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Abstrak

Program homestay adalah salah satu aktiviti pelancongan yang berasaskan kepada penglibatan komuniti yang
mempunyai potensi untuk berkembang dan membangunkan masyarakat luar bandar. Untuk menjayakan
program ini, pihak yang terlibat khususnya pengusaha homestay harus mengenal pasti langkah yang boleh
memberi kepuasan pelancong dan pada masa yang sama bermanfaat kepada mereka. Kepuasan pelancong harus
diberi perhatian supaya program homestay dapat dikekalkan dan bersifat berterusan bagi jangka masa yang
panjang. Kajian ini bertujuan untuk mengenal pasti dan menganalisis tahap kepuasan pelancong domestik di
Kampung Mesilou Kundasang, Sabah terhadap mutu perkhidmatan homestay. Kepuasan diukur berdasarkan
analisis min bagi pelancong domestik yang berkunjung ke program homestay tersebut. Pendekatan penyelidikan
kuantitatif ini telah diaplikasikan dalam kajian ini, iaitu penggunaan kaedah temu bual bersemuka dengan
menggunakan borang kaji selidik ke atas 85 orang pelancong domestik. Kaedah temu bual secara mendalam dan
pemerhatian turut dilaksanakan bersama dengan pihak berkepentingan (stakeholders) dalam program homestay
tersebut bagi mendapatkan maklumat tambahan. Hasil kajian menunjukkan kesemua pelancong domestik
berpuas hati terhadap kemudahan, tahap keselamatan dan perkhidmatan yang disediakan program homestay
sebagaimana ditunjukkan oleh nilai min kepuasan antara 4.193-4.4157. Penemuan ini menunjukkan tahap
kepuasan pelancong domestik terhadap ketiga-tiga elemen berada dalam zon berpuas hati. Kajian ini penting
kepada pihak berkepentingan dalam program homestay khususnya kepada pengusaha agar mereka mengetahui
keinginan para pelancong domestik.

Katakunci: analisis min, kepuasan pelancong domestik, kualiti homestay, Pelancongan Berasaskan Komuniti,
pelancong domestik, program homestay

Sustainable community-based tourism (CBT) through homestay
programme in Sabah, East Malaysia

Abstract

Homestay programme is one of several community-based tourism activities which has the potential of
advancing the rural community. In order to succeed in this programme, the parties involved, especially the
homestay operators need to identify suatainable approaches that can simultaneously bring economic benefits to
them and satisfaction to the tourists. The purpose of this study is to examine domestic tourists’ satisfaction with
the quality of the homestay service in Mesilou Village, Kundasang, Sabah. The measurement for satisfaction
was based on the mean analysis of a questionnaire survey findings involving 85domestic tourists visiting the
homestays. Qualitative in-depth interviews of stakeholders and field observation were also conducted to gain
further insights . The results of the study show that all of the domestic tourists were satisfied with the services,
facilities and safety of the homestay programme as indicated by the satisfaction mean value of 4.193-4.4157.
The study is pivotal to the stakeholders in the homestay programme especially the homestay operators who
really should be aware the expectations of the domestic tourists.
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Pengenalan

Pelancongan selalu ditafsirkan sebagai pergerakan sementara penduduk ke sesebuah destinasi di luar
tempat kediaman dan melakukan aktiviti tertentu di destinasi pelancongan yang boleh memenuhi
keperluan mereka (Matheison & Wall, 1982; Bukart & Medlik, 1987; Bhatiah, 2001). Selain itu,
pelancongan juga dianggap sebagai satu industri yang besar dan mengalami pertumbuhan yang pantas
di dunia (Scheyvens & Momsen, 2008). Saban hari, sektor pelancongan telah diberi perhatian serius
oleh kebanyakan negara di dunia ini kerana ia mempunyai potensi tersendiri untuk bersaing setanding
dengan sektor lain. Di Malaysia, sektor pelancongan merupakan sektor kedua terbesar selepas sektor
pembuatan (Che Leh & Omar, 2013; Kementerian Pelancongan Malaysia, 2010).

Sektor pelancongan mempunyai kaitan dengan ketibaan pelancong sama ada pelancong domestik
atau pelancong antarabangsa. Ketibaan mereka amat penting kerana ia boleh menambah pendapatan
sekaligus meningkatkan pertumbuhan ekonomi negara. Menurut United Nations World Tourism
Organization (UNWTO) (2013), pelancongan dunia telah berkembang sebanyak empat peratus pada
tahun 2012, dengan mencatat jumlah ketibaan pelancong sebanyak 1,035 billion dan jumlah
pendapatan sebanyak US$1,075 billion. Hal ini dianggap baik kerana sektor pelancongan yang
semakin berkembang memberi banyak manfaat ekonomi kepada sesebuah negara. Di Malaysia, pada
2012 sebanyak 25.03 juta pelancong masuk ke negara ini dengan perbelanjaan berjumlah RM60.6
billion (USDA46.26 Billion) (Pelancongan Malaysia, 2013). Jadual 1 menunjukkan perkembangan ini.

Jadual 1. Ketibaan pelancong dan pendapatan kepada Malaysia (1998-2012)

Tahun Ketibaan Pendapatan (RM)
2012 25.03 Juta 60.6 Billion
2011 24.71 Juta 58.3 Billion
2010 24.58 Juta 56.5 Billion
2009 23.65 Juta 53.4 Billion
2008 22.05 Juta 49.6 Billion
2007 20.97 Juta 46.1 Billion
2006 17.55 Juta 36.3 Billion
2005 16.43 Juta 32.0 Billion
2004 15.70 Juta 29.7 Billion
2003 10.58 Juta 21.3 Billion
2002 13.29 Juta 25.8 Billion
2001 12.78 Juta 24.2 Billion
2000 10.22 Juta 17.3 Billion
1999 7.93 Juta 12.3 Billion
1998 5.56 Juta 8.6 Billion

Sumber: Kementerian Pelancongan Malaysia, 2013

Bilangan kedatangan pelancong ke sesuatu destinasi berkait rapat dengan peranan negara atau state
dalam mempromosikan sektor pelancongan negara kepada negara dunia luar melalui pelbagai usaha
atau inisiatif. Misalnya, Sempena Tahun Melawat Malaysia 2013/2014, Kerajaan telah
memperuntukkan sebanyak RM358 juta ringgit di bawah perbelanjaan pembangunan, iaitu
peningkatan peruntukan sebanyak 42% dengan sasaran pelancong seramai 26.8 juta orang. Kerajaan
juga mencadangkan lanjutan pengecualian cukai pendapatan selama tiga tahun bagi pengusaha
pelancongan yang mengendalikan sekurang-kurangnya 750 pelancong asing atau 1,500 pelancong
tempatan setahun (Kementerian Kewangan Malaysia, Laporan Bajet 2013). Dengan usaha yang telah
diperkenalkan dalam pembangunan sektor pelancongan oleh kerajaan Malaysia, anggaran
menujukkan bahawa sektor pelancongan Malaysia akan menyumbang RM66.7 billion kepada
Pendapatan Negara Kasar (Country’s Gross Income) pada tahun 2020 (Che Leh & Omar, 2013).
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Dalam usaha membangunkan sektor pelancongan di sesebuah negara, komuniti setempat
sewajarnya perlu dilibatkan. Tanpa penglibatan komuniti setempat dalam sesebuah projek
pembangunan pelancongan, projek tersebut belum boleh dianggap berjaya seperti yang ditekankan
oleh Din (1997). Isu penglibatan penduduk dalam pelancongan adalah suatu hal yang serius. Salah
satu bentuk penglibatan komuniti setempat yang mudah adalah melalui program homestay, iaitu satu
aktiviti pelancongan yang sememangnya berasaskan kepada penglibatan komuniti (Community-based
tourism). Program ini mempunyai potensi untuk berkembang dan membangunkan masyarakat luar
bandar dari aspek sosioekonomi. Di Malaysia, program ini telah diperkenalkan oleh Kementerian
Pelancongan Malaysia (dahulu dikenali sebagai Kementerian Kebudayaan, Kesenian, dan
Pelancongan Malaysia) pada tahun 1998 sebagai salah satu bentuk penginapan alternatif yang
ditawarkan kepada para pelancong yang mengunjungi negara ini. Kerajaan telah menekankan
pembangunan program homestay kerana ia adalah salah satu produk pelancongan yang perlu
diperkasakan di negara ini (Mapjabil & Che Ismail, 2012). Kejayaan sesebuah program homestay
dapat dikesan melalui keupayaan pihak pengusaha memenuhi permintaan demi kepuasan para
pelancong. Isu kepuasan dalam program homestay ini adalah mustahak dan ia perlu diberi
penambahbaikan oleh pihak pengurusan progam dari semasa ke semasa.

Ramai pengusaha homestay di Malaysia tidak melakukan penambahbaikan terhadap kualiti
perkhidmatan produk mereka termasuk kekurangan kemudahan asas. Hal ini menyebabkan
kemerosotan minat para pelancong terhadap program homestay di negara ini. Misalnya, dalam kajian
Adrianna, Cindy & Nor’ Ain (2007), kemudahan bilik air di somestay Kundasang tidak memenuhi
kehendak para pelancong. Kajian lain pula mendapati bahawa para pelancong asing yang melawat
Sabah lebih gemar menginap di hotel mewah atau Bed & Breakfast yang perkhidmatannya lebih baik
sepadan dengan harga yang ditawarkan (Barsky, 1992; Saleh & Ryan, 1992; Bojanic, 1996). Ini
menyumbang kepada kemerosotan bilangan pelancong yang melawat Sabah, termasuk pelancong
domestik. Misalnya pada tahun 2007 sejumlah 3,068 pelancong domestik melawat negeri ini dan
jumlah ini merosot kepada 2,214 pada tahun 2008 (Ibrahim & Razzaq, 2009: 12). Hal ini
menggambarkan bahawa para pelancong domestik juga seolah-olah kurang berpuas hati dengan
kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan termasuk program pelancongan somestay. Permintaan
pelancong terhadap pelancongan homestay yang rendah bermakna pendapatan yang diterima oleh
peserta homestay juga sedikit. Oleh itu, aspek kepuasan pelancong terhadap produk pelancongan
homestay wajar diselidiki. Walaupun kajian tentang penglibatan komuniti dalam program homestay
telah banyak dilakukan (misalnya lihat kajian Hussin & Mat Som, 2008; Yong, 2004 & 2010; Hatton,
1999; Kayat & Mohd Nor, 2005; Peaty, 2009), tetapi kajian yang memfokus kepada tahap kepuasan
pelancong terhadap jenis kemudahan, perkhidmatan dan keselamatan di homestay masih kurang
dilakukan terutamanya di Sabah. Justeru itu kajian ini akan menekankan tentang kepuasan pelancong
domestik terhadap program homestay. Kepuasan terhadap kualiti perkhidmatan dan jenis kemudahan
yang ditawarkan oleh pengusaha homestay tempatan merupakan salah satu aspek kritikal kepada
usaha memperkasakan produk pelancongan tersebut di negeri Sabah.

Sejajar dengan pengenalan di atas, artikel ini bertujuan untuk membincangkan tahap kepuasan
pelancong terhadap kemudahan, perkhidmatan dan keselamatan yang disediakan oleh pengusaha
homestay di negeri Sabah.

Sorotan literatur
Definisi konsep

Konsep homestay atau kadang kala disebut sebagai inap desa sering berbeza antara sebuah negara
dengan sebuah negara yang lain. Secara umumnya, homestay adalah satu bentuk penginapan atau satu
bentuk kemudahan tempat tinggal di mana pelancong diberi peluang untuk tinggal bersama dengan
keluarga tuan rumah (host) yang dipilih untuk berinteraksi serta mengalami cara hidup seharian
keluarga tersebut. Pelancong juga turut mendapat pengalaman seperti kebudayaan keluarga tuan
rumah secara langsung. Dari segi asal-usul, program homestay bermula di Eropah pada lewat tahun
1970-an dan ia dikenali sebagai suatu konsep percutian (Zurina Nureen Noor dalam Mapjabil & Che
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Ismail, 2012). Secara umumnya, ciri-ciri dan aktiviti yang lazimnya dilakukan melalui program
pelancongan homestay ditunjukkan dalam Jadual 2.

Jadual 2. Aktiviti lazim untuk tetamu dalam program homestay

Aktiviti-aktiviti utama dalam program homestay

Budaya dan Cara Hidup Kegiatan Ekonomi
v' Sejarah v" Menoreh getah
v’ Tarian, lagu dan makanan tradisional v’ Penternakan ikan
v" Permainan dan sukan rakyat v’ Pertanian: koko, padi, buah-buahan,
v' Budaya: perkahwinan, acara keramaian, kelapa sawit
kenduri.
Keseronokan (Leisure) Pemuliharaan Alam Sekitar
v" Menikmati pemandangan & panorama v' Program Plant a Tree (PAT): Setiap
v' Merentas hutan pelancong digalakkan untuk menanam
v Berakit di sungai sebatang pokok di inap desa yang mereka
v' Melawat tarikan berdekatan lawat untuk menyumbang memulihara alam
sekitar di samping mengindahkan lanskap
inap desa yang dikunjungi.

Sumber: Dipetik daripada Ahmad, et al. (2011)

Di Australia istilah homestay lazimnya merujuk kepada tempat penginapan penuntut antarabangsa
di sesebuah universiti (Richardson, 2002). Para pelajar yang berasal dari negara lain akan tinggal
bersama dengan sebuah keluarga angkat sehingga tamat tempoh pengajian mereka. Richardson
(2003), menghuraikan istilah homestay di negara Barat sebagai penginapan pelajar antarabangsa di
rumah sesebuah keluarga angkat bagi tujuan membiasakan diri dengan budaya tempatan. Pelajar
lazimnya diberikan kemudahan penginapan meliputi tempat tidur dan sarapan pagi. Jumlah pelajar
yang kian meningkat, misalnya menjelang tahun 2025, lebih 560,000 pelajar antarabangsa dijangka
melanjutkan pelajaran mereka ke institusi pengajian tinggi di negara tersebut. Ini membuka ruang
yang luas bagi penginapan homestay di negara berkenaan (Bohm, et al., 2002).

Pelancongan berasaskan komuniti (Community-Based Tourism)

Konsep pelancongan berasaskan komuniti (CBT) ialah satu agenda baru dalam kajian pelancongan.
Penglibatan komuniti setempat, terutamanya sebagai pengusaha yang menyediakan tempat
penginapan kepada pelancong, memberi sumbangan yang penting kepada pembangunan pelancongan
di kawasan mereka. Konsep ini mula muncul pada pertengahan 1990-an (Asker, et al., 2010). CBT
menekankan penglibatan komuniti secara langsung dalam pelbagai projek pembangunan pelancongan
yang boleh memperkasakan ekonomi, sosial dan politik mereka. Istilah CBT mempunyai makna yang
berbeza kepada para penyelidik, sesuai dengan fahaman dan disiplin mereka dalam bidang
pelancongan. Namun intipati sebenar CBT ialah penglibatan komuniti setempat secara langsung
dalam semua projek pembangunan pelancongan di sesebuah kawasan. Menurut Asker, et al., (2010)
CBT menggalakkan komuniti setempat berkerjasama atau penglibatan daripada dua belah pihak, iaitu
pelancong dan tuan rumah dalam sesebuah projek pelancongan yang disusun oleh komuniti itu
sendiri. Bagi Jamaluddin, et al., (2012), CBT adalah suatu bentuk tanggung jawab bersama individu
secara kolektif dan keupayaan mereka membuat keputusan juga secara bersama. Mann (2000)
mendefinisikan CBT secara lebih meluas sehingga merangkumi semua jenis pelancongan yang
melibatkan komuniti dan faedah yang mereka dapati.

Kajian mengenai CBT secara umum telah dilakukan dengan meluas oleh ramai penyelidik dalam
bidang pelancongan sama ada di dalam ataupun di luar negara termasuk Siwar (2013), Kayat (2003,
2009, 2010 & 2013), Rafee, et al., (2012), Jamaludin, Othman & Awang (2012), Pakshir dan Nair
(2011), Peaty (2009), Halstead (2003) dan Mohamad Nor, et al., (2012). Secara keseluruhan para
pengkaji tersebut menyimpulkan bahawa CBT memberi manfaat kepada komuniti setempat. Faedah
tersebut termasuklah, komuniti dapat membangunkan ekonomi keluarga melalui penjanaan
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pendapatan sampingan yang sekaligus boleh membantu meningkatkan taraf hidup mereka. Oleh itu
CBT yang menekankan penyertaan aktif komuniti tempatan di sesebuah kawasan, merupakan strategi
berkesan bagi memperkasakan pelancongan (Rafee, et al., 2012).

Untuk menjadikan CBT kukuh dan berjalan lancar lagi sistematik maka beberapa faktor kritikal,
seperti yang dicadangkan oleh Ashley, Roe & Goodwin (2001) harus diambil kira. Ini termasuklah
aspek ketersampaian pengusaha tempatan, kelestarian produk secara komersial, kerangka polisi
awam, dan kelancaran semasa pelaksanaan program. Faktor tersebut harus dianalisis dengan terperinci
supaya sesebuah projek pembangunan pelancongan berjaya dan kekal berterusan bagi jangka masa
yang panjang. Selain itu, dalam sesebuah program CBT, aspek alam sekitar memainkan peranan
penting bagi menjayakan sesebuah projek pembangunan pelancongan. Hal ini kerana, kebanyakan
program pembangunan pelancongan yang berasaskan penglibatan komuniti dijalankan secara meluas
di kawasan luar bandar yang kaya dengan sumber alam. Aktiviti berasaskan alam sekitar seperti
menikmati pemandangan yang cantik, merentas hutan atau berperahu dengan suasana desa yang
nyaman adalah elemen yang penting dalam program homestay di Malaysia. Aktiviti seperti itu adalah
salah satu program yang melibatkan komuniti dan di bawah payung CBT (Hamzah, 2009) yang telah
diperkenalkan pada tahun 1995 (Siwar, 2013). Dalam program homestay tersebut, aspek alam sekitar
diintegrasikan secara meluas dengan aktiviti budaya. Integrasi ini penting kepada eko-pelancongan
negara. Dalam program homestay ini pelancong akan tinggal bersama tuan rumah pada jangka masa
yang pendek dan didedahkan kepada persekitaran fizikal serta budaya komuniti setempat yang
memberi pengalaman baharu dan unik kepada pelancong.

Kepuasan pelancong

Kepuasan pelancong di destinasi pelancongan yang dikunjungi oleh pelancong domestik mahupun
pelancong antarabangsa dikatakan berbeza antara satu kawasan dengan satu kawasan lain. Hal ini
disebabkan setiap destinasi pelancongan mempunyai produk pelancongan tersendiri dan dianggap
sebagai sesuatu yang unik bagi para pelancong. Isu kepuasan pelancong domestik dan pelancong
antarabangsa tidak terkecuali dalam industri pelancongan kerana ia dapat dibangunkan sekiranya
usaha-usaha penambahbaikan dapat diteruskan dalam industri tersebut (Salleh, et al., 2011). Bigne,
Sanchez dan Sanchez (2001), mendefinisikan kepuasan sebagai suatu reaksi, dan keputusan terhadap
pemilihan berdasarkan kepada emosi atau sifat dalaman seseorang. Selain itu, reaksi tersebut merujuk
kepada penumpuan yang khusus yang lazimnya diwakili oleh satu objek yang memuaskan pengguna
dalam suatu destinasi. Reaksi ini juga mempunyai kaitan dengan masa yang dianggap istimewa, iaitu
sebelum membeli, selepas membeli dan setelah menggunakan sesebuah produk atau perkhidmatan.
Selain itu, Bake dan Crompton (dalam Ranjanthran & Mohammed, 2010), memberi makna kepada
kepuasan sebagai kepuasan yang diarah oleh: i) faktor dalaman meliputi elemen sosial dan psikologi
seseorang individu seperti perasaan, tingkah laku, keperluan; dan ii) faktor luaran seperti keadaan
musim dan interaksi sosial. Oleh itu, dalam kajian ini kepuasan pelancong didefinisikan sebagai suatu
perasaan berpuas hati apabila permintaan mereka dapat dipenuhi. Kepusan ini akan mempengaruhi
mereka untuk mengadakan lawatan semula pada masa akan datang ke lokasi yang sama. Dalam kajian
ini faktor kepuasan pelancong yang dikenal pasti termasuklah kualiti perkhidmatan, aspek
keselamatan (Salleh, et al., 2011; John & Ron, 2000), kemudahan infrastruktur (Yeong, et al., 2010),
faktor diri (Mutinda & Mayaka, 2012), kemudahan makanan (Hui, Wan & Ho, 2007), kebersihan
(Salleh, et al., 2011) dan sebagainya.

Pendekatan pembangunan mapan dan pelancongan homestay

Pendekatan pembangunan mapan adalah suatu falsafah pembangunan dan satu set prinsip yang
menjadi perdebatan dalam dasar pembangunan global malah ia juga dijadikan sebagai rangka
pengurusan dalam pelbagai sektor termasuklah pelancongan (Sharpley 1999). Konsep pembangunan
mapan ini berasal daripada Strategi Pemuliharaan Dunia (World Conservation Strategy) yang
diterbitkan oleh Unit Pemuliharaan Dunia (World Conservation Unit) pada tahun 1980 (Reid, 1995).
Istilah pembangunan mapan (berterusan atau lestari) yang diterima umum pada hari ini adalah hasil
daripada Laporan Brundtland yang dikemukakan kepada Pertubuhan Bangsa-bangsa Bersatu pada
tahun 1987 (Mowforth & Munt, 1998; The World Commission on Environment and Development
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(WCED), 1987). Laporan tersebut mendefinisikan pembangunan mapan sebagai pembangunan yang
memenuhi keperluan semasa tanpa mengabaikan prospek keperluan generasi akan datang. Ia merujuk
kepada pembangunan ekonomi yang menggunakan sumber alam dan mesti mengekalkan keperluan
masa sekarang di samping keperluan generasi akan datang (Holden, 2000). Menurut pendekatan ini,
bumi dianggap sebagai sumber yang berharga dan bagi memapankannya penggunaan sumber yang
kurang mencemarkan alam sekitar wajar diutamakan.

Pelancongan berasaskan komuniti (CBT) yang mapan di Malaysia

Kementerian Pelancongan Malaysia telah mengenal pasti kepentingan program homestay sebagai satu
strategi untuk membangunkan masyarakat luar bandar dari aspek sosioekonomi. Penglibatan komuniti
dalam program ini memberi peluang kepada mereka untuk mendapat manfaat ekonomi dan sosial.
Dari aspek ekonomi, program homestay mewujudkan peluang pekerjaan kepada komuniti yang
melibatkan diri (Mapjabil & Che Ismail, 2005; Hamzah, 2007; Hussin, 2008; Kayat & Mohd. Nor,
2006; Hatton, 1999; Kayat, 2013; Ibrahim & Razzaq, 2009; Din, 1993 & 1995), dan sumber
pendapatan sampingan (Mapjabil & Che Ismail, 2005). Manakala, dari aspek sosial pula program
homestay memberi manfaat dalam penguasaan bahasa asing kepada komuniti setempat (Hatton, 1999;
Ahmad, 2013), kemudahan awam dan infrastruktur (Ibrahim & Razzaq, 2009; Din, 1993 & 1995;
Ibrahim & Ahmad, 2009). Program homestay juga telah membuka minda komuniti luar bandar.

Di Malaysia bilangan program /omestay telah bertambah dengan mendadak kepada 231 buah
homestay pada tahun 2011 (Kementerian Pelancongan Malaysia, 2012b) berbanding 78 buah
homestay pada tahun 2005 (Kayat, 2007). Program ini mencatat peningkatan sebanyak 38.4% bagi
kadar penginapan berbanding 24.9% pada masa yang sama tahun sebelumnya. Antara bulan Januari
dan Mei 2012, sejumlah 133,689 orang pelancong telah berkunjung ke homestay, di mana 110,322
adalah pelancong domestik dan selebihnya 23,367 pelancong asing dengan peningkatan sebanyak
70.7%. Jumlah pendapatan daripada program Aomestay bagi lima bulan pertama tahun 2012 ialah
RM7,376,446.50 (+53.1%) berbanding pada bulan Januari hingga Mei tahun 2011, iaitu
RM4,817,158.30 (Kementerian Pelancongan Malaysia, 2012a). Program pelancongan homestay ini
telah menggalakkan komuniti tempatan menjadi sebahagian daripada program pelancongan luar
bandar. Mereka mendapat faedah sosioekonomi dan pada masa yang sama mengekalkan tradisi dan
identiti luar bandar mereka.

Secara teori, program CBT seperti homestay yang mapan menekankan keseimbangan dalam
ketiga-tiga komponen ekonomi, sosial dan alam sekitar (Farrel, 1992; Hamid, et al., 2013; Asker, et
al., 2010). Dalam hal ini, aktiviti pelancongan haruslah memberi faedah ekonomi kepada komuniti
misalnya dalam bentuk peluang pekerjaan dan perniagaan yang menjana pendapatan sampingan dan
seterusna boleh membangunkan komuniti itu ke tahap yang lebih tinggi. Selain itu, aktiviti
pelancongan homestay yang mapan juga dijalankan dengan sistematik dan pada jangka masa yang
panjang yang bersifat berterusan sama ada dari segi persekitaran ataupun sumbangan sosioekonomi
kepada peserta (Hatton, 1999; Hussin, 2008; Pakshir & Nair, 2011). Dengan cara ini, mereka boleh
meningkatkan taraf hidup dan produktiviti. Aspek sosial pula melibatkan hak-hak komuniti setempat,
iaitu peluang melibatkan diri secara adil dalam semua aktiviti pelancongan. Manakala aspek alam
sekitar pula dikaikan dengan keperluan menjaga dan memulihara sumber alam bagi penggunaan
generasi masa kini dan akan datang (Willis, 2005). Dalam hal ini, teknologi yang digunakan dalam
projek pembangunan /omestay mapan haruslah bersesuaian supaya ia tidak memberi kesan negatif
kepada alam sekitar.

Metodologi

Kajian ini menggunakan pendekatan kuantitatif iaitu Face to Face Interview Survey (Yin, 2003: 52)
yang mana penyelidik telah menggunakan borang kaji selidik berstruktur yang melibatkan responden
seramai 85 orang. Jones, Womble dan Searcy (1996) menyatakan bahawa penggunaan borang kaji
selidik sebagai instrumen kajian amat sesuai kerana ia lebih mudah mendapat kerjasama daripada
responden. Penentuan sampel dalam kajian ini berdasarkan kepada cadangan Krejcie dan Morgan
(1970) yang menyatakan jumlah sampel seramai 85 adalah sesuai daripada jumlah keseluruhan
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populasi seramai 110 orang. Selain itu, pendekatan kualitatif juga digunakan, iaitu temu bual
mendalam yang melibatkan pihak-pihak berkepentingan dalam program homestay untuk mendapatkan
maklumat tambahan mengenai program homestay. Jenis persampelan pertama digunakan dalam kajian
ini adalah persampelan rawak mudah yang melibatkan pelancong domestik (Sabah, Sarawak,
Semenanjung Malaysia). Berdasarkan kaedah ini, pemilihan responden adalah ke atas semua
pengunjung di kawasan kajian yang dijalankan mempunyai kebarangkalian yang sama untuk dipilih
sebagai responden (Veal, 2011). Persampelan kedua ialah persampelan bertujuan (purposive
sampling) yang melibatkan pengusaha homestay, penyelaras homestay, Ketua Urusetia homestay dan
AJK homestay.

Borang kaji selidik kajian ini mengandungi 27 soalan meliputi maklumat latar belakang responden;
tahap kepuasan pelancong domestik terhadap kemudahan di homestay; tahap kepuasan pelancong
domestik terhadap aspek keselamatan di homestay; dan tahap kepuasan pelancong domestik terhadap
perkhidmatan di homestay. Penyelidik menggunakan soalan bentuk tertutup kerana ia boleh
memudahkan responden untuk menjawab, selain ia juga boleh menjimatkan masa responden dan
penyelidik (Bailey, 1984). Soalan dalam borang kaji selidik ini menggunakan skala likert, iaitu
daripada tahap terendah “sangat tidak memuaskan (1) hingga ke tahap tertinggi sangat memuaskan
(5)” (Chua, 2006). Ujian tahap kebolehpercayaan dalam kajian ini menunjukkan nilai
kebolehpercayaan yang baik iaitu 0.970. Menurut Nunnally dan Bernstein (1994), nilai 0.7 dan ke atas
dalam ujian kebolehpercayaan adalah dianggap baik. Ujian kebolehpercayaan dalam kajian ini
didapati menunjukkan nilai yang tinggi dan yang demikian dianggap baik.

Kajian ini dilakukan di Kampung Mesilou yang terletak di daerah Kundasang, Sabah (Rajah 1).
Kundasang ialah sebuah petempatan di daerah Ranau, bahagian tengah negeri Sabah (Dambul &
Buang, 2008).
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Sumber: Ubahsuai daripada www.sabahhomestay.my diakses pada 15 Januari 2013

Rajah 1. Letakan homestay Kampung Mesilou di Kundasang, salah satu program di Sabah

Penyelidik telah memilih lokasi ini kerana program homestay di Kampung Mesilou mempunyai
potensi untuk berkembang serta boleh menjadi salah satu aktiviti industri pelancongan yang terkenal
di Sabah pada masa akan datang. Hal ini disebabkan oleh keindahan alam sekitar termasuk
pemandangan kawasan tanah tinggi, tumbuh-tumbuhan yang menarik selain perkebunan sayur-
sayuran dan suhu yang relatif rendah lagi nyaman, juga terdapatnya pelbagai produk pelancongan
budaya dalam bentuk kesenian dan amalan kehidupan Orang Dusun yang unik dijangka dapat
memajukan program homestay yang mapan di kampung tersebut. Program homestay di Kampung
Mesilou juga merupakan contoh yang baik, di mana pelancong yang berkunjung berpeluang menimba
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pengalaman baru apabila mereka berada di kawasan tersebut, tinggal bersama keluarga serta
mempelajari budaya yang diwarisi oleh tuan rumah seperti dalam cara berpakaian, masakan
tempatan, tarian tradisional dan lain-lain, di samping menikmati keindahan alam sekitarnya.

Dalam kajian ini penyelidik menggunakan dua kaedah analisis data, iaitu analisis kuantitatif dan
analisis kualitatif. Penggunaan perisian Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 17.0 telah
membantu penyelidik untuk menganalisis data yang diperoleh. Kaedah statistik deskriptif telah
digunakan dalam kajian ini untuk menunjukkan maklumat latar belakang demografi responden dan
tahap kepuasan terhadap kemudahan perkhidmatan. Data daripada temu bual pula dianalisis dan
dipersembahkan dalam bentuk petikan dialog. Temu bual yang dirakam dipindahkan ke dalam bentuk
transkrip dan dianalisis secara kualitatif sebaik sahaja tamat sesi temu bual. Temu bual dan transkrip
dalam kajian ini adalah dalam Bahasa Malaysia. Pelbagai isu penting yang berkaitan telah dapat
dinukil menerusi transkrip tersebut.

Penemuan kajian dan perbincangan
Latar belakang responden

Maklumat asas bagi 85 orang responden (pelancong domestik) menunjukkan bahawa mereka terdiri
darpada 58.8% responden lelaki dan 41.2% responden wanita. Dari segi pendidikan, majoriti
pelancong (67.1%) lulusan pengajian tinggi (diploma, sarjana muda, sarjana, dan kedoktoran),
pelancong selebihnya (33%) berpendidikan setakat sekolah menengah dan rendah. Pelancong
domestik yang berkunjung ke program homestay ini kebanyakannya (37.6%) mempunyai pendapatan
bulanan dalam lingkungan RM2,000-RM3,000, diikuti oleh kumpulan yang berpendapatan RM1,001-
RM2,000 (25.9%), RM3,001-RM4,000 (15.3%) dan seterusnya. Kajian ini juga mendapati
kebanyakan pelancong yang berkunjung ke somestay ini sudah berkahwin, iaitu sebanyak 56.5% (48
orang). Sejumlah 40% pelancong homestay Kampung Mesilou belum berkahwin dan 2.4% lagi
melaporkan mereka bertaraf janda/duda. Selain itu, sebanyak 1.2% responden melaporkan bahawa
mereka telah bercerai.

Analisis min kepuasan pelancong

Dalam bahagian ini analisis tahap kepuasan pelancong terhadap aspek kemudahan asas, keselamatan
dan perkhidmatan dilakukan berdasarkan gender. Hal ini kerana gender merupakan indikator yang
signifikan yang mampu mengukur tahap kepuasan pelancong. Dalam kajian ini semua pelancong
domestik berpuas hati terhadap kemudahan asas, keselamatan dan aspek perkhidmatan dalam program
homestay sebagaimana ditunjukkan oleh nilai min kepuasan antara 4.193-4.4157. Hasil analisis min
dalam Jadual 3 menunjukkan bahawa secara keseluruhannya responden berpuas hati terhadap
kemudahan yang disediakan di program homestay. Analisis min menunjukkan bahawa kedua-dua
gender, iaitu lelaki dan wanita mencapai nilai lebih 4 yang bermaksud kemudahan di program
homestay ini adalah pada tahap yang memuaskan. Responden lelaki dan wanita berpuas hati terhadap
kemudahan yang disediakan seperti bilik tidur dan tandas yang mencapai angka lebih 4. Hal ini
menunjukkan bahawa para pengusaha homestay di kampung ini mengambil berat aspek ini dalam
operasi harian mereka.
Hal ini disokong dengan bukti temu bual penyelidik bersama AJK homestay:

“Kami pengurusan amat mementingkan sistematik di mana lepas pelancong

tinggalkan homestay kami, kami akan lakukan pembersihan dan

penambahbaikan homestay...contohnya, bersihkan bilik homestay...kalau

ada apa-apa masalah dengan peralatan kami akan baiki”.

Berdasarkan bukti di atas, dapat dikatakan bahawa kemudahan di homestay ini telah memenuhi
permintaan pelancong domestik dan hasil kajian ini selari dengan kajian oleh Kozak, (2001) dan
Salleh, et al. (2011). Bagaimanapun kajian oleh Adrianna, et al. (2007) dan Jamaluddin, et al. (2012)
cenderung untuk tidak menyokong dapatan kajian ini kerana dalam kajian mereka kemudahan seperti
tandas tidak memberi kepuasan kepada pelancong sekaligus menimbulkan masalah kepada mereka.
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Ini boleh memberi kesan kepada keputusan pelancong untuk datang kembali ke destinasi yang sama.
Kajian lepas juga menunjukkan bahawa apabila para pelancong melalui pengalaman yang baik di
sesebuah destinasi pelancongan, mereka akan melakukan lawatan semula pada masa hadapan ke
kawasan tersebut (Ross, 1993; Kozak & Rimmington, 2000; Hui, Wan & Ho, 2007). Di samping itu,
mereka juga akan menceritakan pengalaman baik tersebut dan mencadangkan kepada orang lain
supaya mengunjungi destinasi yang mereka telah lawati (Yoon & Uysal, 2005; Salleh, et al. 2007).

Jadual 3. Kepuasan pelancong domestik terhadap aspek kemudahan di homestay berdasarkan gender

Bil. Atribut N Gender Min Keseluruhan

1 Kemudahan tandas adalah baik 50 M 4.3000 4.32145
35 F 4.3429

2 Kemudahan bilik tidur adalah baik 50 M 4.2800 4.28285
35 F 4.2857

3 Menu makanan sangat memuaskan 50 M 4.1600 4.1943
35 F 4.2286

4 Harga pakej berpatutan 50 M 4.2000 425715
35 F 4.3143

5 Keadaan rumah dan bilik bersih dan cantik 50 M 4.26 4.285
35 F 431

6 Perkhidmatan pengangkutan adalah baik 50 M 4.2000 4.25715
35 F 4.3143

7 Televisyen, peti sejuk, tilam dan katil adalah 50 M 4.3400 4.27

baik 35 F 4.2000

8 Rasa gembira apabila berada di homestay ini 50 M 4.2400 4.27715
35 F 4.3143

9 Layanan tuan rumah adalah mesra 50 M 4.3600 4.33715
35 F 4.3429

10 Merasa dihargai apabila berada di homestay 50 M 4.4000 4.35715

ini 35 F 4.3143

Sumber: Data kajian, 2012
Nota: Skala 1=sangat tidak memuaskan ... 5=sangat memuaskan

Aspek keselamatan di program homestay ini juga berada pada tahap yang memuaskan (Jadual 4).
Para responden berpuas hati dengan sistem kawalan keselamatan, kemudahan alamari dan bilik
penginapan yang boleh dikunci serta tempat parkir kereta di homestay tersebut yang selamat. Aspek
keselamatan di program homestay ini penting bagi menghilangkan kegusaran dan kerunsingan yang
lazimnya timbul akibat kekhuatiran sekiranya berlaku pencerohon, kecurian dan gangguan terhadap
pelancong yang datang dari luar kawasan. Adanya jaminan keselamatan oleh pengusaha akan
melegakan perasaan pelancong yang berkunjung. Mereka juga akan berasa lebih yakin dan selamat
untuk berada di kawasan pelancongan tersebut. Analisis min menunjukkan bahawa kedua-dua gender,
iaitu lelaki dan wanita mencapai nilai skor lebih 4 yang bermaksud kemudahan di program homestay
ini adalah pada tahap yang memuaskan. Kemudahan seperti almari dan bilik yang boleh dikunci
antara atribut yang menjadi keutamaan kepada pelancong domestik. Nilai keseluruhan min bagi
kedua-dua atribut telah dicatatkan sebanyak 4.36715 dan 4.32285 kepada kedua-dua gender. Ini
bermakna responden berpuas hati terhadap aspek keselamatan ini.

Penemuan di atas disokong oleh hasil temu bual penyelidik dengan Ketua Urusetia homestay yang
mengambil berat tentang aspek keselamatan di homestay:

Kami ada sediakan almari yang boleh dikunci...dan pelancong tidak perlu
risau la tentang hal ini..lain kami juga ada buat bilik itu boleh dikunci
supaya keselamatan peribadi mereka terjaga. Isu keselamatan ini sangat
penting kepada kami kerana kalau tiada selamat sudah pasti pelancong
tidak mahu kunjung di sini.

Dapatan kajian ini selari dengan dapatan kajian oleh (Salleh, et al. 2011; Mutinda & Mayaka,
2012; Akama & Keiti, 2003; Kozak, 2001; Jamaluddin, et al. 2012).
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Jadual 4. Kepuasan pelancong domestik terhadap aspek keselamatan di homestay berdasarkan gender

Bil. Atribut N Gender Min Keseluruhan
1 Sistem kawalan keselamatan yang baik 50 M 4.3000 4.32145
35 F 4.3429
2 Tuan rumah bertindak sebagai pengawal 50 M 4.3000 4.20715
keselamatan 35 F 4.1143
3 Almari boleh dikunci 50 M 4.3600 4.32285
35 F 4.2857
4 Bilik boleh dikunci 50 M 4.4200 436715
35 F 43143
5 Mempunyai tempat parkir kereta 50 M 4.5000 4.40715
35 F 43143
6 Bilik sentiasa cerah dan terang 50 M 4.4000 4.35715
35 F 43143
7 Penduduk setempat prihatin terhadap 50 M 4.5400 4.41285
pelancong di homestay ini 35 F 4.2857

Sumber: Data kajian, 2012
Nota: 1=sangat tidak memuaskan sehingga ... S=sangat memuaskan

Berbanding aspek keselamatan dan kemudahan di homestay, dapatan kajian ini menunjukkan
bahawa responden lelaki dan wanita mempunyai tahap kepuasan yang sama dalam aspek kualiti
perkhidmatan di homestay Kampung Mesilou (Jadual 5). Kedua-dua golongan ini mencapai kepuasan
lebih daripada angka 4 yang mempunyai tahap memuaskan. Dalam aspek perkhidmatan ini responden
lelaki dan wanita sangat berpuas hati dengan sikap dan tingkahlaku yang dimiliki oleh tuan rumah
seperti mempunyai disiplin yang baik dalam mengendalikan program homestay di kampung mereka.
Nilai min keseluruhan seperti layanan tuan rumah adalah baik mencatat sebanyak 4.38715. Hal ini
menunjukkan pelancong domestik berpuas hati dengan layanan tuan rumah di homestay tersebut.

Jadual 5. Kepuasan pelancong domestik terhadap aspek perkhidmatan di #omestay berdasarkan gender

Bil. Atribut N Gender Min Keseluruhan
1 Layanan tuan rumah adalah baik 50 M 4.4600 4.38715
35 F 4.3143
2 Tuan rumah mempunyai disiplin yang baik 50 M 4.4600 4.4157
35 F 43714
3 Tuan rumah bersopan semasa bertutur 50 M 4.4600 4.35855
35 F 4.2571
4 Tuan rumah melakukan kerja-kerja 50 M 4.3600 4.35145
pembersihan luar rumah dengan baik 35 F 4.3429
5 Tuan rumah beramah mesra 50 M 4.3600 433715
35 F 4.3143
6 Tuan rumah berkomunikasi dengan baik 50 M 4.3800 4.31855
35 F 4.2571
7 Tuan rumah suka tolong menolong 50 M 4.4200 4.31
35 F 4.2000
8 Tuan rumah adalah pemandu pelancong 50 M 4.4400 4.37715
yang baik 35 F 4.3143
9 Tuan rumah melakukan kerja-kerja 50 M 4.3800 4.31855
pembersihan dalam rumah dengan baik 35 F 42571
10 Tuan rumah memahami bahasa pertuturan 50 M 4.4400 4.3343
pelancong 35 F 4.2286

Sumber: Data kajian, 2012
Nota: 1=sangat tidak memuaskan ... 5=sangat memuaskan

Hasil temu bual bersama Ketua Urusetia homestay menyokong penemuan di atas:

Layanan juga antara fokus utama kami. Pertama, apabila pelancong itu
datang automatik kita anggap mereka sebagai keluarga kami...jadi kita
harus bergaul dengan baik....Sebab, bila kita ada layanan yang mesra
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pelancong pun dia akan lebih mengenali kita, mereka pun mengganggap
kita sebagai keluarga jadi dapat bergaul dengan baik la...selain itu, pada
masa akan datang juga, mereka tetap mengingati kita dan anggap mereka
ada keluarga angkat di Kundasang.

Oleh itu, tuan rumah mempunyai sikap yang baik dalam mengendalikan homestay ini dan
memenuhi permintaan pelancong domestik. Dapatan kajian juga menunjukkan bahawa para
pelancong berpuas hati dengan tahap kebersihan di kawasan program homestay dan dapatan ini mirip
dengan penemuan Mapjabil dan Che Ismail (2012) dan Kozak (2001).

Secara keseluruhan program homestay di Kampung Mesilou boleh dianggap contoh kepada
program homestay yang lain di Malaysia kerana kecekapan dan keprihatinan pihak pengurusan dalam
homestay ini menjadikan pelancong mendapat kepuasan dalam aspek kemudahan, keselamatan dan
perkhidmatan. Usaha mempromosikan program homestay Kampung Mesilou melalui kerjasama
antara syarikat swasta dan pihak kerajaan, iaitu Sabah Tourism Board, wajar dilakukan. Hal ini
kerana, program homestay di Kampung Mesilou mempunyai potensi untuk dikembangkan dan pihak-
pihak berkepentingan perlu memaksimumkan manfaat daripada itu.

Selain itu, aspek kemudahan dan kualiti perkhidmatan boleh dipertingkatkan lagi melalui kursus-
kursus berkaitan dengan industri pelancongan seperti housekeeping dan pengurusan yang berterusan
melalui kerjasama ahli jawatankuasa, dan peserta program homestay Kampung Mesilou serta Jabatan
Pelancongan Budaya dan Alam Sekitar Negeri Sabah. Hal ini danggap penting kerana tanpa
kerjasama pihak-pihak ini program homestay di Kampung Mesilou tidak dapat dijayakan. Penglibatan
komuniti Kampung Mesilou dalam CBT dan aktiviti industri kecil seperti projek ladang Sayur dan
ladang ternak susu lembu juga perlu dilakukan secara menyeluruh supaya dapat diketahui tahap
penglibatan dan kesan sosioekonomi yang mereka dapati.

Kesimpulan

Kualiti perkhidmatan termasuk (aspek kemudahan, aspek keselamatan dan aspek perkhidmatan)
dalam program homestay di Kampung Mesilou telah menyumbang kepada ketibaan pelancong
domestik ke homestay tersebut serta memenuhi permintaan mereka. Ketiga-tiga aspek ini telah
memberi kepuasan kepada pelancong domestik dan peranan pihak pengurusan dalam hal ini adalah
penting. Hasil kajian ini telah menunjukkan semua para pelancong domestik berasa puas hati dalam
aspek kemudahan, aspek keselamatan dan aspek perkhidmatan dalam program homestay sebagaimana
ditunjukkan oleh nilai min kepuasan antara 4.193-4.4157.

Selain itu, berdasarkan kepada teori pembangunan mapan program homestay di Kampung Mesilou
telah mengambil kira semua aspek yang disarankan oleh teori tersebut. Misalnya, penjagaan alam
sekitar, jaminan terhadap pendapatan isi rumah (ekonomi) dan hubungan yang baik (sosial).
Pembangunan yang tidak terancang boleh member kesan kepada pengusaha homestay dan komuniti
setempat di kampung tersebut. Menurut pemerhatian penyelidik, sepanjang waktu penyelidikan
dijalankan tidak ada aktiviti-aktiviti yang boleh mengugat alam sekitar di kampung. Semua anggota
masyarakat di Kampung Mesilou prihatin dalam isu alam sekitar dan menyedari bahawa ia boleh
menjejaskan aktiviti pelancongan seperti program homestay di kawasan tersebut. Oleh itu, langkah-
langkah serius harus diambil oleh pihak-pihak berkepentingan supaya pembangunan yang terancang
dapat dikecapi tanpa membawa kemusnahan alam sekitar.

Selain itu dari aspek ekonomi pula, pengusaha homestay di Kampung Mesilou turut mendapat
pendapatan sampingan yang boleh membantu membangunkan taraf sosioekonomi mereka. Mereka
juga berharap pendapatan sampingan mereka dapat dikekalkan pada jangka masa yang panjang agar
pendapatan mereka dapat dijamin. Dari aspek sosial pula, pengusaha homestay mempunyai hubungan
yang erat dengan pelancong domestik hasil daripada program somestay yang dijalankan di kampung
tersebut. Selain itu, pengusaha-pengusaha homestay juga bebas menjalankan program homestay
mengikut kehendak atau permintaan pelancong yang mengadakan lawatan ke kawasan mereka.
Komen atau pandangan yang diterima oleh pelancong dari aspek mutu perkhidmatan diambil kira oleh
pengusaha homestay supaya pengusaha homestay memastikan sumber pendapatan mereka dapat
diteruskan. Sekiranya, permintaan dan keinginan pelancong dapat dicapai maka mereka akan
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mengadakan kunjungan ulangan ke lokasi yang sama pada masa akan datang. Hal ini juga berkaitan
dengan sikap setia di mana mereka terus setia terhadap program homestay yang telah memenuhi
kehendak mereka.
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