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ABSTRAK

Kualiti bekerja kakitangan perlu dinilai untuk menentukan sarna ada ia
memenuhi kepuasan kakitangan atau sebaliknya. Hasil penilaian yang
baik atau cemerlang memastikan kepuasan kakitangan dipenuhi.
Penilaian kepuasan bekerja kakitangan secara tradisional sukar
dilaksanakan disebabkan oleh kekangan masa, kos dan gunatenaga.
Penilaian kepuasan berkomputer perlu dibina bagi membantu
menyelesaikan masalah tradisional. Kajian ini dilakukan untuk
menghasilkan satu model berkomputer bagi menilai kepuasan bekerja
kakitangan. Kajian ini juga membincangkan kelebihan model baru
berbanding model tradisional.

Kata kunci: kepuasan bekelia. kakitangan, model berkomputer

Pengenalan

Sistem penilaian kepuasan bekerja kakitangan adalah penting dalam
menjadikan sebuah organisasi efektif dan efisyen. Sistem penilaian ini
perlu dilaksanakan untuk tujuan memenuhi penambahbaikan kepuasan
bekerja dan memastikan kualiti bekerja kakitangan dipenuhi. Sistem
penilaian tradisional yang diimplemenkan sekarang sukar dilaksanakan.
Penilaian secara tradisional mendatangkan masalah terutamanya dari segi
masa, kos dan gunatenaga. Oleh itu, model penilaian berkomputer perlu
dibina bagi memastikan masalah tradisional dapat diatasi. Dalam kajian
ini satu model penilaian berkomputer dihasilkan.

Pernyataan Masalah

Sistem penilaian bekerja kakitangan tradisional (tanpa IT) sukar
dilaksanakan dan terdapat kekangan dari segi masa, kos dan gunatenaga.
Dari segi masa, ia memerlukan masa yang lama untuk menganalisa dan
menghasilkan laporan, sistem tradisional memerlukan kos yang mahal
seperti percetakan dan ianya juga memerlukan gunatenaga yang ramai
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dalam membuat edaran borang soal-selidik, analisa data dan membuat
laporan.

Objektif Kajian

Objektif kajian ini adalah untuk menghasilkan model sistem penilaian
kepuasan bekerja kakitangan berkomputer. Kajian ini juga berminat
untuk menentukan kelebihan model penilaian berkomputer dari segi
masa, kos dan gunatenaga yang akan dilaksanakan.

Definisi Kepuasan Bekerja

Kepuasan kerja akhir-akhir ini semakin terasa penting ertinya dalam
lingkup organisasi. Kepuasan kerja mempunyai pengaruh yang cukup
besar terhadap produktiviti organisasi baik secara langsung ataupun tidak
langsung. Kepuasan kerja didefinisikan sebagai penilaian kognitifkepada
keberkesanan kerja kakitangan dalam organisasi. Kepuasan kerja juga
merangkumi sejauh mana perasaan seseorang selama atau setelah
melakukan sesuatu pekerjaan. Ketidakpuasan merupakan titik awal dari
masalah-masalah yang muncul dalam organisasi, seperti ketidakadilan
dalam tugas, konflik pengurus-pekerja, serta banyak masalah lainnya
yang menyebabkan terganggunya proses pencapaian tujuan organisasi.
Dari pandangan pekerja, ketidakpuasan dapat menyebabkan menurunnya
motivasi, moral kerja, dan ketrampilan kerja baik secara kualitatif
mahupun secara kuantitatif (Md. Zbahir Kechot, 2005).

Secara umum dapat dikemukakan bahawa pemecahan masalab
masalah organisasi dari segi manusianya dapat dilakukan melalui prinsip
-prinsip kepuasan kerja. Dengan adanya kepuasan kerja yang tinggi akan
muncul ikatan yang positif antara pekerja dengan pekerjaannya, sehingga
dari pekerja ini dapat diharapkan suatu hasil yang optimal. Dari hampir
semua perusabaan yang mengalami kemajuan yang pesat ditandai dengan
gejala kepuasan kerja yang tinggi di antara para pekerjanya. Pada
dasamya, prinsip-prinsip kepuasan kerja diarahkan kepada pemenuhan
kebutuhan-kebutuhan pekerja. Milton menyatakan bahawa kepuasan
kerja merupakan kondisi emosional positif atau menyenangkan yang
dihasilkan dari penilaian pekerja berdasarkan pengalamannya. Lebih jauh
lagi, Milton mangatakan reaksi efektif pekerja terhadap pekerjaannya
bergantung kepada tahap kemampuan fisik dan psikologis pekerja
tersebut terhadap pekerjaannya (Milton, ha1.l51).

Beberapa ahIi telah mencuba mengemukakan faktor-faktor yang
terlibat dalam kepuasan kerja. Herzberg, seperti yang diikuti oleh Gilmer
(1961), mengemukakan faktor-faktor kepuasan bekerja, kesempatan
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untuk maju, pandangan pekerja mengenai perusahaan dan
pengurusannya, gaji, aspek-aspek intrinsik pekerjaan, kualiti penyeliaan,
aspek-aspek sosial dari pekerjaan, komumkasi, serta persekitaran kerja
dan jam kerja sebagai faktor-faktor yang menentukan kepuasan kerja.·
Lebih lanjut lagi, penelitian yang dilakukan Johnston menunjukkan
persepsi seseorang kepada pekerjaan akan lebih menarik jika adanya
rakan sekerja yang ramah, pengurusan yang efisyen, gaji yang tinggi, dan
penyelia yang bertanggungjawab. Dari kenyataan-kenyataan di atas
faktor-faktor sosial yang baik dan penghargaan terhadap prestasi kerja
merupakan faktor-faktor yang sangat menentukan kepuasan kerja. Faktor
gaji dan imbalan lainnya walaupun masih dianggap penting, tidak
memperoleh penekanan yang khusus. Dengan demikian, untuk
meningkatkan kepuasan kerja kedua hal itu harns terpenuhi terlebih
dahulu.

Hubungkait Kepuasan Bekerja , Motivasi dan Perilaku Kakitangan
terhadap Prestasi Kerja

Kepuasan bekerja kakitangan yang tinggi terhadap organisasi mempunyai
hubungkait dengan aspek motivasi. Berkaitan dengan ini, Porter dan
Steer (1979) telah mendefmisikan motivasi sebagai "sesuatu yang
memberangsangkan, menggerakkan dan mengekalkan perilaku dan
tingkahlaku". Dalam konteks ini, motivasi kepada kakitangan seperti
dibayangkan oleh tingkaWakunya adalah kesan dari dorongan dalam diri
individu dan persekitarannya. Motivasi yang tinggi akan memberi kesan
kepada prestasi kerja kakitangan.Untuk memastikan motivasi yang tinggi
akan memberi impak kepada prestasi kakitangan, aspek latihan yang
sesuai dan mencukupi perlu diberi atau disediakan.Untuk mengekalkan
prestasi kerja pada tahap yang tinggi, ganjaran yang bersesuaian sarna
ada ganjaran dalaman atau luaran perlu diberi. 1m adalah penting untuk
merangsang kepuasan kakitangan terhadap kerja. Kepuasan kakitangan
terhadap kerja yang tinggi akan memberi kesan seterusnya terhadap
peningkatan motivasi mereka. Tidak kurang penting, motivasi berperanan
kepada pengukuhan atau pengekalan komitmen yang telah sedia ada.
Disebabkan motivasi berkait rapat dengan kualiti dan produktiviti, aspek
motivasi perlu diberi perhatian yang serius.

Pengetahuan pihak pengurusan terhadap teori dan proses motivasi
membolehkan pengurus organisasi memahami tingkah laku
kakitangannya. Ini membolehkan pihak pengurusan meramal dan
seterusnya mengawal tingkaWaku kakitangan mereka. Dengan adanya
pengetahuan mengenai motivasi membolehkan pihak pengurusan
menguruskan organisasi dengan lebih berkesan dan cekap apabila
kakitangan masing-masingnya dapat dimotivasikan. Tingkat kepuasan
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dan motivasi kakitangan yang tinggi, mengikut Katz dan Kahn (1966)
menyebabkan: Kakitangan bukan sahaja ceria bekerja dalam sesebuah
organisasi, tetapi mereka cenderung akan terus kekal dalam organisasi
tersebut. Kakitangan akan menjalankan tugas dengan rasa lebih
bertanggungjawab dan bekerja ke arah tingkat potensi yang maksimum.
Kakitangan terangsang menggunakan kreativiti dan inovasi secara
spontan di dalam melaksanakan tugasnya.

Motivasi, Ganjaran dan Kepuasan Bekerja Kakitangan

Motivasi kakitangan sarna ada kakitangan akademik, kakitangan
pengurusan atau kakitangan sokongan mempunyai kaitan dengan aspek
ganjaran. Ganjaran pada asasnya dapat dikategorikan kepada dua iaitu
ganjaran dalaman dan ganjaran luaran. Ganjaran dalaman merupakan
sebahagian dari kerja atau tugasan. Ia termasuklah kepuasan menjayakan
dan melaksanakan tugasan, pencapaian, otonomi dan pembangunan
kerjaya kakitangan itu sendiri.

Ganjaran luaran pula tidak merupakan sebahagian dari kerja atau
tugasan. Ganjaran dalam kategori ini termasuklah ganjaran berupa wang,
status, peluang kenaikan pangkat dan penghormatan. Ganjaran dapat
memberi kesan kepada kepuasan kakitangan jika ia diuruskan dengan
betul dan baik. Hubungan ganjaran dengan kepuasan kakitangan dapat
dirumuskan seperti berikut (Gibson, 1985): Pengaruh kepuasan ganjaran
yang diterima oleh seseoran bergantung kepada seseorang individu dalam
menerima ganjaran dan imbuhan berdasarkan kerjanya. Kepuasan
individu dipengaruhi secara bandingan dengan apa yang diperoleh oleh
kakitangan lain. Ganjaran dalaman dan luaran memberi kepuasan yang
berbeza antara kakitangan. Ganjaran perlu berbeza kerana citarasa dan
nilai kakitangan itu sendiri berbeza. Ganjaran luaran dikatakan lebih
memberi kepuasan kerana ia boleh menghasilkan juraian ganjaran yang
lain.

Berasaskan hubungkait, motivasi dan ganjaran kepuasan kakitangan,
perkara berikut perlu diberi pertimbangan oleh pihak pengurusan
sesebuah organisasi: Kajian terhadap motivasi kakitangan secara
menyeluruh yang meliputi setiap peringkat kumpulan kerja perlu
dilakukan secara berterusan. Dapatan kajian dapat dijadikan asas dalam
usaha penambahbaikkan tahap kepuasan bekerja dan perlaksanaan
tindakan pencegahan supaya tahap motivasi yang tinggi terus dapat
dikekalkan. Persekitaran yang selesa dan ceria yang dilengkapi dengan
suasana hubungan sesama manusia yang saling menghormati antara satu
sarna lain, telus, dedikasi dan bertanggung jawab perlu terus dipupuk.
Faktor dan sebarang halangan yang menyebabkan rasa tidak puas hati
perlu dihurai, dibendung dan diatasi secara saksama untuk mengelakkan
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motivasi kakitangan tidak terJeJas. Dalam aspek ini, kesesuaian dan
impak ganjaran terhadap kepuasan dan prestasi kerja kakitangan perlu
dikaji dari semasa ke semasa. Penilaian semula dan tindakan penyesuaian
terhadap gaya dan model pengurusan organisasi diperlukan. Gaya
pengurusan berpaksikan kepada pencapaian prestasi tinggi perlu
diimbangi dengan kepuasan kakitangan yang tinggi. Model pengurusan
humanistik atau model pengurusan holistik jika diamalkan dapat
merangsang kepada kecekapan dan kecemerlangan sesebuah organisasi.

Model Kepuasan Bekerja Kakitangan

Model yang digunakan dalam sistem penilaian kepuasan bekerja
kakitangan adalah dari Model Hee Yoon dan Beatty (2001), dimana ia
menekankan dua aspek utama iaitu kepuasan bekerja dan kualiti
perkhidmatan kakitangan dalam organisasi. Antara perkara yang diberi
penekanan merangkumi sokongan pihak pengurusan dan perkhidmatan
yang diberikan kepada kakitangan. Sokongan dari pihak pengurusan perlu
bagi menititikberatkan dan memastikan keperluan kakitangan dipenuhi.
Manakala dari segi perkhidmatan pula, kakitangan dapat berkongsi
persepsi bahawa bagaimana sesebuah organisasi dapat memberi nilai
tambah kepada setiap kakitangannya.

Rajah 1 di bawah menunjukkan model yang digunakan,
perkhidmatan yang diberikan akan mempengaruhi kekuatan bekerja
kakitangan dalam organisasi bukan kepada kepuasan kakitangan.
Walaubagaimanapun, sokongan dari pihak pengurusan akan
mempengaruhi kekuatan bekerja dan juga kepuasan bekerja kakitangan
dalam organisasi. Dengan terhasilnya kepuasan kerja dan kekuatan
bekerja yang berterusan dari kakitangan maka organisasi tersebut dapat
mencapai kualiti perkhidmatan pekerja yang baik.

Perkhidmatan Kekuatan kerja

~
diberikan

~
Kualiti Perkhid-

/
matan peketja

Sokongan pihak Kepuasan
pengurusan Bekerja

Rajah I: Model Hee Yoon & Beatty (2001)
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Metodologi Kajian

Satu kajian kes dibuat di UiTM Pahang, dimana pennodelan sistem
penilaian kepuasan bekerja kakitangan tradisional dikaji. Kajian
menggunakan kaedah pemerhatian terhadap kajian kes dan juga
menggunakan data sekunder yang berkaitan. Kajian ini akan
menghasilkan satu model sistem penilaian kepuasan bekerja kakitangan
berkomputer. Sistem yang telah dibangunkan dalam kajian akan diberi
nama e-EmSatSS, dimana ia dihasilkan dengan menggunakan model
baru ini.

Keputusan Kajian

Model sistem penilaian bekerja kakitangan tradisional

Rajah 2 menunjukkan model sistem penilaian bekerja kakitangan
tradisional. Model ini memerlukan gunatenaga yang banyak, masa yang
lama dan kos yang tinggi untuk edaran borang, analisa dan menghasilkan
laporan. Selain itu, dengan menggunakan model tradisional tiada saluran
yang mantap disediakan, berlakunya kehilangan data atau data tidak
lengkap, tindakan tidak dapat dilaksanakan dengan cepat dan kerahsian
penilai diragui. Oleh itu, sistem penilaian bekerja secara berkomputer
dibangunkan untuk mengatasi semua masalah yang dihadapi.

Nilai

Hantar
Kumpul ~

_IlL.....---
Masukkan Data

(4 minggu)

Keputusan

ectak 50SIan
(I minggu)

Rajah 2: Model Sistem Penilaian Bekerja Kakitangan Tradisional
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Model sistem penilaian bekerja kakitangan berkomputer

Model sistem penilaian bekerja kakitngan berkomputer ditunjukkan di
Rajah 3. Model ini akan dibangunkan bagi mengatasi masalah yang
dihadapi dalam model tradisional. Kebaikan model ini akan diterangkan
pada bahagian seterusnya.

Mod bersedia menilai

N ilai dan hantar

Set konfigurasi penilaian

Data disimpan H
L--....-- _

Enjin pintar
menganalisa data

Senarai kakitangan
organisasi

Laporan
Pentadbir mengkofigurasi tsrikh penyelarasan

mod·bersedia

Rajah 3: Model Sistem Penilaian BekeIja Kakitangan Berkomputer

Model baru penilaian bekerja kakitangan berkomputer dihasilkan
melalui sistem e-EmSatS. Hasil yang diperolehi daripada kajian ini
adalah aliran sistem (System Flow Diagram), ERD (Entity RelationShip
Diagram), Rajah Konteks (Context Diagram), DFD (Data Flow Diagram)
dan kebaikan model baru berbanding tradisional.

Aliran Sistem (System Flow Diagram)

Aliran Sistem menerangkan aliran yang berlaku di dalam sistem. Rajah 4
menunjukkan aliran sistem penilaian kepuasan bekerja yang akan
dilaksanakan kepada kakitangan.

T.b.. : ....ult
~,.a,_a,o

::::"'::::~lrn""1

::;.::~~

T_b.. : v_lle:t
>,.ldSI.. "

Leporen: Ternpoh Bekerjeo

Leporen: Kerelee.... Bekerja

Rajah 4: Aliran Sistem
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ERD (Entity RelationShip Diagram)

Rajah Hubungan Entiti (ERD) menerangkan entiti-entiti yang terlibat
dalam model baru. Rajah 5 menunjukkan aliran hubungan entiti sistem
yang akan dibangunkan. Pengguna yang terlibat dalam sistem ialah
pekerja dan pentadbir. Pengguna sistem yang akan membuat penilaian
bekeIja kakitangan, setelah penilaian dibuat oleh pekerja laporan akan
dihasilkan. Laporan tersebut akan dipaparkan kepada pentadbir sahaja
dimana ia dapat melihat analisa laporan yang telah dihasilkan oleh sistem.

Rajah 5: Model Hubungan Entiti (ERD)

Rajah Konteks (Context Diagram)

Rajah Konteks menerangkan kekangan sistem, entiti luaran yang
berinteraksi dengan sistem dan pergerakan maklumat utama di antara
entiti dengan sistem. Rajah konteks bagi sistem ini ditunjukkan pada
Rajah 6.

maklumat penilaian

data penilaian

i
data lihat

Sistem laporan
Penilaian analisa
Kepuasan

Pentadbir
11II Bekerja ~

maklumat Kakitangan

penilaian Berkomputer

Rajah 6: Rajah Konteks
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DFD (Data Flow Diagram)

Rajah Aliran Data (DFD) menerangkan proses utama di dalam sistem,
pergerakan data dan penyimpanan data pada peringkat yang tinggi. Raja~
7 menunjukkan rajah aliran data yang akan dilaksanakan dalam
pembangunan sistem penilaian kepuasan bekerja kakitangan. Rajah
tersebut melibatkan dua entiti iaitu pekerja dan pentadbir. Pekerja akan
membuat penilaian ke atas sistem, di mana status akan disemak terlebih
dahulu sarna ada pekerja sudah pernah membuat penilaian atau tidak. Jika
pekerja belum membuat penilaian, proses penilaian perlu dilaksanakan
dan keputusan penilaian akan disimpan di dalam pangkalan data.
Daripada data penilaian yang dibuat oleh pekerja, laporan analisa akan
dijana. Laporan tersebut hanya boleh dilihat oleh pentadbir.

mak
peni

menilai I. menilai

I Pekerja

I+- semak

,....-- status

maklumbalas status
status !data menilai

lumat
laian 2. IDII valid

Pentadbir

laksana
penilaia

hasilkan 4.
maklumbalas

data jana analisa
3. penilaian lihat

1analisa data analisa
laporan

5.
proses

penilaian
-+IDI result Jana f--

data pemlatan

Rajah 7: Rajah Aliran Data (DFD)

Kebaikan model baru berbanding tradisional

Model barn yang dibangunkan bagi menilai kepuasan bekerja kakitangan
mempunyai banyak kebaikan berbanding model tradisional antaranya
dapat mengatasi masalah dari segi masa, kos dan gunatenaga. Ianya juga
dapat mengatasi masalah berlakunya kehilangan data atau data tidak
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lengkap diperolehi. Model baru sistem penilaian berkomputer berasaskan
web dan enjin pintar digunakan bagi membolehkan proses penilaian,
menganalisa dan menghasilkan laporan dapat dilaksanakan pada bila-bila
masa di mana-mana sahaja. Selain itu, semua hasil penilaian akan dinilai
oleh penilai dan disimpan di dalam pangkalan data serta bersedia
dianalisa oleh enjin pintar untuk menyediakan laporan keputusan. Enjin
pintar juga dapat menganalisa data serta-merta bagi menjana laporan
untuk membolehkan tindakan dilaksanakan serta-merta.

Jika sebelum ini dengan menggunakan model tradisional, kerahsiaan
penilai diragui, enjin pintar berfungsi untuk menyimpan data penilai
(IDpeketja). IDpeketja dipisahkan daripada data penilaian. Oleh itu,
sistem dapat mengenalpasti kakitangan yang telah membuat penilaian,
tetapi penilai yang membuat penilaian adalah dirahsiakan. Sistem baru
ini memastikan kerahsiaan penilaian terjamin.

Rumusan

Sistem tradisional penilaian kepuasan beketja kakitangan sukar
dilaksanakan. Dengan itu, satu model sistem penilaian berkomputer telah
dihasilkan bagi mengatasi masalah dalam sistem tradisional tersebut.
Antara kelebihan utama model baru ialah dapat menjimatkan masa, kos
dan gunatenaga kakitangan, capaian yang lebih efisyen dapat dibuat
dengan menggunakan sistem berkomputer. Analisa data dan laporanjuga
dapat dihasilkan dengan lebih cepat dan efisyen. Penyimpanan data yang
selamat dan boleh dipercayai serta kerahsiaan penilaian dipelihara di
mana data penilai (IDpekerja) akan dipisahkan dari penilaian. Model
tradisional masih boleh digunakan bagi menyokong sistem berkomputer.
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