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Tinjauan: Pelancong 
kurang puas hati dengan 
mutu, khidmat di S'pura 

SATU tinjauan baru-ba- 
ru ini mendapati para pe- 
lancong kurang berpuas 
hati dengan mutu dan per- 
khidrnatan di Siqapura. 

Tinj auan yang dij aIan- 
kan Universiti Penguman 
Singapura (SMU) itu me- 
nyaksikan kemeroso tan 
d a r n  tahap kepuasan pel- 
anggan bagi para pelan- 
cong pada tahun ini ber- 
banding tahun sebelum- 
nya. 

Daripada skala markah 
seratus, sektor pelanco- 
ngan memberi rnarkah 70 
rnata bagi tahun ini - mero- 
sot 73.5 mata dalam 2011. 

Tinjauan itu mengukur 
markah daripada skala 0 
hingga 100 dengan markah 
yang lebih tinggi mewakili 
prestasi yaq lebih baik. 

"Analisis Suku Ketiga 
2012 menunjukkan respon- 
den pelancong dan bukan 
responden setempat yang 
rasa kurang puas hati 
dalam kededua sektor ma- 
kanan dm minuman $&B) 
dan pelancongan bagi per- 
bandingan tahun," menu- 
rut tinjauan itu. 

Tinjauan itu menyata- 
km kepuasan pelancongan 
yang merosot besar teruta- 
manya dalam tiga sektor 
kecil pelancongan terrna- 
suk sektor tarikan, sektor 
hotel dan sektor operasi 
pelancongan dan agensi- 
agensi menjual tiket pelan- 
congan. 

Tinjauan itu mendapati 
para pelancong rnelihat mu- 
tu dalam perkhidmatan ba- 
gi ketiga-tiga sektor itu 
merosot rnenyusdi jang- 
kaan mutu yang lebih thg- 
gi bagi setiap tahun. 

Yang paling teruk menu- 
rut tinjauan itu adalah sek- 
tor hotel dengan kepuasan 
pelancongan merosot 6.6 
rnata. 

Tinjauan itu juga menda- 
pati para pelanggan bag 
syankat-syarikat sektor pe- 
lancongan dan sektor ma- 
k a n a  dan minuman bagi 
suku ketiga tahun ini 
bagaimanapun dapat mene- 
rima mutu pada tahap 
yang mereka jangkakan. 

S yarikat-syarikat yang 
menunjukkan perkhidma- 
tan yang kurang memuas- 
kan bagi para pelanggan 
pula "didenda" dengan 
mendapat markah puas 
hati yang rendah. 

"Para pelanggan hi ra- 
sa mereka mendapat mutu 
yang kurang daripada apa 
yang mereka jangkakan. 
Ini menunjukkan bagi para 
peniaga yang ingin menda- 
patkan kepuasan pelang- 
gan di tahap lebih tinggi, 
perlaksanaan perkhidma- 
tan mereka perlu dapat me- 
menuhi jangkaan pelang- 
gan, daripada rnenyedia- 
kan tahap khidmat jauh me- 
lebihi daripada apa yang di- 
jangkakan," tambah tinjau- 
an itu. 
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