al., 2017). Perkara ini dilihat sebagai peluang bagi penduduk tempatan untuk menjana
pendapatan dengan mengusahakan homestay dan menarik lebih ramai pelancong ke negeri ini.
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Instrumen yang digunakan dalam kajian ini ialah borang soal selidik dan telah diedarkan secara
terus kepada pelanggan yang datang ke homestay di Hulu Selangor. Borang soal selidik yang
dibina mengandungi 27 item yang terdiri daripada lima dimensi model SERVQUAL iaitu nyata
(tangible), responsif (responsiveness), jaminan (assurance), kebolehpercayaan (reliability),
dan empati (empathy). 4 item lagi yang memfokuskan kepada kepuasan pelanggan homestay
keseluruhan. Setiap item yang terdapat dalam soal selidik ini dibangunkan berpandukan pada
skala yang dicipta oleh Parasuraman et al. (2019) yang merupakan pengkaji berkaitan kualiti
perkhidmatan firma dan organisasi. Borang soal selidik ini menggunakan skala Likert 5 mata
laitu (1) sangat tidak setuju hingga (5) sangat setuju. Seterusnya, borang soal selidik ini
mempunyai tiga bahagian iaitu Bahagian A, Bahagian B dan Bahagian C. Bahagian A
mengandungi enam item berkaitan demografik responden, Bahagian B pula menjurus pada
lima dimensi model SERVQUAL dan Bahagian C ialah kepuasan pelanggan.

Lima dimensi model SERVQUAL yang dibina mempunyai konstruk dan bilangan item seperti
berikut; nyata (6 item), responsif (6 item), kebolehpercayaan (5 item), jaminan (6 item) dan
empati (5 item). Item-item yang dibina untuk membentuk instrumen telah diuji kesahannya
melalui ujian Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dan Bartlett. Berdasarkan ujian KMO dan Bartlett
yang dilaksanakan telah menghasilkan nilai seperti berikut; nyata (0.773), responsif (0.790),
kebolehpercayaan (0.606), jaminan (0.677) dan empati (0.639). Kaedah ketekalan turut
digunakan untuk mendapatkan pekali kebolehpercayaan iaitu Cronbach’s Alpha (Abdullah &
Wei, 2017). Ketekalan Cronbach’s Alpha ke atas lima dimensi SERVQUAL terhadap kepuasan
pelanggan yang menginap di homestay Hulu Selangor telah dikira dan menghasilkan nilai
seperti berikut; nyata (0.748), responsif (0.795), kebolehpercayaan (0.800), jaminan (0.788),
empati (0.742).

Dapatan Kajian

Demografi Responden

Kajian ini telah dilaksanakan ke atas 384 responden dan berdasarkan jadual dibawah
menunjukkan profil demografi responden yang terlibat dalam kajian ini. Profil responden
merangkumi jantina, umur, bangsa, status, pekerjaan, dan tujuan responden menginap di
homestay.
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Jadual 1: Demografi Responden

Profil Responden Kekerapan Peratusan
Jantina
Lelaki 161 41.9
Perempuan 223 58.1
Umur
Bawah 20 31 8.1
21-30 173 45.1
31-40 87 22.7
41-50 60 15.6
51-60 32 8.3
61 dan ke atas 1 0.3
Bangsa
Melayu 345 89.8
Cina 25 6.5
India 14 3.6
Status
Bujang 203 52.9
Berkahwin 165 43.0
Janda/Duda/Balu 16 4.2
Pekerjaan
Kakitangan Kerajaan 87 22.7
Kakitangan Swasta 101 26.3
Bekerja Sendiri 89 23.2
Pesara 14 3.6
Pelajar 68 17.7
Tidak Bekerja 25 6.5
Tujuan
Melancong 337 87.8
Lawatan 47 12.2

Sumber: Penyelidik (2020)

Jadual 1 menunjukkan sebanyak 41.9% responden lelaki telah menjawab soal selidik ini dan
jumlah selebihnya adalah responden perempuan seramai 223 orang atau 58.1%. Majoriti
responden juga terdiri daripada mereka yang berumur 21-30 tahun iaitu sebanyak 45.1%.
Diikuti dengan responden berumur 31-40 tahun sebanyak 22.7%, responden yang berumur
dalam lingkungan 41-50 tahun sebanyak 15.6%. Bagi responden berumur 51-60 tahun dan 20
tahun ke bawah masing-masing mencatakan bilangan seramai 32 dan 31 orang. Manakala
responden yang berumur 60 tahun keatas hanya mencatatkan 0.3% atau seorang sahaja.
Responden yang berbangsa Melayu mencatatkan bilangan yang tertinggi iaitu sebanyak 89.8%
dan diikuti dengan responden berbangsa Cina sebanyak 6.5% dan India berjumlah 3.6%.
Seterusnya bagi responden yang berstatus bujang mencatatkan bilangan sebanyak 52.9% dan
diikuti dengan responden yang telah berkahwin sebanyak 43% serta responden yang berstatus
janda, duda atau balu hanya mencatatkan sebanyak 4.2%.

Copyright © GLOBAL ACADEMIC EXCELLENCE (M) SDN BHD - All rights reserved

67



Advanced International Journal of
Business, Entrepreneurship and SME's

EISSN: 2682-8545

Volume 3 Issue 7 (March 2021) PP. 59-74

DOI 10.35631/AIJBES.37006

Seterusnya, bilangan responden yang merupakan kakitangan swasta mencatatkan bilangan

tertinggi iaitu sebanyak 26.3% berbanding responden yang bekerja sendiri dan bekerja sebagai

kakitangan kerajaan yang mencatatkan bilangan sebanyak 23.2% dan 22.7%. Manakala,

responden yang terdiri daripada pelajar mencatatkan bilangan sebanyak 17.7, responden yang

tidak bekerja mencatatkan bilangan sebanyak 6.5 % dan responden yang bersara mencatatkan

bilangan terendah iaitu sebanyak 3.6%. Bagi tujuan responden menginap di homestay telah

mencatatkan bilangan sebanyak 87.8% daripada mereka bertujuan untuk melancong dan

selebihnya sebanyak 12.2% menggunakan perkhidmatan homestay dengan tujuan lawatan
seperti membuat lawatan kerja.

AIJBES

Analisis Hubungan Dimensi Kualiti Perkhidmatan SERVQUAL Dengan Kepuasan
Pelanggan Homestay
Untuk mengetahui hubungan dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL dengan kepuasan
pelanggan homestay satu analisis korelasi telah dijalankan. Keputusan analisis korelasi dapat
dilihat seperti berikut:

Jadual 2: Korelasi di antara lima dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL dan
kepuasan pelanggan (n=384)
Nyata Responsif Kebolehpercayaan Jaminan Empati

Nyata

Responsif .964

Kebolehpercayaan .987 977

Jaminan .855 842 .861

Empati 951 .909 934 .806

Kepuasan .884** 874** .900** .803**  .839**
Pelanggan

Signifikan pada aras ** p < 0.001

Jadual 2 menunjukkan hubungan dimensi nyata, reponsif, empati, jaminan dan
kebolehpercayaan dengan kepuasan pelanggan homestay. Dapatan daripada kajian yang
dilakukan mendapati kelima-lima dimensi kualiti perkhidmatan mempunyai hubungan yag
kuat dan positif dengan kepuasan pelanggan homestay. Berdasarkan analisis yang dijalankan
terdapat satu nilai korelasi yang tertinggi telah dicatatkan iaitu merujuk kepada dimensi
kebolehpercayaan dan kepuasan pelanggan. Dimensi kebolehpercayaan dan kepuasan
pelanggan memperoleh korelasi koefisien, r (382) = 0.900; p < 0.001.

Dimensi seterusnya yang turut mencatatkan hubungan kuat dan positif terhadap kepuasan
pelanggan ialah dimensi nyata dan responsif. Dimensi nyata mempunyai nilai yang signifikan
dengan korelasi koefisien, r (382) = 0.884; p < 0.001. Manakala dimensi responsif pula
mencatatkan korelasi koefisien, r (382) = 0.874; p < 0.001. Dimensi empati turut mempunyai
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan kerana memperoleh nilai korelasi
koefisien, r (382) = 0.839; p < 0.001. Dimensi kelima iaitu jaminan juga mempunyai hubungan
yang kuat dan positif dengan koreasi koefisien, r (382) = 0.803; p < 0.001.

Analisis Regresi

Kaedah regresi berganda digunakan untuk menentukan dimensi kualiti perkhidmatan
SERVQUAL vyang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan homestay. Hasil daripada
analisis regresi dapat dilihat seperti berikut:
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Jadual 3: Analisis Regresi Berganda

Koefisien Tak  Koefisien t Sig.
Standard Standard
B Std. Error Peta
Constant 344 535 643 521
Nyata -.190 134 -.227 -1.423 156
Responsif -.099 .088 -117 -1.127 .260
Kebolehpercayaan .982 154 1.113 6.393 .000
Jaminan .091 .035 114 2.615 .009
Empati .025 .061 .029 410 .682

Pembolehubah bersandar: Kepuasan Pelanggan
R Square :0.815
ANOVA F = 333.339, Sig .000

Jadual 3 menunjukkan keputusan analisis regresi yang telah dijalankan bagi mengkaji pengaruh
lima dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL ke atas kepuasan pelanggan homestay.
Analisis regresi berganda menunjukkan secara keseluruhan model regresi adalah signifikan,
F(5,378) = 333.339, p <.001, dengan nilai R2 = .815. Namun, hanya terdapat dua
pembolehubah dimensi kualiti perkhidmatan iaitu dimensi kebolehpercayaan dan dimensi
jaminan yang menunjukkan hubungan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis
ini menepati bahawa keperluan pelanggan dipengaruhi oleh dimensi kebolehpercayaan
(b=0.982, t=6.393, p < .001) dan dimensi jaminan (b=0.091, t=2.615, p <.001). Rumus regresi
berganda bagi model ini adalah Y=0.344 + 0.982x1 + 0.091x2. Dimensi nyata, responsif dan
empati tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Perbincangan

Dapatan kajian ini telah menunjukkan bahawa lima dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL
mempunyai hubungan yang signifikan, positif dan kuat terhadap kepuasan pelanggan
homestay. Penyediaan perkhidmatan yang tepat dan sesuai mampu mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Mengenal pasti dimensi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan homestay dapat
membantu pengusaha homestay untuk membuat penambahbaikan kualiti perkhidmatan dan
mengekalkan imej perniagaan. Justeru itu, berdasarkan hasil dapatan mendapati dimensi
kebolehpercayaan (reliability) dan jaminan (assurance) telah menghasilkan keputusan yang
tertinggi dan menjadi faktor utama yang menyumbang kepada kepuasan pelanggan homestay
pada kadar 81.5% iaitu R2 = .815.

Berdasarkan hasil dapatan yang diperoleh mendapati dimensi kebolehpercayaan (reliability)
menjadi dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL yang paling mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Pelanggan berpuas hati dengan perkhidmatan yang disediakan kerana pihak
homestay menyediakan perkhidmatan yang serupa seperti yang telah diiklankan atau
dinyatakan dalam laman web tempahan penginapan (David et al., 2019). Pelanggan juga
berpuas hati dengan perkhidmatan yang diberikan apabila pekerja homestay sentiasa bersedia
untuk menjawab segala pertanyaan pelanggan apabila diperlukan (Azwar et al., 2020).

Selain itu, dimensi lain yang turut mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualiti

perkhidmatan ialah dimensi jaminan (assurance). Dimensi jaminan (assurance) merujuk pada
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keselesaan dan kepercayaan melalui perkhidmatan yang diberikan (Ismail et al., 2016).

Memberikan perkhidmatan pada masa yang dijanjikan dan perkhidmatan yang diberikan

adalah betul dari peringkat awal tanpa sebarang masalah turut mempengaruhi kepuasan

kepuasan pelanggan (Larasati & Kusumah, 2019). Pemberian perkhidmatan yang tepat menjadi

jaminan kepada pelanggan untuk menggunakan perkhidmatan homestay yang sama pada masa
akan datang.

AIJBES

Hasil dapatan ini selari dengan Wahid et al., (2017) yang menyatakan bahawa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh lima dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL. Pengusaha
homestay perlu mementingkan penyediaan perkhidmatan yang dapat memberikan keselesaan
dan pengalaman yang berharga kepada pelanggan (Wang et al., 2019). Oleh itu, untuk terus
memenuhi kepuasan pelanggan maka pengusaha homestay hendaklah sentiasa peka akan
keperluan dan masalah yang dialami pelanggan sepanjang penginapan di homestay (Asmelash
& Kumar, 2019).

Secara keseluruhannya, pengusaha homestay yang memberikan perkhidmatan berkualiti dan
layanan terbaik berupaya untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan (Loi et al., 2017).
Pelanggan yang berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan homestay akan memberikan maklum
balas yang positif serta menggalakan lawatan ulangan daripada pelanggan (Tran & Le, 2020).
Perkara ini memberi penekanan bahawa kepuasan pelanggan dipenuhi melalui penyediaan
perkhidmatan yang berkualiti oleh pengusaha homestay (Desiyanti et al., 2018).

Kesimpulan

Kajian ini telah membincangkan dapatan dan perbincangan berdasarkan kajian yang telah
dilaksanakan. Dapatan kajian telah menunjukkan bahawa terdapat perhubungan di antara lima
dimensi kualiti perkhidmatan SERVQUAL dengan kepuasan pelanggan homestay. Hubungan
lima dimensi kualiti perhidmatan SERVQUAL iaitu nyata (tangible), responsif
(responsiveness), jaminan (assurance), kebolehpercayaan (reliability), dan empati (empathy)
berada pada tahap yang tinggi. Dimensi kebolehpercayaan dan jaminan merupakan faktor yang
paling banyak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Mengenal pasti dimensi yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dapat membantu pengusaha homestay untuk lebih
memahami keperluan dan kehendak pelanggan. Pengusaha homestay dapat menambahbaik dan
memperbaiki segala kekurangan semasa menyediakan perkhidmatan kepada pelanggan. Oleh
itu, kajian ini dapat memberi pendedahan kepada pengusaha homestay untuk mengetahui akan
kepentingan menjaga kualiti perkhidmatan yang dapat memberi kepuasan kepada setiap
pelanggan di samping sebagai usaha untuk kekal menjadi perusahaan homestay yang berjaya.
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