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ABSTRAK

Pertumbuhan pesat perkhidmatan hotel bajet pada hari ini bukan lagi suatu perkara yang
luar biasa. Dengan unjuran peningkatan sektor ini, maka kakitangan barisan hadapan merupakan
orang pertama yang berhadapan dengan pelanggan. Justeru itu, kajian ini dijalankan untuk
mengenalpasti keperluan latihan di kalangan kakitangan barisan hadapan yang bertugas di hotel
bajet. Kajian ini dijalankan ke atas 39 kakitangan barisan hadapan yang bertugas di 39 buah hotel
bajet yang terdapat di Johor Bahru. Antara aspek yang dikaji adalah masalah prestasi kakitangan,
kompetensi yang diperlukan sebagai kakitangan barisan hadapan dan juga latihan yang perlu
diberikan kepada mereka. Kajian ini menggunakan kaedah kualitatif dan kuantitatif yang mana
kajian kualitatif dilaksanakan dengan menemubual bersama tiga (3) individu penting dalam
sektor hotel bajet manakala bagi kaedah kuantitatif pula pengkaji telah mengedarkan set soal
selidik kepada responden. Penganalisisan data kualitatif dilaksanakan dengan menyalin semula
data yang diperolehi dan data kuantitatif dianalisis dengan menggunakan program SPSS. Hasil
kajian mendapati masalah prestasi kakitangan barisan hadapan terbahagi kepada tiga aspek iaitu
pengetahuan, kemahiran dan sikap. Terdapat tiga (3) aspek kompetensi yang diperlukan sebagai
kakitangan barisan hadapan iaitu kompetensi teknikal, kompetensi akademik dan kompetensi
keefektifan kendiri. Didapati bahawa kakitangan barisan hadapan yang sedia ada berada di tahap
yang sederhana. Kajian ini juga telah mengenalpasti latihan yang diperlukan dan didapati
bahawa wujud jurang kompetensi yang mana kompetensi yang dimiliki oleh responden tidak
sepadan dengan kompetensi sebenar yang perlu ada. Kajian ini juga mencadangkan latihan-

latihan yang perlu diberikan kepada kakitangan barisan hadapan di sektor hotel bajet.
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ABSTRACT

The rapid growth of the budget hotel service these days is no longer an exceptional case.
With the projected increase in this sector, front-line staffs are the first to deal with customers.
Therefore, this study was undertaken to identify the training needs among front-line staff who
work in budget hotels. The study was conducted on the 39 front-line staff working in 39 budget
hotels in Johor Bahru. Among the aspects studied is the problem of staff performance,
competencies needed for front-line staff and the necessary training provided to them. This study
used qualitative and quantitative methods and qualitative research which was conducted by
interviewing with three (3) important individual in the budget hotel sector, while for quantitative
methods researchers have also distributed questionnaires to the respondents. The qualitative data
analysis was conducted by reproducing the data and quantitative data were analyzed using SPSS
program. The study found that the performance issue of front-line staff is divided into three
aspects which is knowledge, skills and attitudes. There are three (3) aspects of competencies
required as front-line staff which is technical, academic and personal effectiveness. This study
found that front-line staffs are at a moderate level. This study also identified training needs and
competency gaps found that there were any competence held by the respondent did not match
with actual competencies. The study also suggests training that should be given to front-line staff
in the budget hotel sector.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Pengenalan

Bab ini akan membincangkan mengenai industri pelancongan pada masa kini,
latar belakang, pernyataan masalah, persoalan kajian, matlamat kajian, objektif,

kepentingan kajian, skop kajian, definisi konsep dan operasi serta batasan kajian.



1.2  Latar Belakang Kajian

Industri pelancongan diramal akan menjadi industri nombor satu di dunia
dalam abad ke-21 ini. Di Perancis, Itali dan beberapa buah negara Eropah yang lain,
pelancongan telah pun menjadi industri utama kepada pembangunan ekonomi
negara-negara tersebut. Di Malaysia, industri pelancongan telah menjadi industri
kedua terpenting selepas industri perkilangan yang menyumbang kepada sumber
pendapatan negara (Che Ani Mad, Mohamad Amin Mad Idris dan Muhammad
Iskandar Zulkarnain Muhammad Suhaimi, 2004).

Menurut Perdana Menteri Datuk Seri Najib Tun Razak, pelancongan adalah
salah satu penyumbang utama kepada pertumbuhan ekonomi, menyediakan hampir
12 peratus kepada Keluaran Dalam Negara Kasar (KDNK) dan menghasilkan
Pendapatan Negara Kasar (PNK) hampir RM100 bilion apabila hampir 50 juta
pelancong telah melawat Malaysia bagi tahun 2011 dan 2012 (Utusan Malaysia,
19/03/2013). Pada tahun 2020, negara disasar menerima kemasukan 36 juta
pelancong asing yang bakal menyediakan peluang pekerjaan untuk 1.8 juta rakyat
Malaysia (Harian Metro, 31/01/2013).

Dengan unjuran pertumbuhan industri pelancongan, sudah pasti tidak
hairanlah bahawa permintaan hotel bajet telah tumbuh dengan pesat dalam tahun-
tahun kebelakangan ini, memenuhi “Backpackers” dan pengembara lain dengan
perbelanjaan terhad. Di Malaysia, semua hotel yang dikelaskan 1 bintang, 2 bintang,
1 orkid, 2 orkid dan 3 orkid ditakrifkan sebagai hotel bajet oleh Kementerian
Pelancongan Malaysia. Setiap kriteria penarafan ditetapkan oleh Kementerian
Pelancongan Malaysia yang akan menghantar pegawai ke hotel berkenaan untuk
membuat penilaian bagi pengiktirafan bintang dan orkid.



Pembangunan pelancongan merupakan satu proses untuk menyediakan negara
dan penduduk negara tersebut bagi ‘menyambut’ kedatangan pelancong atau
pengunjung dengan harapan supaya pengunjung tersebut akan menyuntik ‘wang
baru’ ke dalam negara melalui perbelanjaan yang mereka lakukan semasa berada di

negara tersebut (Kalsom, 2001).

Banci ekonomi 2011 yang dijalankan oleh Jabatan Perangkaan Malaysia
untuk sektor penginapan mendapati bahawa perkhidmatan penginapan terdiri
daripada lima segmen, iaitu hotel (termasuk hotel resort) & hotel apartmen, hotel
bajet, chalet dan rumah rehat/ rumah tetamu/ hostel/ bed & breakfast dan tapak
perkhemahan. Penemuan menunjukkan bahawa jumlah pertubuhan penginapan telah
meningkat kepada 3,129 pertubuhan berbanding 2,362 pertubuhan pada tahun 2009.
Ini merupakan peningkatan sebanyak 32.5 peratus. Rajah 1.1 menunjukkan kadaran
bilangan pertubuhan mengikut segmen. Hotel bajet menunjukkan peningkatan yang
tinggi daripada 1,330 pada tahun 2008 kepada 2,123 pada tahun 2010 disebabkan
pertambahan hotel baru. Manakala segmen chalet dan rumah rehat/ rumah tetamu/
hostel/ bed & breakfast dan tapak perkhemahan juga menunjukkan sedikit
peningkatan dalam jangka masa yang sama daripada 209 pada tahun 2008 kepada
228 pada tahun 2010.
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Rajah 1.1 : Perkhidmatan Penginapan : Jumlah Pertumbuhan 2008 — 2010

Sumber:- Jabatan Perangkaan Malaysia, (2012), Perangkaan Perkhidmatan:

Banci Ekonomi 2011 Perkhidmatan Penginapan.



Jadual 1.1: Gaji & Upah dan Purata Gaji Tahunan Mengikut Segmen dalam
Perkhidmatan Penginapan, 2010

Industri Bil. (%) Pekerja (%) Gaji& (%) Purata gaji
Pekerja Bergaji upah setahun
dibayar diterima oleh
(RM juta) setiap pekerja
(RM)

Hotel 81,794 740 81,763 753 1,600 82.7 19,566

Hotel bajet 24211 219 22,740 21.0 23 14.7 12,486

Chalet 3,465 3.1 3,232 30 41 2.1 12,591

R. Rehat/ R. 1,065 1.0 803 0.7 10 0.5 11,980

Tetamu dll

Jumlah 110,535 100.0 108,538 100.0 1,934 100.0 17,819

Sumber:- Jabatan Perangkaan Malaysia, (2012), Perangkaan Perkhidmatan:

Banci Ekonomi 2011 Perkhidmatan Penginapan.

Berdasarkan daripada Jadual 1.1, seramai 110,535 orang pekerja terlibat
dalam sektor perkhidmatan penginapan pada tahun 2010 yang melibatkan
pembayaran gaji dan upah sebanyak RM 1,934 juta. Segmen hotel bajet
menunjukkan bilangan pekerja kedua tertinggi iaitu seramai 24,211 di seluruh
Malaysia dengan kos pembayaran gaji sebanyak RM 23 juta.

Negeri Johor merupakan negeri yang terletak di selatan Semenanjung
Malaysia. Oleh kerana kedudukannya berhampiran dengan Singapura, Johor menjadi
jalan penghubung untuk ke Singapura melalui jalan darat. Kedudukan tersebut
mempengaruhi kepesatan pembangunan Johor Bahru. Johor terdiri daripada lapan

buah daerah iaitu Johor Bahru, Kota Tinggi, Mersing, Segamat, Batu Pahat, Muar,



Kluang dan Pontian. Di Johor, terdapat pelbagai tempat-tempat menarik yang
menjadi tarikan pelancong. Antaranya adalah Legoland, Teluk Danga, Menara Jam,
Zoo, Desaru, Pantai Mersing, Taman Negara Endau-Rompin, Gunung Ledang dan
sebagainya. Di samping itu, Johor juga terkenal sebagai pusat pengeluaran tekstil dan

barangan seramik yang murah (Maruwiah Ahmat, 2008).

Hasil daripada bancian yang telah dijalankan seperti di Jadual 1.2, terdapat
281 buah hotel bajet di negeri Johor yang mempunyai seramai 2,485 kakitangan
yang terdiri daripada pemilik, pekerja sepenuh masa dan pekerja separuh masa. Di
Malaysia, terdapat sebanyak 2,123 hotel bajet yang beroperasi dan mempunyai
sebanyak 67,392 buah bilik dengan bilangan kakitangan seramai 24,211 orang.

Berdasarkan kepada senarai hotel bajet yang diperolehi, terdapat sebanyak 39
buah hotel bajet di Daerah Johor Bahru. Oleh yang demikian, kajian ini akan
dijalankan ke atas 39 kakitangan barisan hadapan yang bertugas di 39 buah hotel
bajet.



Jadual 1.2: Perangkaan Utama Hotel Bajet Mengikut Negeri Zon Selatan, 2010

Negeri Bilangan Bilangan bilik Nilai output Nilai input Nilai ditambah Jumlah pekerja pada bulan Disember atau pada tempoh Gaji & Nilai harta tetap

pertubuhan kasar perantaraan gaji terakhir upah yang yang dimiliki

dibayar pada akhir tahun

Jumlah Pemilik Pekerja bergaji
yang bekerja

& pekerja
keluarga
tanpa gaji
Sepenuh Sambilan
(RM’000) (RM’000) (RM’000) masa (RM’000) (RM’000)
Jumlah 463 13,770 217,430 107,822 109,609 4,520 307 3,835 378 52,324 340,201
Johor 281 8,583 113,965 57,479 56,487 2,485 178 2,119 188 29,863 188,536

Sumber:- Jabatan Perangkaan Malaysia, (2012), Perangkaan Perkhidmatan: Banci Ekonomi 2011 Perkhidmatan Penginapan



1.3  Pernyataan Masalah

Pertumbuhan pesat perkhidmatan hotel bajet pada hari ini bukan lagi suatu
perkara yang luar biasa. Terdapat beberapa permasalahan yang sering timbul jika
pelanggan menginap di dalam hotel bajet ini. Antara masalah itu adalah susun atur
yang tidak sesuai, kemudahan dalam bilik tidak lengkap, katil tidak dikemaskan
dengan baik, bilik mandi tidak dibersihkan dan masalah yang paling utama adalah

sikap pekerja terhadap pelanggan.

Atkinson (1988) dan Taninecz (1990) menegaskan bahawa kebersihan,
keselamatan, keselesaan, tilam dan tuala yang berkualiti telah dianggap sebagai sifat-
sifat hotel yang terpenting. Barsky dan Labagh (1992) pula menyatakan bahawa
sikap pekerja, lokasi dan persekitaran bilik adalah ciri-ciri yang menjadikan kedua-

dua perniagaan dan percutian dianggap penting dalam pemilihan hotel.

Walau bagaimanapun, Baum dan Odgers (2001), dalam kajian mereka
terhadap hotel di tujuh buah negara Eropah menunjukkan bahawa pihak pengurusan
hotel merekrut pekerja berdasarkan kepada kebolehpasaran umum sahaja tanpa
mengambil perhatian terhadap pengalaman dan kemahiran. Baum dan Odgers juga
mendapati bahawa walaupun hotel bertaraf 5 bintang, pihak pengurusan bersedia
untuk merekrut kakitangan barisan hadapan dengan syarat mereka mempunyai

pendidikan umum yang baik dan bersedia untuk belajar.

Datuk Seri Dr. Ng Yen Yen, mantan Menteri Pelancongan Malaysia juga
menyatakan bahawa kebanyakan pekerja barisan hadapan dikatakan tidak mesra dan

memberi layanan yang buruk kepada pelancong ketika melancong ke negara ini.



"Saya berkata begini kerana pihak kementerian menerima banyak aduan berkenaan
yang diajukan oleh pelancong hanya kerana sikap pekerja barisan hadapan industri
pelancongan kita yang telah melayan pelancong dengan buruk” (Utusan Malaysia,

11/02/2011).

Antara permasalahan yang dipetik daripada perbincangan-perbincangan di

forum laman sesawang adalah seperti berikut:

“ la benar-benar sebuah hotel bajet. Ketibaan kami disambut oleh penyambut tetamu
yang tidak mesra. Penutup katil yang disediakan sangat kotor malah terdapat semut
di atas katil. Tuala yang disediakan juga berbau. Nasib baik kami hanya menempah
bilik untuk sehari. Kami mengambil keputusan untuk keluar awal pada pukul 10.30

pagi” (Noorliza, M. 01 Januari 2013, Hotel Alam Indigo, http://www.agoda.com).

“Perkhidmatan yang begitu teruk, dari penyambut tetamu sehingga kakitangan outlet.
Sarapan yang terhad dan yang paling teruk adalah kakitangan tidak menambah
makanan sehingga diberitahu untuk berbuat demikian. Walaupun lokasi baik tetapi
pengurusan hotel adalah sangat mengecewakan. Terdapat lipas di dalam bilik dan
paip tandas tidak digantikan walaupun telah rosak” ( JosephineGlen, 30 Oktober
2012, The Embassy Hotel, http://www.tripadvisor.com.my).

“Kualiti perkhidmatan adalah sangat teruk. Bilik sebelah saya telah mengarahkan
perkhidmatan bilik untuk membersihkan dulang makanan dan ia mengambil masa
hampir 48 jam untuk kakitangan hotel untuk berbuat demikian” (Bandu, W. Ogos

2010, Desaru Golden Beach Resort, http://www.tripadvisor.com.my).



http://www.agoda.com/
http://www.tripadvisor.com.my/
http://www.tripadvisor.com.my/
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Penyambut tetamu kadang-kadang mesra dan kadang-kadang bengis”
(Nickeechung, 07 September 2012, Grand Far East Hotel,

http://www.tripadvisor.com.my).

Komen-komen dan sungutan daripada pelanggan yang dipetik membuktikan
bahawa tahap perkhidmatan pekerja hotel bajet kebanyakannya di bawah standard
dan kemungkinan juga mereka tidak mempunyai kompetensi dalam menjalankan

tugas.

Pada tahun 2011, pihak Kementerian Pelancongan Malaysia bersama dengan
Persatuan Hotel Bajet Malaysia (MBHA) telah menganjurkan Kursus Meningkatkan
Pengurusan Cekap Hotel Bajet bagi meningkatkan pengetahuan dan kesedaran
pekerja barisan hadapan untuk meningkatkan kualiti kemudahan dan penginapan.
Kursus ini diberikan kepada pekerja barisan hadapan hotel bajet. Pada tahun 2012
dan 2013 tiada latihan ataupun kursus yang dianjurkan kepada pengusaha dan
pekerja-pekerja di sektor hotel bajet.

Hasil daripada tinjauan dan temubual dengan pihak-pihak berkenaan dalam
industri ini, didapati bahawa belum terdapat model dan standard kompetensi khusus
untuk pekerja hotel bajet di Malaysia.

Berdasarkan kepada permasalahan-permasalahan tersebut, kajian ini cuba
untuk mengenalpasti pengetahuan, kemahiran dan sikap yang diperlukan untuk

berkhidmat di bahagian barisan hadapan di samping mengenalpasti keperluan latihan


http://www.tripadvisor.com.my/
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yang diperlukan oleh kakitangan barisan hadapan. Ini supaya majikan atau pemilik
hotel bajet dapat menyediakan keperluan latihan untuk pekerja mereka sebelum
mereka memberikan perkhidmatan kepada pelanggan. Selain daripada itu juga, ianya
adalah sebahagian membantu industri pelancongan negara supaya imej Malaysia
terjaga.

1.4 Persoalan Kajian

Persoalan kajian ini adalah:
1. Apakah masalah prestasi pekerja barisan hadapan hotel bajet?

2. Apakah tahap kompetensi yang diperlukan sebagai kakitangan barisan
hadapan?

3. Apakah latihan yang diperlukan oleh kakitangan barisan hadapan di sektor
hotel bajet?
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1.5 Matlamat Kajian

Matlamat kajian ini adalah untuk mengenalpasti masalah prestasi yang
dihadapi oleh pekerja barisan hadapan hotel bajet. Pengkaji juga berharap agar kajian
ini dapat membantu dalam mengenalpasti tahap pengetahuan, kemahiran dan sikap
yang diperlukan oleh petugas barisan hadapan dalam bidang hospitaliti serta latihan
yang bersesuaian supaya petugas di sektor ini dapat menyediakan perkhidmatan yang
berkualiti dan menepati kehendak pelanggan. Di samping itu, pengkaji juga berhasrat
untuk menjadikan borang soal selidik sebagai instrumen pengukuran standard
kompetensi kepada semua pengusaha hotel bajet dalam menentukan latihan kepada

kakitangan mereka.

16  Objektif

Kajian ini dijalankan untuk mencapai empat objektif yang telah ditetapkan:

1.6.1 Untuk mengenalpasti masalah prestasi pekerja barisan hadapan hotel bajet

daerah Johor Bahru.

1.6.2 Untuk mengenalpasti tahap kompetensi pekerja yang diperlukan sebagai

barisan hadapan dalam bidang hospitaliti.

1.6.3 Untuk mengenalpasti latihan yang diperlukan oleh petugas barisan

hadapan di sektor hotel bajet.
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1.7 Kepentingan Kajian

Kajian yang dilaksanakan ini adalah bertujuan untuk penambahbaikan
perkhidmatan hotel bajet di Malaysia. lanya secara tidak langsung dapat membantu
pihak Kementerian Pelancongan dalam menyenaraikan perkara-perkara yang penting
kepada pengusaha, pemilik atau pengurus hotel bajet agar masalah yang remeh dapat

diminimumkan atau diatasi dengan baik.

Kajian ini wajar dijalankan selaras dengan Tahun Melawat Malaysia yang
akan dilancarkan pada 2014 dan dapatan daripada kajian ini sekaligus membantu
pengusaha-pengusaha hotel bajet mengenalpasti masalah prestasi dan tahap
kompetensi serta dapat memberikan latihan yang bersesuaian dengan kehendak dan
keperluan pekerja. Latihan yang bersesuaian untuk pekerja di hotel bajet dapat

diberikan sama ada secara formal atau tidak formal.

Di samping itu, dapatan kajian ini dapat dijadikan panduan kepada industri
latihan dalam merancang, melaksana dan menilai latihan yang bakal diberikan.
Dengan adanya maklumat-maklumat ini, pembaikan yang berterusan dapat

dilaksanakan bagi melahirkan pekerja mahir dalam industri hospitaliti.
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1.8 Skop Kajian

Kajian ini menilai keperluan latihan di kalangan kakitangan barisan hadapan
hotel bajet di daerah Johor Bahru sahaja. Kompetensi yang dikenalpasti dalam kajian
ini khusus merujuk kepada kompetensi barisan hadapan yang bertugas dalam sektor
hotel bajet. Masalah prestasi yang dikaji akan memfokus kepada masalah prestasi
umum yang dihadapi oleh sektor ini. lanya mungkin perlu diubahsuai untuk
perkhidmatan perhotelan yang lain kerana jumlah bilik dan kelengkapan mereka

adalah sangat jauh berbeza.

1.9 Batasan Kajian

Kajian ini dijalankan ke atas kakitangan barisan hadapan hotel bajet di daerah
Johor Bahru sahaja. Antara kaedah kajian yang digunakan di dalam kajian ini adalah
sesi temubual dengan Pengerusi Persatuan Hotel Bajet Malaysia, Setiausaha
Kehormat Ibu Pejabat Persatuan Hotel Bajet Malaysia dan pengusaha hotel diikuti
dengan borang soal selidik yang diedarkan kepada pekerja-pekerja di hotel bajet dan
juga kaedah pemerhatian. Model kompetensi yang dibina dalam kajian ini adalah
berdasarkan Model Kompetensi Hospitaliti/Hotel dan Penginapan daripada U.S.

Department of Labor, Employment and Training Administration.
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Kajian ini juga menggunakan soal selidik yang diedarkan kepada pekerja
barisan hadapan dan inputnya adalah daripada responden sendiri. Maklumat yang
diperolehi terutama dari segi permasalahan dan prestasi serta tahap kompetensi

adalah tidak menyeluruh di mana input penyelia tidak diambil.

Memandangkan kajian ini tertumpu kepada pekerja di sektor hotel bajet maka
individu-individu lain yang terlibat dalam bidang yang sama masih boleh mengguna

hasil kajian ini jika difikirkan bersesuaian.

1.10  Definisi Konsep

Umumnya, definisi konsep ini menjelaskan sesuatu konsep secara teoritikal.

1.10.1 Analisis Keperluan Latihan (AKL)

Gupta (2007) menerangkan analisis keperluan sebagai proses untuk
memikirkan bagaimana untuk merapatkan jurang prestasi atau pembelajaran. la

merangkumi menentukan keperluan dan bagaimana untuk mengatasi jurang. Menurut
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Wexley dan Latham (1994), terdapat tiga jenis analisis untuk menentukan keperluan
latihan iaitu analisis organisasi, analisis tugas dan analisis individu. Analisis
organisasi mengkaji keseluruhan organisasi untuk menentukan di mana latihan perlu
ditumpukan. Matlamat-matlamat dan pelan-pelan strategik organisasi perlu dikaji

bersama dengan keputusan perancangan sumber manusia.

Robyn Peterson (1998) pula mendefinisikan analisis keperluan latihan sebagai
satu proses untuk mengkaji keperluan latihan untuk memastikan cara yang terbaik
terhadap apa yang diharapkan. Rossilah (2008) menyatakan bahawa analisis
keperluan latihan merupakan satu proses yang sistematik yang dilakukan oleh
organisasi untuk mengenalpasti program latihan yang diperlukan bagi

membolehkannya mencapai matlamat jangka pendek dan jangka panjang.

Kesimpulannya, analisis keperluan latihan merupakan satu proses
pengumpulan maklumat dan dianalisis puncanya untuk mengenalpasti sejauh mana

masalah prestasi yang boleh diatasi dengan mengikuti latihan yang diperlukan.

1.10.2 Kompetensi

Menurut Brophy dan Kiely (2002) mendefinisikan kompetensi sebagai
kemahiran, pengetahuan dan tingkahlaku yang diperlukan untuk mencapai prestasi
dan melaksanakan tugas secara berkesan. Menurut Fletcher (1993) individu yang
kompeten boleh memainkan peranan dan melaksanakan tugasnya dengan berkesan
dalam jangka masa yang ditetapkan. Kompetensi utama menurut Khalijah (1999)

pula adalah gabungan tingkahlaku, pengetahuan dan kemahiran yang diperlukan
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untuk mencapai matlamat organisasi manakala kompeten adalah tahap kebolehan

seseorang melaksanakan sesuatu tugas atau aktiviti di dalam pekerjaannya.

Malik Shah dan Liew (2002) menyatakan kompetensi mempunyai tiga elemen
penting iaitu kemahiran, pengetahuan dan perilaku yang dipengaruhi oleh ciri-ciri
peribadi individu. Menurut Grzeda (2005) kompetensi secara umumnya difahami
sebagai gabungan kemabhiran, pengetahuan dan sikap di mana kemahiran merupakan
fokus tugasan rutin atau berprogram berkaitan dengan organisasi yang mempunyai
persekitaran stabil dan pengetahuan pula difahami sebagai hubungan dengan

pengisian fungsi organisasi.

Menurut Nwokal dan Ahiauzu (2008) makna kompetensi bergantung kepada
faktor skop iaitu tahap individu atau organisasi, matlamat seperti penambahbaikan
prestasi atau daya saing, pengurusan sumber manusia sebagai panduan pengambilan
dan pembangunan serta struktur bahagian sumber manusia sama ada struktur
berpusat atau tidak yang mana faktor-faktor ini boleh digunakan untuk menjelaskan

kompetensi dalam aspek output dan input fokus kepada individu pekerja.

Ramley Razali (2002) menyatakan kompetensi merupakan rangkuman yang
kompleks antara pengetahuan, kemahiran dan motivasi peribadi serta sifat-sifat lain.
Cantuman ini menyebabkan pemegang jawatan akan mengawal dirinya mengikut
cara yang dikehendaki pekerjaannya dan organisasi. Semakin meningkat jawatan
individu tersebut semakin kompleks kompetensi yang diperlukan.
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Tepanark (1999) pula menyatakan kompetensi adalah dimensi tingkahlaku
yang mempunyai hubungan dengan prestasi kerja. la merupakan pengetahuan,
kemahiran dan kebolehan yang dimiliki seseorang. Menurut Mazlan (1994)
kompetensi merupakan kebolehan untuk melaksanakan aktiviti di dalam sesuatu

pekerjaan atau fungsi kepada piawai yang dikehendaki.

1.10.3 Pekerja Barisan Hadapan

Hart et al. (1990) menyatakan pekerja barisan hadapan adalah orang yang
dekat dengan pelanggan kerana mereka adalah orang-orang yang berinteraksi secara
langsung dengan pelanggan. Kualiti penyampaian perkhidmatan bergantung kepada

interaksi antara pekerja barisan hadapan dengan pelanggan.

Terje dan Mehmet (2011) mendefinisikan pekerja barisan hadapan sebagai
orang-orang yang dalam peranan kerja mereka mempunyai hubungan harian atau

tetap dengan pelanggan.

1.10.4 Industri Hospitaliti

Muhammad Shahrim Ab. Karim (2003) menyatakan bahawa industri
hospitaliti bermaksud “hospitable’ dan mempunyai makna di mana seseorang yang
memberi perkhidmatan atau meraikan sesuatu. Industri hospitaliti termasuklah
perhotelan, restoran, pub, club, cafe, rumah tetamu, katering, sektor awam, industri,

hospital, pendidikan serta penyediaan percutian (Mullins, 1998).
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Renner (1989) menjelaskan industri hospitaliti merupakan pelbagai
perusahaan perniagaan berkenaan dengan pengangkutan, makanan, hiburan dan
penginapan untuk orang awam. Syarikat penerbangan, syarikat bas, perkhidmatan
pelayaran, agensi-agensi  kereta sewa, taman-taman hiburan, pengusaha

pelancongan, restoran, bar, kasino, dan hotel adalah sebahagian daripada industri ini.

1.10.5 Hotel Bajet

Pengertian sebenar bagi hotel bajet adalah sukar untuk dijelaskan namun pada
kefahaman umum dikenali sebagai hotel yang mempunyai perkhidmatan terhad atau
penginapan ekonomi. Roper dan Carmouche (1989) menyatakan terdapat pecahan
yang besar dari bahagian sektor industri hotel ini. Pecahan ini tidak mewakili
kumpulan produk homogeneus, lalu beliau mencadangkan bahawa variasi ini boleh
diringkaskan dengan mengkategorikan hotel-hotel bajet kepada ‘New-System,

Traditional dan Upper-Tier’.

Menurut Fiorentino (1995) dari sudut pandangan sastera, hotel bajet timbul
bagi sesuatu fenomena hospitaliti yang kompleks dan sukar untuk ditafsirkan.
Tambahan pula, pembangunan hotel bajet dilihat berkait dengan bilangan besar
pengurusan strategik dan isu-isu perancangan bagi mengambilkira fenomena jangka
panjang yang menonjol dalam industri hospitaliti. Selain itu, segmen bajet pada masa

hadapan kelihatan akan dibataskan kepada kategori pertengahan dan bawahan sahaja.

Sungguhpun begitu, Senior dan Morphew (1990) menyatakan terdapat

kemungkinan untuk mengenalpasti lima persamaan umum hotel-hotel bajet tersebut
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jaitu struktur tarif rendah, lingkungan kemudahan-kemudahan yang minimum,
lingkungan perkhidmatan yang terhad, lokasi yang strategik serta pembinaan baru

atau yang diubahsuai.

Jabatan Perangkaan Malaysia (2011) mendefinisikan hotel bajet sebagai
penginapan yang mempunyai kemudahan yang terhad berbanding hotel.
Kebiasaannya hotel bajet tidak mempunyai bankuet, dewan persidangan, kolam
renang, gimnasium, sauna, kemudahan permainan (outdoor dan indoor) dan
sebagainya. Pengkelasan hotel bajet adalah berdasarkan penarafan 2 bintang ke
bawah atau mengikut pengkelasan Orkid yang dikeluarkan oleh Kementerian

Pelancongan Malaysia.

1.11  Definisi Operasi

Definisi operasi menjelaskan bagaimana konsep-konsep diukur di dalam
kajian yang akan dijalankan.



21

1.11.1 Keperluan Latihan

Dalam kajian ini, keperluan latihan bermaksud proses mengenalpasti masalah
prestasi yang dihadapi oleh pekerja di sektor hotel bajet dalam memberikan
perkhidmatan mereka serta kompetensi yang diperlukan sebagai seorang kakitangan
barisan hadapan. Kajian ini juga adalah bagi mengenalpasti latihan yang benar-benar

diperlukan oleh pekerja-pekerja barisan hadapan di hotel bajet.

1.11.2 Kompetensi

Kajian ini akan mengkaji secara mendalam pengetahuan, kemahiran dan sikap
yang diperlukan oleh kakitangan barisan hadapan di hotel bajet. Kompetensi yang
terlibat adalah kecekapan teknikal, kecekapan akademik dan kecekapan keefektifan
kendiri. Terdapat empat elemen di dalam kecekapan teknikal iaitu perkhidmatan
pelanggan, operasi hotel, keselamatan dan kesihatan dan peraturan dan undang-
undang. Bagi kecekapan akademik, aspek yang dibincangkan adalah membaca dan
pemahaman, penulisan perniagaan, matematik, kemahiran asas komputer, kemahiran
komunikasi dan kemahiran menggunakan maklumat. Manakala kecekapan
keefektifan kendiri pula, terdapat enam elemen yang dibincangkan iaitu kemahiran
interpersonal, integriti, profesionalisma, inisiatif, kesediaan untuk belajar dan
keteguhan dan kebolehpercayaan.
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1.11.3 Pekerja Barisan Hadapan

Dalam kajian ini, pekerja barisan hadapan adalah terdiri daripada kakitangan
yang bertugas sebagai Front Office iaitu yang bertugas sebagai penyambut tetamu

dan perkhidmatan kaunter sahaja.

1.11.4 Industri Hospitaliti

Dalam kajian ini, industri hospitaliti adalah merujuk kepada perkhidmatan

komersial di hotel.

1.11.5 Hotel Bajet

Dalam kajian ini, hotel bajet adalah merujuk kepada penarafan 2 bintang ke
bawah atau mengikut pengkelasan Orkid yang dikeluarkan oleh Kementerian

Pelancongan Malaysia yang terdapat di daerah Johor Bahru.
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