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ABSTRAK 

 

 

 

 

Kepuasan pelanggan yang menggunakan perkhidmatan hotel bukan boleh diraih hanya 

dengan satu atau dua perkhidmatan yang memuaskan hati pelanggan tetapi kepuasan yang dicari 

merangkumi kesemua aspek bermula dari penyambut tetamu, keadaan bilik, tandas, kawasan 

persekitaran hotel serta layanan pekerja hotel terhadap pelanggan tersebut. Melalui peningkatan 

tahap kepuasan dan standard kualiti, hotel mampu menaikkan kepercayaan pelanggan kepada 

tahap yang lebih tinggi. Kajian ini dijalankan bagi mengenal pasti faktor kepuasan pelanggan 

kepada perkhidmatan hotel serta mengenal pasti faktor kritikal kepuasan pelanggan kepada 

perkhidmatan hotel yang membawa kepada kesetiaan pelanggan pada perkhidmatan hotel. 

Seramai 100 respondan daripada pelanggan Hotel Scholar Inn, UTM telah berjaya diperolehi 

datanya melalui borang soal selidik dan ia diolah serta dimasukkan ke dalam perisian Statistical 

Package for the Social Scienes (SPSS) untuk memudahkan analisis dilakukan. Empat jenis 

analisis digunakan bagi menganalisis data kajian ini iaitu analisis statistik frekuensi, analisis 

statistik Score Min, analisis Cross – Tab serta analisis Chi Square. Kajian ini telah menemukan 

10 faktor kepuasan pelanggan berdasarkan kajian literatur dan analisis data yang dijalankan.  

Secara keseluruhannya, kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM 

berada ditahap sederhana dan baik. Secara kesimpulannya, pihak pekerja dan pengurusan Hotel 

Scholar Inn, UTM perlu meningkatkan tahap kepuasan pelanggan yang menggunakan 

perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM ini ke peringkat yang lebih cemerlang. 
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ABSTRACT 

 

 

 

Customer satisfaction that uses any hotel services cannot be attained from just one or two 

satisfactory services but their satisfaction must include a repertoire of services that include 

aspects such as good services provided by the receptionist, rooms condition, toilet condition, the 

hotel environment, and services provided by the hotel staffs. With an improvement of customer 

satisfaction plus a higher standard of quality set by the hotel management, it can raise customer 

trustworthiness towards the respective hotel to a higher level.  Thus, the main research purpose is 

to identify factors that influence customers’ satisfaction towards hotel services and to identify 

critical factors that influence customer loyalty based from hotel services provided thus turning 

respective customers into loyal customers. A total of 100 respondents of UTM Scholars Inn 

visitors had been collected based from classified questionnaires which later extracted and 

inserted into Statistical Package for Social Science (SPSS) software to aid further analysis. Four 

method of analysis were used to analyze research data which are; frequency statistical analysis, 

score min statistical analysis, Cross-Tab statistical analysis and Chi-Square analysis. This 

research had identified 10 main factors that influence customer satisfaction which were found 

based from deliberate literature review and analysis from collected data. From an overall 

overview, customer satisfaction for UTM Scholar Inn UTM is at the level satisfaction to good. In 

conclusion, the management and the staff of Scholar Inn UTM Hotel need to improve their 

customer satisfaction that uses their service to a more astounding level. 
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PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1  Pengenalan  

 

 

Populasi Malaysia semakin bertambah dari semasa ke semasa sehingga hari 

ini. Maka, dengan tidak secara langsung peningkatan kepada rumah tumpangan atau 

hotel juga semakin meningkat bagi memenuhi permintaan pelanggan yang berada 

diluar kawasan rumah kediaman mereka. Secara umumnya hotel ialah tempat 

berlindung atau menginap untuk apa – apa jenis sewa atau ganjaran bilik-bilik yang 

dilengkapi oleh pemunya, penerima pajak, penyewa utama, penghuni atau pengurus 

premis itu untuk kegunaan domestik bagi orang yang diberi tempat berlindung atau 

menginap itu (Akta Hotel, 2003). 

 

 

Aktiviti ekonomi Malaysia terdiri daripada berbagai – bagai sektor. 

Perkhidmatan perhotelan dikategorikan dibawah sektor yang menjana pendapatan 

negara dan membentuk kegiatan ekonomi di Malaysia. Penjanaan ekonomi melalui 

perhotelan sangat berkait rapat dengan promosi pelancongan yang dijalankan bagi 

menarik pelancong sama ada dari luar dan dalam Malaysia. 
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Globalisasi dunia yang semakin pesat berkembang ini membuatkan ramai 

terus melancong ke luar negara dan ke negara-negara yang berbeza. Maka secara 

tidak langsung industri hotel ini menghadapi banyak cabaran dalam menampung 

keperluan hasil pengaruh budaya yang berbeza (Seo, 2007). Industri perhotelan 

adalah perniagaan yang sangat kompetitif di mana pelanggan memberi penekanan 

yang besar ke atas kebolehpercayaan dan penyampaian perkhidmatan yang tepat 

pada masanya . 

 

 

Maka, kualiti perkhidmatan yang membawa kepada kepuasan pelanggan 

sangat perlu dititik beratkan secara lebih serius. Secara dasarnya, konsep 

memberikan kualiti perkhidmatan bagi memastikan kepuasaaan pelanggan untuk 

mendapatkan kesetiaan pelanggan yang telah dilakukan oleh perniaga sudah menjadi 

anggapan biasa di pihak penyelidik dan pengurusan (Bowen dan Chen, 2001). 

Apakah nilai yang mampu memberi kepuasan pelanggan bagi memastikan pelanggan 

kembali semua ke hotel? Adakah pelanggan setia sangat penting bagi memastikan 

kejayaan perniagaan di dalam industri hotel? 

 

 

Perbincangan utama disini ialah melihat samada kualiti perkhidmatan 

sebenarnya mempengaruhi kepuasan pelanggan bagi memastikan pelanggan 

mengunjugi semula hotel atau kualiti perkhidmatan yang teruk mengundang kepada 

pelanggan untuk tidak datang semula ke hotel itu. Tanggapan ini dipegang teguh 

untuk memastikan perkhidmatan yang berkualiti mampu diberikan bagi memastikan 

kepuasan pelanggan dan mampu menarik minat pelanggan datang semula ke hotel.  

 

 

Berdasarkan peningkatan pasaran global semasa, banyak syarikat perhotelan 

menghadapi masalah untuk pengekalan pelanggan di hotel mereka. Pengkaji pasaran 

semasa membuktikan bahawa sebahagian besar syarikat perhotelan di Eropah dan 

sebahagian di Amerika Syarikat akan kehilangan separuh daripada pelanggan 

mereka sepanjang lima tahun (Ganesh, et al., 2000).  
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1.2  Persepsi Umum 

 

 

Secara umumnya dimensi kepuasan perkhidmatan termasuk kualiti servis, 

kualiti produk, harga dan lokasi. “Faktor manusia” menjadi penentu utama 

berbanding dimensi yang lain bagi menentukan kepuasan keseluruhan dan 

mendapatkan pelanggan yang berulang dalam industri perkhidmatan (Ganesh, et al., 

2000; Yüksel dan Yüksel, 2002). Oleh itu, kepuasan pelanggan terhadap produk atau 

servis yang ditawarkan telah dikenalpasti sebagai kunci utama bagi memastikan 

kesetiaan pelanggan seterusnya meningkatkan pulangan pelaburan syarikat. 

 

 

Hubungan positif diantara pelanggan mampu menghasilkan pelanggan yang 

setia yang mampu meningkatkan penghasilan syarikat. Berdasarkan Reichheld dan 

Sasser (1990) mendapati bahawa apabila syarikat mampu mengekalkan 5 peratus 

atau lebih pelanggan, keuntungan syarikat mampu meningkat sebanyak 25 peratus 

kepada 125 peratus. Gould (1995) membantu menyatukan kepentingan kesetiaan 

pelanggan ini melalui penyelidikan yang menyokong Reichheld dan Sasser. Maka, 

sepanjang perniagaan berjalan pemasar mencari formula yang bersesuaian bagi 

memastikan kesetiaan pelanggan mampu dicapai. 

 

 

Peningkatan keuntungan syarikat hotel dari kesetiaan pelanggan datang dari 

kos pasaran, peningkatan jualan dan pengurangan kos operasi                          

(Bowen dan Chen 2001). Pelanggan setia mudah untuk bertukar arah hanya 

disebabkan perbezaan harga yang ditawarkan. Selain itu, mereka juga telah 

melakukan pembelian lebih banyak daripada bukan pelanggan setia.  

 

 

Raman (1999) mengatakan bahawa, pelanggan setia berfungsi sebagai "kuasa 

pemasaran hebat" dengan memberikan cadangan serta menyebarkan respon positif 

dari mulut ke mulut dan ini akan membentuk satu aktiviti  rangkaian iklan hebat 

yang diterima oleh syarikat. 
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Pelanggan setia meningkatkan jualan dengan membeli pelbagai produk hotel 

dengan meluas dan mereka membuat pembelian dengan kerap dan berulang. Bowen 

dan Shoemaker (1998) mendapati tetamu setia hotel membuat pembelian makanan 

dan minuman lebih tinggi daripada tetamu biasa. Mereka juga mendapati tetamu 

setia hanya memerlukan sedikit kos untuk dilayan berbanding tetamu biasa kerana 

mereka sudah faham tentang produk yang mahu mereka gunakan.  

 

 

Pelanggan setia juga berbesar hati untuk menjadi pekerja sambilan kerana 

sikap positif dan layanan yang diberikan syarikat kepada mereka. Secara tidak 

langsung, mereka mampu menjadi pegawai hubungan awam yang positif melalui 

penceritaan pengalaman positif menduduki hotel kesukaan mereka itu. Oleh itu, 

pelanggan setia mampu untuk menjadi wakil sekunder pemberi maklumat berkaitan 

hotel untuk tetamu-tetamu lain. Dalam kajian ini, tumpuan diberikan lebih kepada 

tetamu yang mempunyai kepuasan tinggi terhadap layan hotel yang mampu 

membawa mereka menjadi pelanggan setia hotel tersebut. 

 

 

 

 

1.3  Pernyataan Masalah 

 

 

Melalui peningkatan tahap kepuasan dan standard kualiti, syarikat mampu 

menaikan kepercayaan pelanggan kepada tahap yang lebih tinggi dimana ini yang 

sukar dilakukan dan memerlukan kos yang tinggi untuk memuaskan hati pelanggan. 

Pelanggan yang berulang adalah sangat penting untuk industri perhotelan kerana dari 

semasa ke semasa kedatangan berulang mereka mampu mengurangkan kos semasa 

yang ditanggung syarikat.  
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Pelanggan yang berulangan lebih memahami produk hotel dan akan 

melanggan lebih banyak servis serta sanggup untuk membayar harga lebih tinggi 

untuk setiap servis disediakan selain mereka mampu untuk memberi kritikan 

membina demi kebaikan hotel (Ganeshet, al., 2000). 

 

 

Penyelidik dan pemasar telah mula mempersoalkan pulangan sebenar ke atas 

pelaburan yang dilakukan oleh pihak hotel terhadap idea bagi mengeluarkan lebih 

banyak kos kepada kualiti pembaikan dengan tujuan untuk memuaskan pelanggan    

(Zeithaml, et al, 1996). Persoalan ini terus menjadi pertanyaan sehingga ke dasar 

walaupun pasaran jelas menunjukkan bahawa pelanggan sentiasa mahu mencari 

kualiti yang lebih baik tanpa mengira berapa banyak kos yang dibayar                             

(Gitomer , 1998).  

 

 

Dalam hal ini, peningkatan kualiti perkhidmatan sahaja tidak cukup untuk 

mendapatkan kesetiaan pelanggan seperti yang diinginkan. Sebaliknya, peningkatan 

keseluruhan kepuasan pelanggan adalah lebih diperlukan bagi meraih kesetiaan dan 

ulangan pelanggan yang lebih besar (Rungting, 2004). Oleh itu, berdasarkan 

perbincangan diatas kajian ini dilakukan keatas kesetiaan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan menggunakan servis di hotel tersebut. 

 

 

Kepuasan pelanggan yang menggunakan perkhidmatan hotel bukan boleh 

diraih hanya dengan satu atau dua perkhidmatan yang memuaskan hati pelanggan 

tetapi kepuasan yang dicari merangkumi kesemua aspek bermula dari penyambut 

tetamu, keadaan bilik, tandas, kawasan persekitaran hotel serta layanan pekerja hotel 

terhadap pelanggan tersebut.  
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Kepuasan pelanggan sepenuhnya belum tentu mampu meraih kesetiaan 

pelanggan tetapi untuk meraih kesetiaan pelanggan mestilah melalui pelanggan yang 

berpuas hati dengan perkhidmatan yang telah disediakan. Sukar untuk menjangkakan 

kesetiaan seseorang pelanggan tersebut jika tiada kepuasan yang mampu mereka 

kecapi ketika menggunakan perkhidmatan yang disediakan.  

 

 

Maka, faktor kepuasan pelanggan dari pelbagai sudut mesti diambil kira agar 

pelanggan dapat merasakan keselesaan dan ketenangan maksima sepanjang mereka 

menggunakan perkhidmatan perhotelan syarikat mereka itu. Oleh itu,  industri 

hospitaliti membelanjakan berjuta-juta ringgit setiap tahun untuk menilai kepuasan 

tetamu dengan lebih baik dan memahami unsur-unsur kesetiaan bagi meraih 

kesetiaan pelanggan. Melalui pemahaman yang baik tentang perkara yang 

menyebabkan pelanggan datang dan pergi dihotel mereka, pemilik hotel 

memanipulasikan keadaan tersebut bagi meningkatkan kesetiaan pelanggan. 

 

 

Selain itu, UTM merupakan universiti penyelidikan di Malaysia dimana 

universiti bertaraf penyelidikan ini memerlukan pengurusan untuk menjana 

pendapatan sendiri bagi kegunaan pengurusan dan penyelidikan universiti. 

Kenyataan ini disokong oleh Perdana Menteri Malaysia yang telah mengumumkan 

pengiktirafan UTM sebagai universiti penyelidikan keempat pada pembentangan 

Rancangan Malaysia Ke Sepuluh (RMK-10) yang telah dilakukan di sidang dewan 

rakyat (Arkib Negara, 2010). 

 

 

Pencapaian ini diperolehi atas usaha gigih UTM dalam melakukan 

transformasi yang menyeluruh untuk menjadi sebuah universiti penyelidikan yang 

berteraskan inovasi dan keusahawanan. Atas dasar teras keusahawanan ini, Hotel 

Sholar Inn, UTM dibawah kelolaan UTM sendiri mampu untuk menyumbang dan 

sekaligus  menjana pendapatan UTM.  

 

 



7 
 

Pengurusan Hotel Scholar Inn, UTM yang efektif dan teratur mampu 

memberi kepuasan pelanggan serta pulangan pelanggan semula ke hotel ini. Ini 

dapat disimpulkan bahawa semakin ramai pelanggan setia dengan perkhidmatan 

hotel, maka semakin meningkat janaan pendapatan UTM. 

 

 

Berdasarkan pernyataan masalah diatas, faktor kepuasan pelanggan perlu 

dikenalpasti dengan tepat bagi meraih pelanggan yang setia kepada perkhidmatan 

hotel tersebut. Dengan itu, terdapat beberapa persoalan penting yang perlu 

diselesaikan iaitu:  

 

 

a. Apakah ciri-ciri faktor kepuasan pelanggan kepada perkhidmatan hotel ?  

 

b. Apakah ciri-ciri faktor kritikal kepuasan pelanggan kepada perkhidmatan hotel 

yang  membawa kepada  kesetiaan pelanggan pada perkhidmatan hotel ?  

 

 

 

 

1.4  Objektif Kajian 

 

 

Berdasarkan kepada persoalan kajian, berikut adalah objektif yang digariskan 

dalam kajian ini: 

 

1.  Mengenal pasti faktor kepuasan pelanggan kepada perkhidmatan hotel. 

 

2. Mengenal pasti faktor kritikal kepuasan pelanggan kepada perkhidmatan hotel 

yang membawa kepada  kesetiaan pelanggan pada perkhidmatan hotel. 
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1.5  Skop Kajian 

 

 

Disebabkan tempoh penyelidikan yang singkat dan kebolehcapaian data yang 

terhad, maka kajian ini hanyalah tertumpu kepada perkara-perkara berikut. Pertama 

kajian ini adalah terhad dan memberi tumpuan hanya kepada kepuasan pelanggan di 

Hotel Scholar Inn, Universiti Teknologi Malaysia (UTM), Skudai, Johor. Kedua, 

kajian ini hanyalah bagi membuat analisis bagi faktor kepuasan pelanggan yang 

mampu meraih kesetiaan pelanggan. 

 

 

 

 

1.6  Metodologi kajian 

 

 

Kajian ini mengandungi beberapa peringkat bagi memudahkan proses 

menganalisis dan membuat kesimpulan secara sistematik. Proses dalam 

mengenalpasti masalah adalah berdasarkan objektif yang ingin dicapai supaya 

penyataan masalah dapat dikenalpasti. Skop dan kepentingan kajian dinyatakan bagi 

menentukan halatuju dan matlamat kajian supaya tidak tersasar. Dalam penyelidikan 

ini, terdapat tiga peringkat kajian dilakukan. Peringkat-peringkat itu adalah peringkat 

literatur, peringkat pengumpulan data dan peringkat analisis data. 

 

 

1.6.1  Peringkat Kajian Literatur  

 

 

Pada peringkat ini, kaedah yang dilakukan bagi mendapatkan maklumat 

adalah melalui pembacaan buku dan artikel yang berkaitan dengan definisi kepuasan 

pelanggan, kualiti perkhidmatan dan kesetiaan pelanggan. Laman sesawang juga 

turut digunakan bagi mendapatkan sumber maklumat berkaitan literatur ini.  
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Peringkat ini melibatkan penyelidikan secara teori yang mengandungi 

definisi bagi istilah-istilah tertentu dan mengenai tahap kepuasan pengguna terhadap 

kualiti industri perhotelan. 

 

Struktur bagi peringkat ini mengandungi: 

 

a) Pengenalan 

b) Definisi Hotel  

c) Isu-isu dalam kepuasan pelanggan 

d) Faktor Kepuasan Pelanggan 

e) Tahap Kepuasan Pelanggan 

f) Dimensi Kepuasan Pelanggan 

g) Kepentingan Pelanggan Setia di Industri Hotel 

h) Definisi Kesetiaan Pelanggan  

i) Pra syarat kesetiaan 

 

 

1.6.2  Peringkat Pengumpulan Data 

 

 

Peringkat pengumpulan data amat penting dan perlu diberi perhatian yang 

khusus kerana ia akan mempengaruhi hasil kajian yang akan diperolehi. Kajian ini 

melibatkan dua peringkat pengumpulan data iaitu: 

 

 

a) Pengumpulan data untuk kajian kes. 

b) Pengumpulan data untuk analisis. 

 

 

 

 

 

 

 



10 
 

1.6.2.1  Kajian kes 

 

 

Berdasarkan maklumat yang telah dinyatakan di dalam skop kajian pada 

subtopik terdahulu, perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM dipilih sebagai kajian kes 

bagi penyelidikan ini. Pemilihan perkhidmatan Hotel Scholar Inn,UTM adalah 

kerana faktor masa yang singkat dalam penyelidikan dan kemudahan untuk 

mendapatkan respondan iaitu pelanggan perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM. 

 

 

1.6.2.2  Kaedah pengumpulan data 

 

 

Kaedah pengumpulan data berkaitan kajian kes dilakukan melalui dua 

sumber utama iaitu data primer dan data sekunder. Data primer dikumpul dengan 

menggunakan kaedah soal selidik terhadap pihak Hotel Scholar Inn, UTM yang 

memberikan perkhidmatan hotel dan pelanggan hotel yang menggunakan 

perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM.  

 

 

 

Daripada pengumpulan data ini, maklumat mengenai organisasi, masalah-

masalah, kehendak pihak yang terlibat akan dikenalpasti. Data sekunder pula, 

rujukan dilakukan berdasarkan kepada artikel, jurnal dan laman sesawang. 

Responden yang terlibat di dalam kajian ini hanya dikalangan pihak pengurusan 

hotel dan pelanggan perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM. 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 
 

1.6.3  Peringkat Analisis Data 

 

 

Peringkat ini melibatkan aktiviti pengumpulan data dan analisis data yang 

dikumpulkan mengikut kesesuaian skop kajian bagi mencapai objektif yang 

ditetapkan. Di dalam kajian ini, set-set soalan soal selidik akan dilakukan ke atas 

pihak pengurusan hotel dan pelanggan perkhidmatan Hotel Scholar Inn, UTM bagi 

mendapatkan hasil analisis.  

 

 

Pada peringkat ini maklumat yang diperolehi daripada borang soal selidik 

akan dianalisis dan disimpulkan untuk mencapai objektif kajian. Bagi teknik analisis 

yang digunakan adalah seperti analisis frekunsi, analisis diskriptif “Mean Rank”, 

analisis Cross Tab dan analisis Chi Square. 

 

 

 

 

1.7  Kepentingan Kajian  

 

 

Bagi mengenal pasti ciri-ciri meningkatkan kesetiaan pelanggan, pihak 

pengurusan hotel perlu mengambil kira apa yang berlaku sebelum, semasa, dan 

selepas tetamu berinteraksi dengan perkhidmatan itu. Kepuasan pelanggan adalah 

bahagian yang penting dalam kesetiaan, tetapi pelanggan setia tidak mampu dicapai 

oleh kepuasan semata-mata. Sesebuah syarikat boleh menawarkan kepuasan tanpa 

kesetiaan, tetapi tidak kesetiaan tanpa kepuasan (Kirkby et al., 2003).  

 

 

Oleh itu, kajian ini memberikan pandangan terhadap kesetiaan pelanggan 

dengan mengetahui kepuasan pelanggan dan kualiti perkhidmatan. Matlamat utama 

kajian ini adalah untuk  memahami kualiti semasa perkhidmatan, kepuasan tetamu, 

dan kesetiaan pelanggan terhadap hotel tersebut dengan melakukan pemerhatian 

bertulis melalui soal selidik terhadap pelanggan dan pekerja di hotel tersebut.  
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Data soal selidik yang telah dianalisis mampu untuk mengetahui keadaan 

semasa tahap kepuasan pelanggan di hotel tersebut. Melalui data tersebut ia mampu 

mengenal pasti mengapa pelanggan berpuas hati atau tidak berpuas hati dengan 

perkhidmatan yang disediakan. Keputusan melalui soal selidik ini dapat membantu 

pengurus hotel membuat keputusan operasi yang lebih efektif. Pandangan positif 

yang diterima dapat digunakan untuk penambahbaikan jangka masa panjang untuk 

terus menambahkan pelanggan dan mengekalkan perniagaan hotel tersebut. 

 

 

 

 

1.8  Susun Atur Bab 

 

 

Susun atur bab ini adalah bertujuan untuk memberi panduan kepada penulisan 

kajian. Kajian ini akan dibentangkan di dalam 6 bahagian utama yang dikenali 

sebagai bab. Dalam kajian ini, susun atur bab adalah seperti berikut:- 

 

 

Bab 1: Pendahuluan 

 

 

Bab 1 memberi gambaran menyeluruh berkaitan kajian di mana ianya merangkumi 

latar belakang kajian yang menerangkan tentang aspek pengenalan, pernyataan 

masalah, objektif kajian, kepentingan kajian, metodologi kajian, dan juga susun atur 

bab. 
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Bab 2: Kajian Literatur 

 

 

Bab ini mengandungi kajian literatur yang merangkumi teori dan definisi berkaitan  

isu – isu dalam kepuasan pelanggan, tahap kepuasan pelanggan, dimensi kepuasan 

pelanggan, kepentingan pelanggan setia di industri hotel, definisi kesetiaan 

pelanggan. 

 

 

Bab 3: Hotel Scholar Inn, UTM 

 

 

Bab 3 akan memfokuskan tentang maklumat bangunan Hotel Scholar Inn, UTM 

yang telah dipilih sebagai kes kajian untuk kajian berkaitan faktor kepuasan 

pelanggan dan kesetiaan pelanggan di hotel tersebut. Maklumat berkaitan latar 

belakang bangunan, pakej serta promosi dan spesifikasi bangunan di bincangkan 

bagi memperolehi gambaran awal kes kajian yang dijalankan. 

 

 

Bab 4: Metodologi Kajian 

 

 

Bab 4 akan membincangkan tentang strategi kajian yang digunakan dalam bab 

pengumpulan maklumat termasuklah penganalisaan data. Strategi kajian yang akan 

digunakan melibatkan kaedah soal selidik terhadap pelanggan yang menggunakan 

hotel kajian. 
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Bab 5: Analisis dan Penemuan Kajian 

 

 

Bab ini merupakan bahagian yang difokuskan bagi menjalankan analisis secara 

terperinci terhadap data-data telah dikumpul iaitu melalui borang soal selidik tentang 

kepuasan pelanggan dan faktor kritikal kepuasan pelanggan yang membawa 

kesetiaan pelanggan..Data dan maklumat berkenaan akan dianalisis untuk mencapai 

objektif yang telah ditetapkan. 

 

 

Bab 6: Kesimpulan dan Cadangan 

 

 

Bab ini merupakan bab terakhir bagi keseluruhan kajian di mana analisis 

penyelidikan dibincangkan secara terperinci. Semua maklumat yang diperoleh akan 

dianalisis sepenuhnya di dalam bab ini. Bab ini juga akan merumuskan hasil kajian 

yang diperoleh serta mengemukakan cadangan yang sesuai bagi menyelesaikan 

masalah-masalah yang telah dikenalpasti. 
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