






























































pada satu borang untuk direkodkan nilai aver r ing yang di buat 

itu dan juga mestilah ditandatangani o l eh sta f y a n g t e rbabit . 

Lazimnya , kesilapan-kes il a pan merekod transaks i pada kas h i e r 

dan kesan- kesannya sekiranya tidak di pe r be tul kan bo l e h 

diringkaskan seperti di bawa h : 

OVERR ING 

i . Kesi l apan merekodkan harga b a r a n gan ( wron g amoun t) . 

Kesan-kesan Pe l anggan 

nilaikan 

ni l ai. 

tersebut akan sama a d a di l e b i h 

(over-charge) a t a u terkuran g 

i i. Kes i l apan merekodkan "departmental" ( wrong depa r tment) . 

Kesan - kesan : Mas a l ah N1l a i Pers e l i s ihan lnventori yang 

t1ngg1 akan ber l aku apab1 l a t1ba waktu 

pengiraan bu l an akhir (month- end-count) . 

iii . Dua ka l i t e rtckan lrJnsaks 1 yanq s ama (d o ublP 

punch) . 

Kes an - ke5 an : Pc l t'lnggan u k u 11 tli l r.b 1h nt. l l11k0n . 

iv . Barangan tercampur ilduk (mixed up i l cm) . 

Apabila s eorang pe l anQQ<ln 

s e s eol"ang ;;.) ta f ,.. mungk ln akan menghadap1 masa 1 ah 

membe2akan barangan manaka h y ang s ud a h di r ekod kan 

harganya da l am mesin ka s h ier dengan ba rangan y ang belum 

d1 r ekodkan l agi. Kad a n g- kadan g mung ki n terda pat d ua 

orang pe l anggan y ang berlainan meleta kk an barangan 

mereka d 1 atas kaun te r dan berkemun gkinan ba r angan 

me r e ka akan tercampu r a du k dan a kan di kira sebaga i s atu 

lr· Jn S <Jk S l . 
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Kesan-kesan Seseorang pelanggan sama ada akan di l ebih 

nilaikan atau terkurang nilai. 

v . Pelanggan mahu menukar barangan yang telah dibe l i dengan 

barangan lain atas sebab-sebab seperti tersalah beli , 

rosak atau telah busuk dan sebagainya (exchange item) . 

Kesan-kesan : Pembetulan harus di l akukan bag i 

mendapatkan 

yang betul . 

j u ml ah nilai tranksaksi 

vi . Seseorang pelanggan mungkin membatalkan satu atau dua 

unit barangan dari transaksinya (cancelled i tern) ; 

mungkin kerana telah bertukar fikiran ataupun kerana 

tidak cukup wang . 

Kesan - kesan Jika l au averring tidak d1buat, SC!:iCOrung 

pelanggan itu akan dilebih nilaikan . 

REFUND 

Iaitu penyerahan atau pcmulangan balik kcs emua barangan yano 

telah ditrans ak s ikan ala• cbub - f1 <.> bab ; 

i . terlupa mcmbawn wung tuna1 alau dompel wang , 

ii. tidak cukup wang tunu l , 

iii . apabi l a pel~nggnn memboy~r dcngan kemudahan kad kredit 

yang man a stor ini tidak mengadakan kemudahan 

sedemikian , 

iv . atau apabila seseorang pelanggan membayar dengan bil-bil 

atau nota-nota wang yang t e rl a l u besar seperti bil $500 

dan '1>1 000 . 

pet1 tidel 

Jumlah tunai dalam kashier dan juga dalam 

adalah tidak mampu untuk membayar balik 

b .. k i ~ c pada pe l anggan tersebu t . 

/ I 
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Biasanya sesearang staf baru adalah tidak digalakkan 

menjaga kashier searang diri kecuali jikalau terlalu tidak 

cukup staf. Ini adalah untuk mengelakkan dari berlakunya 

kes1lapan-kes1lapan tunai kashier . Sesearang staf baru mula-

mula akan berasa gentar mengendalikan mesin kashier yang 

melibatkan wang tunai , lebih-lebih lagi pada mereka yang 

belum pernah melakukan tugas sedemikian . Ia akan takut 

tersalah menekan butang-butang bahagian (de par tmen t) a tau 

tersalah kira wang . Lagipun, banyak barangan yang dijual 

umpamanya minuman-m1numan dan makanan segera tidak diletakkan 

harga . Jadi , untuk menge l akkan t1mbulnya kerumitan-kerumitan 

sedemikian maka sesearang staf baru biasanya akan disuruh 

mcmbuat kerja-kerJa lai n selain dari kerJa ka~hior ~opcrl1 

menyusun stak, meletakkan harga (pricing) , menyapu dan 

mPngc l op l antoi , membungku~ a1~ don •cbilgoinya . 

Da 1 am mas a beker J a har iannya, i a ak nn d idcduhk ,m 

urusan kertas kerJa star sepcrl1 m r kadkan koma~ukknn ,tok -

stok pada hari itu , memerik,.,a 

Receiving Log Harian , Pre-Reco1v1nq Log clnn NPwspaper Log . 

Se lepas sem1nggu dua bekerJa , staf tersebut akan 

d1hantar untuk menJalan1 latihan di ibu pejabat star . Latihan 

s~lama dua hari ini adalah bertujuan un t uk menalang dan 

mendedahkan lebih kepada staf-staf baru mengenai urusan 

~cscbuah star dan tanggungjawab sesearang s t af . Ia juga akan 

d1dudahkan mengenai arganisas i star-star ini , pemimpin-

p•mLmp1n organ1sas1 , kansep-kansep bekerja dan ekspektas1-

~~p·~t~~1 terhadap Guscarang staf . Ringkas kala , lal1h<ln 1ni 
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ada dalam bentuk teorinya dan juga praktikal . Pada akhir 

latihan seseorang staf tersebut akan dinilaikan prestasinya 

(evaluation) oleh pelatihnya dan keputusan ini akan disimpan 

dalam fail peribadi masing-masing sebagai rujukan masa depan 

iaitu bila hendak dinaikkan gaji, dinaikkan pangkat ataupun 

diberhentikan . 

Terdapat dua jenis staf iaitu; 

i . staf sepenuh masa (full-timers ) 

i1 . staf samb1lan (part-timers) 

Perbezaan ini meletakkan mereka berlainan dari segi 

bayaran gaji dan Juga kedudukan mereka dalam organisas1 star 

terscbut . Seseorang staf s epenuh masu adalah dibayar mongikut 

gaJl bulanan yang mana akan d1ter1manya setengah bulan s ekali 

manakala staf samb1lan adaluh d1buyar mcngikut Jumlah Jam la 

bckerJa dan boleh mencrima bayaran guJ1nyc1 bJla - b1la ma~a 

sahaJa . 

Juga kcn.:iikan guJl lctup1 " la'f • ambllan l1dc1k. S , orun9 •,t.: f 

samb1lan hanya d1benark~n bckcrJJ Jnlar l im.l In ngga tuJuh 

Jam sehar1 sahuJ~ koc ual1lah bcnar- b nar kekurangan staf . 

Setiap staf sepenuh masa akan melalui tempoh percubaan 

sclama t1ga bulan atau lebih sebe l um ditawarkan suatu jawatan 

tetap. Selepas ia diterima sebagai sta f tetap , ia akan 

d1bcr1kan tambahan gaji . Jangkamasa tempoh percubaan ini 

adolah bergantung kepada prestasi dan ta hap pencapaian 

~P~~orang s taf baru itu . Semakin ia menunjukkan kecemerlangan 

cJ, I dm uga ~nya dan mampu menyakinkan pengurus stornya, 
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semakin cepat ia ditawarkan pekerJaan tetap (confirmed) . 

Ketekunan dan kecemerlangannya di masa depan akan membawanya 

kepada peningkatan gaji dan juga peningkatan pangkat . 

Bagi staf sambilan pula, mereka tidak perlu menjalani 

apa - apa latihan . Ini akibat dari jangkaan bahawa mereka tidak 

akan lama bekerja dalam star tetapi hanya untuk sementara 

waktu sahaja . 

3 .1 Sia pakah Mereka Terdiri Daripad a 

'Pekerjaan t1dak mem1lih orang · . Begitu l ah kata pepatah 

yang didengari . Seperti lain - lain pekerJaan yang terdapat di 

pasaran buruh masa k1n1 , star ini menggaJi pekerja-pekerja 

tanpa mem1l1h bangsa , umur m~upun Janl1nanya. Scl1ap pemohon 

mempunya1 kebarangkal1an yang ~ama untuk d1ter1ma beker;a . 

Peker-Jaan llll t1duk mrm 11 .tLkon su.:ilu •,yarc.1l k 'ltlyc1kcln yang 

t1ngg1 , asalkan seseorang pcmoho n i tu mcmpunya1 r. . lu 

latarbelakang bekcrJa yun<J ba.ik dun c emcr l nng . R kod rpkod 

tlu pcr-n.lh mas a lampau yanq menunJukkan ~ c corung pcmohon 

d1pecat atas sebab- sebub k lul~1an , prnyrlcwPngan , 

dan ~ebaga1nya l1dak akan d1layan . 

pcm1 puan 

Peker J a - pekerJa star sedemikian biasanya adalah ter-diri 

dar1 

star . 

stor 

pcnghun1 - penghuni yan g mendiami di kawasan be r dekatan 

In1 adalah kerana terda pa t ba n y a k cawa ngan-c a wangan 

sedem1k1an di merata kawasan . Seseorang pemoh on 

mcmpunya1 p1l1han untuk mencari dan memohon pekerjaan ini di 

s •buuh ~ tor- yang paling berhampiran dengan rumahnya bag1 

mvn;1ma ~ n ~ o~ pengang~utan dan masa . Oleh ilu , 

so 

Univ
ers

ity
 of

 M
ala

ya



didapati para pekerja star adalah penghuni sekitar kawasan 

star . 

Seper ti yang telah diketahui , star ini mempunyai dua 

Jenis staf taitu staf sepenuh masa dan staf sambi l an . 

Perbezaan di antara kedua-dua mereka sama ada dari segi 

tangga gaji, tugas , tanggungjawab dan ekspektasi telah pun 

dibicarakan tadi . Selain da r ipada itu , wujud juga suatu 

perbezaan yang nyata antara staf sepenuh masa dan staf 

samb1lan. Majorit1 dari staf sepenuh masa adalah terdiri 

daripada bangsa Melayu manakala golongan Cina kelihatan lebih 

cenderung mem1l1h pekerjaan tersebut s ebaga1 staf sambilan 

sahaJa . Untuk memudah~kan penganal1saan dan perbicaraan 

k1 ta, sebuah gambaraJah sebaga1 ruJukan telah d1sed1akan di 

bawah; 

Jadual 3 : 1 

~ Ba q 

Melayu 

C1nu 

I ndia 

Jumlah 

Taburan pcrutuann ('l.) r: tuf • Luf 
secara kasur menq1kul bungr.a 
JunQkDmu'.Ju J 900 un l h1n.Q.9_1l Jun 1 

5 Lor 
l;>.1~ l 

990 . 

Stu f Scpcnuh Mu~J s l<l f S t1mb1 l cln 

80'l. 12'l. 

15'l. 85'l. 

S'l. 31. 

1001. 1 OO'l. 

Pekerjaan sebagai searang staf sepenuh masa di dapati 

lcb1h mcnar1k golongan Melayu . Mereka merangkumi 801. d aripada 

jumlah 5ttlf-staf manakala galongan Cina dan India hanya 

mp 11pul1 l~'l. dan 51. sahaja masing-masing. Namun demikian , 

k "' ' tJ,,,m cc:b.i 111-' nyn bC?r 1 aku pad a pekC?r J aan 5 >buCJcll 

~ l 
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sambilan. Golongan Melayu hanya terdiri dari 12/. dari jumlah 

staf-staf sambilan walhal golongan Cina meliputi sejumlah 85/.. 

Perbezaan kecende rungan ini boleh dijelaskan oleh 

beberapa faktor. Faktor yang paling ketara yang menjelaskan 

mengapa golongan Cina kurang berminat dalam pekerjaan sebagai 

seorang pembantu star sepenuh masa ialah kerana gaji yang 

ditawarkan adalah kurang lumayan berbanding dengan pekerjaan­

pekerjaan lain dan juga kekurangan cabaran-cabaran yang mampu 

menambahkan semanga t bekerja mereka seperti pemberian 

komisen, bonus dan sebagainya. Hasi l temuramah dengan staf 

Melayu sepenuh masa mengukuhkan lagi keesahan faktor ini . 

• Majoriti daripada mereka apabila ditanya mengapa tidak 

memilih pekerJaan-pekerjaan lain yang l ebih t1nggi gajinya 

dengan cabaran pekerjaan yang leb1h hebat mi ~Jlannya "soles" 

atau "marketing", menunJukkan lindJkbalas yang sama ia1lu 

r1s1ko pekerjaan sedem1k1an adala h terlatu hcbal. 

lebih gemarkan suatu pckerJaaan yano mcmpunya1 s ualu 

gaj1 tetap dengan ris1ko pekerJaan yang ~cm1n1mum mungk1n . 

Dari perspekti 1 pckcr;aan samb1lan pula, staf golongan 

Cina mel1put1 l ebih tiga s uku daripada jumlah staf . Ini boleh 

d1jelaskan dengan melihat kepada aktiviti utama mereka selain 

dar1 pekerJaan sambilan itu . Adalah didapati majoriti 

daripada staf golongan Cina yang bekerja secara sambilan 

merupakan pelajar-pelajar lulusan Sijil Pelajaran Malaysia 

( SP1'1 ) atau S1Jil Tinggi Persekolahan Malaysia CSTPM) yang 

rJmo oda ~odang menunggu keputusan peperiksaan mereka ataupun 

o dung mcl~nJut~an p,laJoran da l am kursus-kursub profu~1onJl 

?. 
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di maktab, kolej maupun di institut pengajian tinggi . Tujuan 

mereka bekerja sebagai pembantu star sambilan adalah sebagai 

satu pendapatan sampingan bagi menolong meringankan beban 

perbelanjaan pembelajaran mereka . Lagipun, syarat untuk 

menjadi seorang pembantu star sambilan adalah agak long gar 

berbanding dengan kerja-kerja lain ; memungkinkan pelajar-

pelajar tersebut berpeluang mencari sedikit wang saku 

tambahan . Tujuan ini juga kelihatan pada staf golongan 

Melayu dan India yang kebanyakannya masih bersekolah . 

Sepanjang penganalisaan se lama dua setengah bulan, 

dapatlah diketengahkan penemuan-penemuan seperti ber1kut; 

Jadual 3 : 2 Data per1nc1 mengenu1 pcmbahag1an stu f 
dalam star kaJ1an mengikut kategori 
bangsa dan jantina bagi jangkamusa April 
1990 hingga Jula1 1990 . 

s tel f sc>penuh fficl Sel s tel f somb1 lan - Junt 1na J.in t1no 
Bangsa Bilungnn L p Oi l ... inHun L p 

Melayu 8 I 1 l l -
Cina 2 - 2 3 - 3 

India I 1 - - - -

Lain - lain l 1 - - - -

Jumlah 12 9 3 4 1 3 

Merujuk kepada jadual 3 : 2 , seramai tiga orang dari staf 

sepenuh masa adalah merupakan penuntut-penuntut dari institut 

pcngaJian t1nggi yang sedang bercuti panjang semester tiga 

bulan yJkn1 dar1 Universiti Malaya (UM), Universiti Teknologi 

M ~ilay ~ 1u , Jahor (UTM) dan Universiti Teknologi Malaysia, Kuala 
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Lumpur . Seorang pula dari staf sambilan juga merupakan 

penuntut tahun tiga dari Universiti Kebangsaan Malaysia , 

Bang i , Selangor . Dari jumlah enam belas orang staf tersebut 

(12 + 4) bag1 Jangkamasa bulan April hingga Julai 1990 , 

seramai tujuh orang staf sepenuh masa dan dua orang dari staf 

sambilan telah berhenti kerja . Mereka sama ada melanjutkan 

pelajaran mereka selepas cuti semester (merujuk kepada empat 

orang bakal mahasiswa/i) ataupun mendapat tawaran pekerjaan 

yang l ebih ba1k . 

Dari perb1ncangan di atas, dapat Juga di s1mpu lkan bahawa 

pekerJaan sebaga1 seorang penbantu stor sama ada sepenuh masa 

atau samb1lan adalah hanya untuk sementara waktu sahaja 

leb1h- l eb1 h lag1 pada mereka yang bekerJa s ecara samb1lan . 

Peker jaan s edem1k1an yang menawarkan •,u,\ u tangga gaJ i yang 

agak rendah dan peluang berkcmbang pada masa dopJn yung t1dak 

beg1tu cerah 

seorang penganggur. Walaupun guJtnya t1duk bog1tu lumayan , 

sekurang - kurangnya ia meletakkan ktlu dulum salu keadaan yang 

l eb1h ba1k dar1 menganggur . 

membantu negara dalam mengawal masalah pengangguran yang kian 

menular seJak awal tahun 80an sehinggalah tahun 1986 di mana 

kadar pengangguran tertinggi dicatat iaitu sebanyak 8 . 31. . 

Namun dem1k1an seJak tahun 1986, kadar pengangguran didapati 

k1an menurun ia1tu jatuh sebanyak O. l'l. untuk tahun-tahun 1987 

dan 1988 mas1ng-masi ng merangkumi 8 . 21. dan 8 . l'l. . Unit 

Pe r anc ang Elronom1 (UPE) meramalkan kadar pengangguran 
17 

' 'tlnYcl 1 <lh tj!2banyak 7 . 61. sahaj a menj el ang tahun 1990 . 
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Selain penganalisaan dari aspek bangsa , penganalisaan 

dari segi jantina juga boleh diperhatikan seperti di jadua l 

3 : 3 . Namun demikian , nisbah antara jantina lelaki dengan 

perempuan telah berubah dibandingkan antara jangkamasa tahun 

1986 - 1990 . 

Jadual 3 : 3 Taburan peratusan ('l.) staf-stai star kajian 
secara kasar mengikut kategori jantina bagi 
jangkamasa Jun 1988 - Jun 1989 dan Jun 1989 -
Jun 1990 . 

Jun '88 - Jun ' 89 Jun '89 - Jun ' 90 

Lelaki 731. 551. 
JANTINA 

Perempuan 271. q 51. 

Jumlah 1001. 1001. 

Melalui rekod-rekod lampau, dapat d1perhatikan bahawa 

scjak star mula - mula bcrapcrn ~ 1 ~ch1nqgalah pcrtengahan tahun 

1989 , bilangan staf lclak1 mcleb1h1 

lebih kurang t.igu kal i g.:indu . CN1 lMl1 I r I kt p rcmpuun 

ialah 27 : 73 utau 1 : 2 . 1) . l ot.Jp1 t I"' •nd Jt'lnl 1n.1 prmbllnlu 

star menun;ukkan perubahun l .. 1hun 1988 la i tu 

pekerjaan in1 d1dupul.i. lcb1h d1m1n<lti aleh kaum wanita . lni 

adalah mungkin berpunca dari perubahan dalam ekspektasi 

masyarakat terhadap pekerjaan sesearang dan juga reaksi 

s escarang t n d1v1du terhadap kesesuaianny a pada ses¢uatu jenis 

pekerjaan tertentu . Kaum wanita d ulu adalah tidak berapa 

d1galakkan bekerja dalam sektar per khidmatan pelanggan. 

Pekcr;aan perkhidmatan pelanggan yang memerlukan suatu ukiran 

•, nyumun yang man1s dan layanan yang baik terhadap pelanggan-

p langgan y Jng t1da~ dikenali ada l ah dipandang t1dak man1r. 
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Mereka lebih digalakkan dalam jenis pekerjaan yang tidak 

begitu memerlukan interaksi dengan orang yang tidak dikenali 

contohnya sebagai seorang kerani , guru (yang hanya 

berinteraksi dengan murid-muridnya sahaja) , pekerja kilang 

dan sebagainya . Lagipun pada masa itu tidak ramai yang 

berminat bekerja mencari wang secara sambilan bagi 

menambahkan wang sakunya . Namun demikian keadaan tel ah 

berubah sekarang . Kehidupan di dunia moden yang semakin 

berkembang maJu ini sema kin dipenuhi cabaran-cabaran . Kos 

hidup yang kian meningkat juga menyumbang sebagai salah satu 

faktor mengapa k1n1 semak1n rama1 penuntut-penuntut bekerja 

secara sambilan . Bukan penuntut - penuntut sahaJa tetap1 staf-

satu pekerjaan tetap d1 s1ang har1 . Untuk mcnambahkan lagi 

pendapatannya, mukd d l clndangny.J dutJ J •ri i '"' paker J cJcJn y<>ng 

berbcza untuk siang dan malJm har1 . l ambahun lag1 , d1~ebabkan 

perkh1dmatan pel.,_ingC)an o leh w<1n1t.J •,pm,\k111 chgcmar1 m ku 

pemohon - pemohon wclri1La 1 b1h d1pcrt1mbonqk<ln . 

Trend n1sbah sedem1k1on d1rumcllkon ukun berlanjutan 

kerana star in1 semak1n d1t1mpa masalah kekurangan staf 

lelak1 sepenuh masa maupun staf lelaki sambilan sehinggakan 

pengurus stor send iri terpaksa bekerja "double-shift" i aitu 

s h1f pag1 dan Juga stif malam . Me l a l ui carta 3 : 4 , dapat 

d1perkukuhkan lagi kebenaran trend sedemikian yang 

menampakkan pengl1batan peranan wanita yang semakin besar 
18 

dalam pasaran buruh . (Untuk keterangan lebih lanJut , sila 

rwJu~ LJmp1ran A) . 
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3.2 Masalah-masa lah Yang Dihadapi Oleh Seorang Staf 

·Kerja manakah yang tak susah' . Begitulah luahan yang 

selalu dikedengari . Apa jua pekerjaannya pun ada masalahnya 

sendiri . Bak kata orang ; 'Belum rasa belum tahu' . 

Pekerjaan sebagai seorang pembantu star memerlukan 

kesabaran dan ketabahan . Seseorang pembantu star sela lu kena 

berinteraksi deengan beragam jenis pelanggan yang mempunyai 

ekspektasi-ekspektasi yang berbeza darjahnya . Hendaklah 

diingatkan bahawa sebenarnya pelangganlah yang merupakan 

majikan a tau pembayar gaji kita . Pelangganlah yang 

memungkinkan proses pemasaran (marketing) berlaku . Hu Jah ini 

disokong oleh F . Knox dalam bukunya "Consumer and Economy" 

me l alui Doklrin Kcagungan Pcnggunu (The Doctrine o f Consumer 

Soverel.gnty) . Pengguna atau p~langgiln cbcnarnya am.lt 

berkuc'l"'a d.:i l um m ~ncn lukun Ccon~umpl1on) 

tertakluk kepadcl sya rat bahawll tiuda Cclmpurlung n kl'r.IJ• l<lll 

da lam urusan ekonomi kecua 11 du l nm IHl l hu I men tJpk~ n untlanq -

undang , menghalang berlakunyu monopo l1, dun 

kestabilan tingkat hclrga um u m met~ lu1 prnqawalan ke atas 

pcrm1ntnan wang . Teori in1 menganda1kan pengeluar sentiasa 

cu bu memaksimumkan keuntungan mereka manaka l a pengguna 

(pelanggan) bertuJuan memaksi mumkan ke puasan mereka tertakluk 
19 

kepada s uatu t1ngkat pendapatan yang tertentu . 

rungs1 penting dari peranan pelanggan dalam me lahirkan 

pro~c~ pcmasaran menyebabkan kajian dijalan kan ke atas 

pengg u na (consumer behavior research) untu k 

ml•nq • , hu i d,..ngnn •bth mendalam tingkah l uku c cseorang 

~I 
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pengguna serta ekspektasi mereka . Bidang terutama dari 

tingkahlaku pengguna ialah untuk mengetahui bagaimana dan 
20 

mengapa manusia membeli dan mengguna (consume) . 

Lantaran itu , seseorang pembantu star mestilah tahu 

menjaga hati pelanggan-pelanggan . Setiap permintaan mereka 

walau sekeci l mana pun mesti dilayan seistimewa yang mungkin. 

Seseorang pembantu star mesti pandai menyesuaikan diri dalam 

sesua tu keadaan yang berla1nan dengan pelanggan yang 

berlainan. Pelanggan yang berbeza mempunya1 c1tarasa dan 

kemahuan serta ekspektasi yang berbeza . Terdapat pelanggan 

yang suka diberi perhatian dan d1luangkan masa dalam 

member1 kan nas1hut kepada mereka . Terdapat pula mereka yang 

t1dak suka urusan mereka d1campur1 dan d1amb1 l tahu . Ada pula 

pelanggan yang t1dak bcrtolerun~1 lang ~ung . Waluupun mereka 

s ampa1 l ebih lQwclt lPLi.ll.H mur •kG muhu d1ltlyun 

dahulu . Sebal1knya terdapat Juqa pclanqqun yang borl1mb~ng 

rasa seo lah-o lah mcrcka memahum1 krrum1lun dun beban yanQ 

terpaksa d1p1kul o l ch seseorung pembunlu or . 

kadang - kadang mereka meluahkan p ra~atln ~1mpal1 mereka pada 

Luga~ kam1 don c uba sedaya upaya memudahkan urusan tranksaksi 

bel1an mereka . 

Ma sa lah kedua yang biasa dihadapi oleh seseorang 

pembantu stor ialah ekspektasi dan tugas serta tanggungjawab 

yang d1amanahkan kepadanya oleh pengurus star . Kadang-kadang 

oleh ~erana ~ekurangan staf -staf ataupun terdapat kunjungan 

1ang rama1 umpamanya pada hujung minggu , tug as-

tu~a·. ·,ro I a in da r l mC?n J uga k uun ter seper ti menyusun •, lok • 

. rn 
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membuat kertas kerja dan sebagainya tidak dapat dibereskan . 

Sesearang pembantu star itu terpaksa meng~uruskan tranksaksi 

kaunter . Tugas-tugas lain walaupun yang telah diamanahkan 

aleh pengurus star terpaksa ditangguh . Ini sedikit sebanyak 

menjejaskan prestasi sesearang staf dari kaca mata pengurus 

star kerana disangkakan tidak berkemampuan membereskan hal-

hal yang dipertanggungjawabkan kepadanya . Ini seterusnya akan 

mengugat keharmanian 
21 

pengurus . 

perhubungan 

J9 

antara staf dengan 
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BAB EMPAT 

PELANGGAN-PELANGGAN 

Ist1lah ·pe langgan · (customer) di sini adalah merujuk 

kepada mereka semua yang mengunjungi star tidak mengira umur , 

bangsa , jant1na, masa berkunjung atau pun tujuan mereka . 

Walaupun mengikut def inisi Kamus Pelajar Baru Terbitan Fajar 

Bakti dan juga Kamus DwiBahasa Dewan Bahasa dan Pustaka, 

' pe l anggan · di sini adalah diertikan sebaga i · pembeli yang 

tetap · namun ist1lah 'pel anggan · di s1 n1 adalah d1ertikan 

hanya sebagai seorang pembel1 t1dak kira sama ada ianya 
22 

pembel1 tetap (regu lar customer @ buyer) alaupun t1dak. 

Sek1ranya d1pandang secara umum, ·pe langgan · atau ·pembe li ' 
23 

boleh Juga d1 s amakan dengan pengguna (consumer) 

mcmbawa erl1 orang yang mengguna utau mengamb 1l 
2 4 

sesuatu bcnda atau perkh1dmal~n . 

mewakil1 scmua Jen1s manus1a akonom1 
2~ 

sebarang kekecual1an . 

4.1 Kategori PelanQ~an-PelangQan 

"Con!'.umcr" di 

conomy Pf rr on) 

yang 

1aeduh 

._, in l 

Tcrdapat berbaga1 Jen1s ragam manus1a . Beg1tu Juga 

dengan pelanggan-pelanggan yang terd1ri dar1 pe l bagai jenis 

perwatakan . Untuk memudahkan analisis kita , pelanggan-

pelanggan d1 s1n1 akan dikategor i kan kepada empat jenis 

berdasarkan per1ngkat umur mereka ; 
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Jadual 4 : 1 Pembahagian pelanggan-pelanggan 
kepada kategori kategori 
mengikut peringkat umur . 

Kategori Peringkat Umur 

Bayi/Kanak-kanak Di bawah dari 12 tahun 

Remaja 12 tahun - 20 tahun 

Dewasa 21 tahun - 60 tahun 

Tua 61 tahun dan ke atas 

Golongan pelanggan di bawah dari 12 tahun adalah terdiri 

daripada bayi dan kanak-kanak yang ditemani ataupun tidak 

ditemani . Bagi pelanggan - pelanggan yang berumur 12 tahun 

sehingga 20 tahun (iaitu bermula dari umur 12 tahun 1 hari 

sehingga 20 tahun 11 bulan 29 har .i.), mereka akan 

dikategorikan dalam golongan kumpulan r~ma;u . Go longun ini 

biasanya mel.i.pul.i. pelaJar - pclaJar belasan tahun sama ada 

sedang berpaka.i.an seragam seko luh semasa mcma~uk1 • lor 

ataupun tidak . Kategori pelanggan golongan dowasa puln ~daloh 

merangkum1 pelanggan- pelanggan stor yang bcrumur 2 1 tahun kc 

atas sehingga umur 60 tahun . Kalcgorj kumpulan ini mellput1 

s uatu skop umur yang lua s dan kebanyakan dari mereka adalah 

terdiri daripada mereka yang bekerja, suri rumah - suri rumah 

dan Juga pelajar-pelajar . Kategori kumpulan terakhir adalah 

d.i.kelasif1kasikan sebagai pe l anggan golongan tua yang berumur 

61 tahun dan ke atas . Secara kasar nya melalui pemerhatian 

sc lama dua setengah bulan , dapat dilukiskan suatu nisbah 

kasar antara kategori-kategori pelanggan tersebut seperti 

11 I 
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Jadual 4 : 2 Pembahag1an n1sbah antara kategori -
kategori pelanggan . 

Kategori Pelanggan Nisbah yang diliputi (da l am I. ) 

Bayi/Kanak-kanak 18 

Remaja 35 

Dewasa 39 

Tua 8 

Jumlah 1001. 

Mengikut Jadual 4 : 2 , kategori pelanggan golongan remaja 

dan golongan dewasa merangkum1 sebahag1an besar (hamp1r t1ga 

suku) dar1pada Jumlah pelanggan sto r tersebut iaitu sebanyak 

741. . Go l ongan bay1/kanak - kanak Juga L1dak kurang peranannya 

sebagai saloh sebahag1an dar1 pe l anggan stor laitu merangkumi 

golongan tua pula hanya mcnyumbonq ~uJlu ni~bah yong k,c1l 

sahaJ u sebanyak B'l. c:.u lW J 

4 . 2 Behav iouri s me PelanQQan 

T1ngkahlul..u (bPh.Jv1our) bo l rh d1C'rl1kan sebaga1 suatu 

jen1s interaks1 antara seorang pelaku (actor) dengan satu 

obJek dalam suatu konteks yang mana bentuk sebenar sesuatu 

t1ngkahlaku itu adalah bergantung kepada pelaku , 
26 

juga konteks tersebut . 

objek dan 

Set1ap pelanggan stor mem per l iha t ka n set-set tingkah l aku 

y •. ing berbczcl . Lantaran itu , untuk memperoleh1 suatu se t 

L 1 •HJ k ah l a k u semu laJad1 (natura l behaviour), seseorang 
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pengkaji itu akan cuba sebaik-baik mengelak dari mengganggu 

prosedur s1stem tingkahlaku tersebut . Kaj1an seperti ini 
27 

adalah dikenal1 sebagai kajian lapangan (field study) . 

Sebenarnya aspek behaviourisme pelanggan adalah 

merupakan satu topik yang luas . Adalah tidak mungkin ia 

boleh dibicarakan dan d1jelaskan dalam satu bab sahaja . 

Deng an lain maksud , pembicaraan da 1 am bab in i · mengenai 

behaviourisme pelanggan adalah secara ringkas dan sepintas 

lalu . 

Mengikut J . R . Hicks dalam bukunya "A Revision of Demand 

Theory (1956) Oxford " mukasurat 166, seseorang pelanggan 

a tau pengguna adalah d1anda1kan akan mcmbua t ~csua Lu 

keputusan berdasarkan kepada p1l1hannya torhadap koulamaan-
28 

Lantar.ln 

l tu, tingkahlaku 5e5oorang p langgan du l um sc~uulu 

s1Luasi yung di.bcr1 udaluh unluk m m._1k'.ttmumk.ln l.ndox 

ul1l1t1nya torlakluk 
29 

budget) . 

( 1 ncomc 

yang mana 

utilit1 bag1 ~e~uutu bornngon adalah berbeza-beza antara 
30 

seseorang pelanggan atau pengguna dengan pelanggan lain . 

Sepert1 terikat o leh suatu rangkaian atau kawalan norma 

sos1a l, pelanggan-pelanggan star cenderung berkelakuan 

Gclaras dengan ekspektasi masyarakat . Ini dapat diperhatikan 

dar1 t1ngkahlaku pelanggan-pelanggan yang keluar masuk star . 

L b1h Yurang 8~'l. dar1pada pelanggan-pelanggan yang sama ada 

u aupun ~eluar star akan mematuhi arahan yang 
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terlekat di p intu kaca star iaitu ' TOLAK ' pintu apabila masuk 

dan 'TARIK' pintu apabila keluar dari star . Keadaan ini lebih 

ketara apabila terdapat ramai pelanggan-pelanggan yang keluar 

masuk star seperti pada malam hari hujung minggu . Mereka akan 

mengikuti arahan ' TOLAK' atau 'TARIK' pintu bergantung kepada 

mana yang bersesuaian . 

Tingkahlaku mereka yang selaras dengan ekspektasi 

masyarakat juga dapat kelihatan semasa mereka berada dalam 

star . Pelanggan-pelanggan tidak membuang sampah seperti 

kertas tisu, tiket bas dan sebagainya dalam kawasan star 

tetapi seba liknya mereka akan membuangkannya dalam tong-tong 

sampah yang disediakan. Namun demikian, terdapat sebilangan 

kecil pelanggan-pclanggan yang menunJukkan tingkahlaku devian 

(deviant behaviour) ia1tu sesuatu yang m langgar1 ~ ruklur 

ekspektas.i 
3 1 

sosia l . 

yang suulu l <:. lc:>m 

l rd 1 r l 

pelanggan lelak1 yang membcl1 rokok di mana ~o lcpan morcka 

membuka lapisan yang d1gunakan unluk m mbalul pakP rokok , 

lap1san plast1k itu akan dibuung b ~p lu .ahuJu sama ada di 

alas lanta1 atau d1 atas kaunter. 

SepanJang kaj1an terdapat beberapa pemerhatian menarik 

yang dapat diperhatikan . Pertama sekali , majoriti da r ipada 

pelanggan-pelanggan yang membeli belah tidak kira apa 

barangan yang dibel1nya sama ada suratkhabar , bungkusan 

mak nan , m1numan t1n dan sebagainya akan cenderung mengambil 

y~.IMg terletak atau tersusun di tengah- tengah 

wolaupun barangan ~rscbut d1susun dengan teratur d n rup1 
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sekali serta nampak serupa antara satu sama lain . 

Kedua , apabila membeli barangan sensitif seperti kondom 

dan tuala wanita (sanitary towel) , seseorang pelanggan i tu 

akan melakukan tranksaksi tersebut secepat mungkin. Har us 

diperhatikan di sini bahawa pembeli-pembeli kondom bukan 

daripada pe langgan-pelanggan lelaki sahaja tetapi pelanggan-

pelanggan wanita ada juga membelinya . Begitu juga dengan 

barangan tua l a wanita di mana go l ongan lelaki pun ada 

membel.i.nya . 

Bagi pelanggan golongan lelak.i. yang membel.i. kondom, 

kebiasaannya mereka akan membel.i. barangan in .i. bersama- sama 

dengan barangan l ain s cpcrt.i. roti, rokok alaupu n b1r . Sclumu 

pemerhat.i.an pengka;1 , han y a terdapat s atu k cs s ahaJa d1 mana 

l 1ngkungan umur 20an me 1 uru ma .-: uk dun mC'nun y .i d 1 mun kJl1 

lcrletaknya baran g an k o ndom . S P I PPJ', ml'mbP I i11y.i , 

melu r u keluar d.:ir1 ,., Lor . f'lmnya 

p e langgan 

berikut ; 

s ema s u s cdunq mrmb 11 ko ridom ,\ fl,1lall 

1u 

l. selepas me m1l1h ;enama dan saiz serta ;enis yang 

d1kehendak1 , barangan kondom itu diletak dan dibiarkan 

l l • 

d1 atas kaunter begitu sahaja . 

paket kondom diselindungi di bawah barangan 

d1beli bersama ; biasanya dengan suratkhabar. 

lain y ang 

111 . memasukran paret kondom dalam poket selepas menunJukkan 

h~rga dan b1langan paket yang dibeli kepada staf stor . 
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Pelanggan-pelanggan golongan wanita yang membeli 

barangan sensitif tersebut sama ada kondom atau tuala wanita 

lebih suka membeli barangan tersebut dan membuat bayaran 

kepada seorang staf wanita . Sekiranya sta f yang sedang berada 

dalam kaunter itu adalah seorang lelaki, mereka akan 

berlegar-legar dalam stor dengan harapan seorang staf wanita 

akan mengambil alih tugas sejawatnya . Jikalau keadaan terlalu 

terdesak (kesempitan masa) maka barulah mereka sanggup 

membelinya dan cepat-cepat meninggalkan stor . 

Pemerhatian menarik yang ketiga yang dapat diperhatikan 

ialah bahawa pelanggan-pelanggan mengetahui hak-hak mereka 

( c u stomers know the ir rights) sebagai seorang pengguna. 

Semasa membcli belah mereka 5eolah- o l ah bcrpegang kepada 

pr.i.nsip "Cuc;lomor l.S the BOSS" yanq man.:> !>c.>q l .:> pc>rm.i.ntaan 

Apab1la mereka LLdak puarhal1 lcrhadap bar,ng~n y~nq 

dibel1, mereka lidak berlengah untuk kc>mbull k •~Lor m<:'mbual 

per tukarnn (exchange) atau pemulongiln bal1k wang (refund) . 

Kebebasan bersuara J uga kc 11 hu t.,m IH l ;1 n • l ng<Jnn-pe 1 anggan 

t1dok puas hat1 sama ada terhadap kual1t1 barangan yang 

d1bel1 , star atau s taf -s taf , mereka akan menyuarakan 

ket1dakpuasan itu kepada staf-staf atau pengurus stor . 

Seperkara lagi, pelanggan-pelanggan nampaknya lebih 

mudah mampcrcaya1 nasihat dan pandangan daripada seseorang 

ctaf . Sebarang cadangan sama ada mangenai kualiti atau jenama 

•ubu~lu bar ng~n a~an diikuti oleh pelanggan. Oleh itu 

•; •. rorJllQ • tu f mc~tilah berhat1-hat1 !Jebe lum men'jyorkun 
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sesuatu agar tidak tersilap memberikan maklumat salah kepada 

pelanggan-pelanggan . 

Secara umumnya boleh l ah dikatakan pelanggan-pelanggan 

star adalah bertingkahlaku secara normal selaras dengan 

ekspektasi dan norma sosial masyarakat ini sama ada dari segi 

cara berinteraksi , berpakaian maupun dari segi cara me mbawa 

diri semasa sedang membeli belah . Walau bagaimana pun , 

sepanjang kaj1an terdapat dua kes yang menampakkan suatu 

tingkahlaku yang t1dak begitu senonoh dan agak janggal dalam 

budaya masyarakat Asia . Pada 3 haribulan Jun 1990 , leb1h 

kurang pukul sepuluh pag1 terdapat seorang pelanggan lelaki 

yang hanya berpaka1an seluar berenang memasuk1 slor . Selepas 

ber;alan-;alan kel1l1ng star bebcrapu kal1 , pun 

menghamp1r1 kuuntcr dun mcnanyukun lcmpal l cluknya mukunun 

snek MAMEE . 8el1au hanya rnembel1 ~ebungkur, un 'k MAMFr 

berharga $0 . 25 . Terdapat ;uga scorang wan1ta dalarn 11ngkungan 

20an yang merupakan pel<lnggan lclilP ~lor yang ~c l~lu 

berpaka1un ala Barat dengan pak lun y nQ jarnng (n1p1s) dan 

sek~i yang mcnampakkan polongan badannya dengan ;elas . Cara 

pernaka1an sedem1k1an nampaknya biasa dalam masyarakat Barat 

tetap1 t1dak pada budaya masyarakat Asia . 

T1ngkahlaku Dev1an (penye l ewengan ) 

T1ngkahlaku devian boleh diertikan sebagai tingkahlaku 

yong bertentangan dengan norma sosial . Da l am kajian ini , ia 
. 

adn l ah mcru;uk ~epada tingkahlaku-ti ngkah l aku pelanggan yanq 

~I 
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tidak selaras dengan ekspektasi-ekspektasi dan norma-norma 

sosial yang telah ditetapkan . 

Tingkahlaku devian pada pelanggan boleh berlaku apabila 

berlaku ketidakpuasan pada pihak pelanggan atas seba b-sebab 

yang tertentu yang mana ketidakpuasan mereka ini tidak 

dilayani dengan cukup baik oleh staf-staf star . Konflik atau 

persel1sihan antara pelanggan dan staf sama ada bersifat 

rungutan dari kedua-dua pihak atau pertengkaran akan berlaku . 

Devi an in1 akan berhent1 apab1la sa lah sebuah pihak 

men1nggalkan s1tuas1 berkonflik itu . 

Jen1s t1ngkahlaku dev1an yang kedua yang d1perhat1kan 

semasa kaJ1an ia l ah "sl1opl1 ft1n g" lcll u cubcl mombnwa atclu 
32 

menyeludup keluar barangan dari slor tanpa mcmbayarnya. 

berJaya d1kesan yang mel1batkan ~·or~ng k<lnok knnak 

Cina da l am l inqkunC') u n umur 11mu h t nCJq,1 l'n, 1m t tihun yunrJ cubtl 

mcncuri cebungku ~ cok lnt Cadbury 7 1P brrhargcl ~3 . 20 . 

4 .3 Ekspektas i Pe l anooan 

Ekspektas1 ialah suatu kenyataan yang mempersoalkan 

reaks1 terhadap satu atau 
33 

leb1h sikap khusus seseorang 

ind1v1du . la mel1batkan penggunaan simbol-simbol d a lam 

menJelaskan s1kap-s1kap khusus seseorang individ u dan juga 
34 

dalam m~nge~spres1kan sesuatu reaksi . Mengikut George 

It rbcrt Mead ; ' S1stem s imbol men gan dungi banyak jenis maksud 

y~nQ d1~on9~1 dan d1fahami oleh orang lain · . Simbol in i 

.ld.iltlh ...irl.J1 ror1 l.Jl u ia t1dak belch d1tc:>tapkon dangan •"iltu 
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maksud sahaJa . Ia baleh diubah-ubahkan dan baleh digunakan 

tanpa satu referens1 kepada satu abjek sahaja iaitu ia 

baleh digunakan u ntuk mewak1li sesuatu abjek atau peristiwa 

yang pernah k1ta lalui . 

Ekspek tasi pelanggan di sini adalah merujuk kepada 

ekspektasi sesearang pelanggan star terhadap layanan yang 

bakal diterimanya dari seseorang staf star tersebut akibat 

atau sebagai reaksi dari tingkahlakunya . Sekiranya ekspektasi 

pelanggan tersebut mampu dicapa1 atau d1penuhi maka timbullah 
35 

satu kansensus umum . Sebaliknya pula, sek iranya ekspektasi 

pelanggan tersebut telah d1langgar1 dan t1dak se laras dengan 

jangkaannya maka akan berlaku lah apa yang d1kenal1 sebagai 
36 

d1ssensus. 

Ocllclm kuJ t.in 

pelanggan slar mempunya1 ekspeklus1-ck~pcklo~1 yung terlcnlu. 

se t engah bulan , daputlah d1rumu kun uulu k u lmpulun scpcrl1 

berikut; 

Jadual 4 : 3 OarJah e~spekta~ 1 pelanggan-pelanggan 
meng1kut kategar1 umur pelanggan . 

Kategar1 Pelanggan Oarjah (degree) ekspektasi 

Bay1/kanak-kanak Rend a h 

RcmaJa Sederhana 

Ocwc1Scl Tinggi 

Tuil . Sangat tinggi 
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Melalui jadua l 4 : 3, didapati semakin menjangkau umur 

seseorang pelanggan , semak in tinggi darjah ekspektasi mereka . 

Kategori pelanggan dari golangan tua adalah 

golongan pelanggan yang mempunyai ekspektasi yang 

merupakan 

tertinggi . 

Harus diperhatikan di sini bahawa galangan tua yang 

d1bicarakan di s ini adalah pelanggan-pelanggan dari kategari 

golongan tua yang datang membel1 belah searang diri ; tan pa 

ditemani oleh orang remaja atau dewasa , ataupun mereka hanya 

bertemankan searang kanak-kanak. Mereka mengharapkan s uatu 

layanan yang ter1stimewa yang seharusnya d1berikan kepada 

mereka . Golongan pelanggan ln1 t1dak akan berlengah untuk 

mem1nta bantuan staf-staf seJenak se l epas ia memasuk1 star . 

Mercka mengharapkan s ualu perhal1an scrtu mcrtu dar1 slaf, 

walaupun pada masa itu terdapat r umai pclanggan dan staf 

torscbu l umal Merck a 

menghamp1r1 kauntcr dun c uba mcndapalkun p rhul1un 

mungk1n dar1 staf dcnoan menyLhlrJk,n 11 •1r -.1t mPrckcJ 1ng1n 

mcmbel1 sesuatu l1du k dikcluhul loka·· i 

tersebut d1lctak. l1duk 

dilayani sclepas berulang ~ult maku mcreka akan terus keluar 

dari star. Terdapat pu la se tengah-setengah kes bila mereka 

t1dak bcrJay a mencar1 barangan yang dikehendaki walaupun 

s ud ah d1ber1tahu tempatnya o l eh staf , mereka akan 

mengharapkan sesearang staf itu mencari dan mengambi l kan 

barangan terse but . Ekspektasi mereka ini sekiranya tidak 

d1p~nul11 akan mengak1batkan mereka meninggalkan star dengan 

llaru!,'; Juga diperhatikan di s1ni , ekspektasi 

pc: l ,mQ9.-in qolongan u.1 yung dl.hura1kan d1 ata s adal h 
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merujuk kepada pelanggan golongan tua wanita kerana 

kekecual1an d1nampakkan pada pelanggan golongan tua le l aki 

yang biasanya datang membeli suratkhabar , rokok atau barangan 

yang jelas d1pamerkan dan mudah dilihat . Walhal barang-barang 

runcit lebih banyak jenis dan jenamanya dan diletakkan 

mengikut aturan-aturan rak-rak yang khusus . 

Pelanggan golongan dewasa juga mempunyai ekspektasi yang 

tinggi yang mengkehendaki permintaan mereka segera dilayani 

tetapi berbeza sed1k1t dengan pelanggan golongan tua , mereka 

lebih cenderung berusaha sendiri terlebih dahulu dalam 

memenuh1 kehendak mereka. Hanya setelah usaha mereka dalam 

mencar1 barangan kehendak mereka gaqal sahaJa barulah mereka 

akan mem1nla bantuan dar1 stai-slaf star . Jarang berlaku 

konf l1k atau d1ssonsus di s 1n1 antara polanggun dan staf 

kerana golongan pQlunqgan in1 l~b1h mcnumpukkun k •muluMgun, 

to 1 er ans .i d an pema ham an ( unders tund tnQ) ynng l bl h lc ~1.i p . 

pc l anggan golongan r~maJa yunu t: rd l r J dur t pud•l 

mereka belasan tahun , durjuh k~p kl.i~1 mrrck~ adalah 

sederhana saha;a . MQrcku llduk m nJanoka dan mengharapkan 

perhat1an dar1 staf stor . Mereka leb1h cenderung mencari 

barangan yang d1kehendak1 dengan usaha sendiri tanpa bantuan 

dar1pada stat walaupun staf tersebut menawarkan bantuan . 

Pelanggan golongan kanak-kanak paling tid ak mengharapkan 

apa-apa perhat1an khusus . Ini ada l ah kerana lazimnya barangan 

yang d1m1nJt1 o lch mereka seperti gu l a -gula , barangan mainan 

(Loy~), J rur Jcrur (Junk food) dan minuman adalah terletak 

') J 
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di tempat-tempat rendah yang mudah d1capai oleh mereka . Jadi 

sama ada mereka d1temani atau ti.dak . mereka tidak akan 

mempunyai kerumitan mengambil barangan yang dikehendaki 

sebelum membuat bayaran di kaunter . 
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BAB LIMA 

PENUTUP 

5 . 1 Kesimpu l an 

Sete lah kajian dan pemerhat1an dilakukan se l ama kira-

k1ra dua setengah bulan dan melalui perbincangan-perbincangan 

pada bab-bab yang lalu , dapatlah d1capai beberapa kesimpulan 

pen ting . 

Di sini, dapat d1perha t1kan seo lah-olah wujud satu set 

peraturan atau Juga d1kenali sebagai hukum-hukum sosial 

(social norms) yang mampu mengawa l 
37 

t1ngkahlaku-tingkahlaku 

manusia . Norma-norma sos1a l atau Juga d1kenal1 sebagai 

peraturan (ru l es) adalah meruJuk kapada sualu parsafahaman 

bersama baga1mana manus1a harus berkelakuan dan 

sapatutnya d1lakukun ~ ck1ranya ~anaorano 

dalam sa tu set t1ngkahlaku 
38 

pcrsefahaman tersebut. 

ya nq 

1tu bark~lakuan 

Sebenarnya peraluran in1 adnlah bQrb za - bu1a berountung 
39 

kepada bentuk konteks so~1a l yan~ l rt nlu. Sepert1 mana 

Erving Go ffma n berb1cara dalam bukunya "Relations I n Pub li c 

(1971)" , norma atau peraturan bolehlah diperhatikan dalam dua 

a~pek yang berbeza ; 

l • sebaga1 sua tu kewajiban atau obligasi (obligation) yang 

mengkehendaki seseorang bertindak seperti mana yang 

d1kehendak 1 o leh masyarakatnya , 

11 . ~cbaga1 suatu ekspek tasi yang seseorang menjangkakan 
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daripada masyarakat 
40 

tingkahlakunya . 

Kewajiban-kewajiban dan 

sebagai tindakbalas dari 

ekspektasi-ekspektasi ini 

kadang-kala dipanggil hak (rights) apabila mereka diingini 

oleh sesiapa yang memilikinya dan tugas (duties) bila mereka 
41 

tidak diingini . 

Setiap pelanggan yang melawat1 star adalah terikat oleh 

suatu obligas1-obligas1 yang memerlukan mereka berkelakuan 

seiringi dengan peraturan atau norma sosial dan Juga terikat 

dalam suatu bentuk ekspektas1 yang mereka akan jangkakan 

ak1bat dur1 tingkahlaku mereka . Walaupun terdapat kekecual1an 

pada peraturan- peraturan (oxcepl1ons to rules) talap1 mcr•ka 

cenderung meng1kuti dan mematuh1 
ll 2 

peraturan-peruturan yung 

lelah dilctapkan . o or~ng pelanQg«n mumaLuk1 

star, ia akan mengamb1l perhatian lerlcb1h d<lhulu ~ama ada 

lerdapal orang lain yunQ JUQil • Pdanci m(.•rHJIJUn.JkDn ptnlu L lor 

atau t1dak supaya penyeluru~an bo l h d1lakukan r.ok1ranyu uda , 

iai tu dengan mema tu hi ilr.Jhan · 1 01 AK ' ( PUSI I) .1 L'\u 1f\R1 K ' 

(PULL) p1n tu . Apab1lJ b•radu dt dulam stor , pelanggan-

pelanggan akan berJalan-Jalan membel1-belah ; menJalankan 

urusan mas1ng-mas1ng. Sekiranya terdapat pelanggan-pelanggan 

lain yang menghalang laluannya maka mereka akan ' meminta 

lalu ' dan t1dak berlanggar-langgar antara satu sama lain . 

01la ~ampa1 d1 kaunter pembayaran pula , mereka akan mengikut 

q1l1ran mereka untuk membayar dan tidak berebut-rebut . 

(con:J1stency) , keteraturan (regularity) dan 

purlanJu an (cont 1nu1ty) ~esuatu s 1stem peraturan itu d•ngan 
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kuasanya mampu membawakan s uatu set perpaduan tingkahlaku 
43 

(behavioral conformity) . Sebab-sebab manusia terdorong 

kepada perpaduan sedemikian dengan peraturan-peraturan 

masyarakatnya adalah kerana keingin¢an mereka terhadap s uatu 

penerimaan (acceptance) dan persetujuan sosial (social 
44 

approval) . Ini akan mengakibatkan suatu "social order" . 

Namun demikian, apabila peraturan-peraturan ini dilanggari , 

sesuatu interaksi sosia l mungkin akan berpecah mengakibatkan 
45 

berlakunya konfl1k . 

Pandangan sedemikian iaitu bahawa peraturan-peraturan 

sos 1a l mampu berfungsi dan cukup efekt1f dalam mengawal 
46 

"soc1a l order" Juga d1sokong oleh Erv1ng Goffman . Te ta pi 

di s1n1 , Goffman menghuraikannya dengan leb1h tel1t1 dengan 

merujuk kepada ' S1slem Sanct1on · dan 
47 

' TunggungJuwab Moral ' 

(moral respons1b1l1ly) . 

Bukan sahaJ a pc 1anggun- pc1 ungtJ.Jn ,_, Lur· 

pekerJa star Juga terbab1L bcra~mu. P,nd k k~L~ b.muil manus1a 

yang bermasyarakat ~duluh Ler1kat kepoda norma-norma sos1al 

dan peraturan-peraturannya kerana 
48 

lni semuanya merupa kan 

suatu ~eperluan sos1al. Seseorang pekerja sta r akan 

berl1ngkahlc'.lku seperti mana masyarakat sekeliling dan 

tugasnya mengkehendaki~nya berbuat sedemikian . Kegag alan 

un uk memcnuh1 obl1gasi-obligasi dan ekspektasi-ekspektasi 

lvr~ebut ~ama ada ~epada pelanggan atau pengurus mungkin akan 

tindakan sama ada d1marahi oleh 
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pelanggan-pelanggan, diberi amaran o leh pengurusnya ataupun 

di.pecat . 

Harus di.perhatikan di sini bahawa peraturan-peraturan 

tidak mungkin dapat mengawal kesemua tingkahlaku secara 

efektif ; mengak.ibatkan wuJudnya tingkahlaku-tingkahlaku 
49 

devian yang se terusnya akan membawa kepada konflik . 

Di samping itu terdapat juga kekecualian pada peraturan 

(exceptions to rules) yang membolehkan seseorang pelaku itu 

melanggari sesuatu norma yang telah ditetapkan . Kelonggaran 

atau kekecualian ini. diberikan kepada mereka yang kurang 

kemampuan dar1 segi. f.iz.ikal (di.sabi.l.ity) , umur, Jant.ina , 
50 

perbezaan p•..ikolog.ikul. 

Contohnya tingkahlaku seseorang kanak-kanak 

dalam star dan Lerlanggur ~corung pelanggun l.i1n ulaupun 

terlanggar Jatuh barangJn ;ualan yung d1pamerkon d1 rclk ruk 

boleh di.maafkan kc>runi\ marckcJ md<.ih muda dun 

krkurangan tun;uka;ar dan d1d1kun norma - n ormJ ~0~1a l dJr1 ibu 

bapa atau penJaga merckn. 8cg1tu JU<Jll dPnCJun µt•langgun dar1 

kategor1 golongun Lua, m reku yung odang sarat mengandung 

dan sebaga1nya boleh d1kekecual1kan dalam hal-hal a tau 

keadaan-kendaan yang tertentu . 

Sa lu lagi kesimpulan penting yang dapat dibuat ialah 

mcngena1 aspek hubungan antara seseorang individu dengan 

•usebuah organ1sasi yang ia ter l ibat . Di sini, individu 

lcrvcbul adJlah meruJuk kepada seseorang pekerja atau staf 

•, lor d ngJn organ i sas.i s tor terse but. Seseorang ind1v1du 

'J(l 
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bolehlah dianggap sebagai suatu sistem yang mana seseorang 

boleh menelit1 variable-variable yang mempengaruhi kuantiti 
51 

dan kua lit1 kepada prestasi pekerJaan seseorang . Antara 

variable-variable tersebut ialah kecerdasan , 

keupayaan , pengalaman lepas, latihan dan motivasi . 

kemampuan , 
52 

Tahap pencapaian seseorang ind ivid u dalam pekerjaannya 

adalah bergantung kepada dorongan atau motivasinya . Dal am 

menjelaskan Sistem Motivasi ini , Vintake menyatakan dorongan-

dorongan tersebut adalah dalam bentuk n .llai individu 

terse but , sentimen-sent1mennya, tabiat dan mekanisme 

pertahanannya yang kesemua ini d1simpu l kan V1ntake sebaga1 
53 

's1kap · (attitude) . 

Edgar F . Huse menghuraikan dengan leb1h lanJut lag1 

hubungan unlaru ind1v1du dcngiln organ1" l mclulu1 

"Psychologiccll Contracl" . "P~ycholog 1 ccl l Contr .. i c.l" 1n1 boleh 

didefin1 s 1kcln scbugu1 "L ile mulu<.11 <' ><L l1t1lltJ • ,rnd 1 L'r .q Jroc ut i on 

between lha ind1v1du ilnd lhL• orgun 1 .. ul 1on" . "P.-ycl10 I OQ 1 C J I 

Contract" •k r,r>r-k l <1 '1 1 y ng 

d1Jangkakun oleh kedua-duu p1h. k ter ~ebu l mengena1 

perhubungan mere~a ini ; ia1tu organ1sas1 terse but 

menJangkakan alau mengharapkan pekerjanya akan bekerja dengan 

tckun dalam rnencapai objek tif-objektif organ isasi dan 

mematuhi kekuasaannya manakala pekerja tersebut pula 

mcnJungkakan suatu pembayaran yang adil dan layanan yang 

p<.1Lu nya dar1 organisasi tersebut sebagai ganjaran dari 
!) ., 

IJ •rrr J ll . 

Univ
ers

ity
 of

 M
ala

ya



"Psychological Contract" ini ketara kelihatan da l am 

mana-mana organisasi termasuk star kajian ini . Suatu hubungan 

yang baik antara pengurus dengan staf dapat memastikan 

perjalanan dan urusan star yang cekap dan mampu mencapai 

matlamat star . Tetapi ini bukan bermakna bahawa sebarang 

konflik yang timbul adalah tidak baik . Malahan sesuatu 

konf l ik atau ketegangan adalah dianggap berproduktif dengan 

syarat konflik itu tidak terlalu kuat atau besar . Sesuatu 

ketegangan mampu menolong dalam mengenalpasti sesuatu masalah 

yang memerlukan penyelesa1an ; seterusnya boleh membawa kepada 
55 

inovas1 dan perubahan . Ini boleh dilakukan dengan 

mengadakan perJumpaan (meeting) antara pengurus dengan staf-

staf bag1 membincang ma~alah-masaluh yang d1hadap1 o l ch mana-

mana p1hak dan cara- cara penyelesa1annya. Laz1mnya , J.Jrang 

berlaku sebarang konfl1k atou kclcg<lngon yang h bat don 

penye l esa1an mudah 5ahaJa d1capa1 bag1 munJOQJ kuhormo11tun 

urusan stor . 

5 . 2 Cadangan 

SepanJ ang pemC'r h.1l1an k.JJ 1iln m nriPna 1 ~tor in i , dapa t 1 ah 

saya mengumpulkan beberapa aspek yang pada pendapat saya , 

pcrlu d1tekankan kepentingannya . 

Dari aspek hubungan antara pelanggan dengan staf , kita 

l1dak boleh sahaJa mengandaikannya sebagai berfungsi atas 

da~ar norma - norma sos1al yang mana masyarakat adalah terikat 

k 1 pJd<l poraturan- pcraturan sosia l . Ini adala h kerana adanya 

k •k •c ua l u>n kepada per a tu ran (exceptions to rules) . Jad1 , 

• >fl 
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kedua-dua pihak tersebut sama ada pelanggan maupun staf stor 

seharusnya pandai menyesuaikan diri selaras dengan kehendak 

persekitarannya . Seseorang staf lebih-lebih lagi mesti tahu 

bertindak mengikut keadaan, bertoleransi, sabar dan pandai 

mengambil hati pelanggan-pelanggan terutama mereka 

cerewet sed1kit untuk mengelakkan timbulnya ketegangan . 

yang 

Kita 

tidak boleh bertingkahlaku semena-mena mengikuti norma sosial 

sahaja tetapi mesti tahu bertindak mengikut keadaan yang 

sepatutnya. Contohnya norma-norma sosial yang melarang 

seseorang anak dar1 menderhaka pada seseorang yang berbudi 

padanya m1 sa lan ibu atau ayahnya . Tetapi sekiranya pelanggan 

(1bu atau ayah staf tersebut) c uba menyeludup barangan keluar 

dari stor dan d1kcsan oleh slaf 

pelanggan tad l) maka staf tersebut seharusnya menahan dan 

mclaporkan kcpada prngurusnya . Kc lalcJ1un • taf tcrc.::;cbu l 

melaporkan per1st1wa ilu akan mcnQuk1batkan d1r1ny~ ~ nd1r1 

dikenakan t1ndakan latill~rlib ~Lor. 

Aspek kedua yang hendak dlblcarakan 1alth m nqena1 

hubungan antara staf dcngan org"n1~u~1 lor . Ocngan m~l1hat 

dar1 seg 1 "Pc;;ycho l og1ca l Con tr c t" , hubungan in i boleh 

d1~ratkan lagi dengan mengadakan atau memberi insentif kepada 

staf-staf sebagai galakan sama ada insentif d a ri jualan 

scsuatu barangan yang tertentu atau i n sentif sete l a h jumlah 

JUulan s tar meleb1h1 satu takat jua l an yang dijangkakan . 

l c bl h 

· l ur . 

in sen t1 f in1 akan mengalakkan seseorang staf i tu 

~kun bc~erJa dan sentiasa menjagai imej dan matlamat 

01 ~amp1ng 1tu, sya rat kenaikan gaji dan pangkat Juga 
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harus dilanggarkan . Sesiapa staf yang mampu menunjukkan suatu 

prestasi kerja yang cemerlang harus d1berikan kenaikan gaji 

atau pangkat dan tidak semest inya menunggu sehingga suatu 

jangkamasa yang telah ditetapkan bagi rundingan kenaikan gaji 

atau pangkat a l eh p1hak pengurusan atasan . 

Oarangan tersebut akan menyebabkan sesearang staf berasa 

puas hati dan gembira bekerja dan sebagai balasan balik kepada 

ganJaran lumayan ini , mereka akan sent1asa menjaga nama baik 

star ia1tu dengan member1 

pelanggan-pelanggan star . 

layanan sebaik mungk1n pad a 

Se lain dar1 ilu, bentuk paka1an seragam bekerJa staf 

juga haru s dibuat sad 1k1t perubahun dar1 seg1 fp fJyC"n ntclu 

patangannya (pada bentuk ka larnya) , ca ruk dan pemadanan warna 

yang !:iC5ua1 (cltlk mr>nqgunukun wurnu yang lerlnlu garang illuu 

gelap) . Harus Juga d1adakan pcrkh1dmulun m•n c u c 1 pclku1un 

seragam bekerJa ~Lu f ( luund ry ._, •r-v1 c 1•) unluk mrmu~ltknn 

set1cJp sta f yang borpuku111n ~ •rclCJ<lm nt1mpok bcr~1h c:J.in kC'mu 

serta menarik. 

As pek l at1han Juga harus d1t1l1kberatkan di s1n1 . Setiap 

s ta f baru tidak k1ra staf sepenuh masa atau staf sambilan 

seharuslah d1past1kan cukup diberikan latihan supaya tidak 

berlaku kekecahan sepert i mana yang selalu dihadapi . Ini 

balch d1lakukan dengan segera menghantarkan mereka yang baru 

d1tcr1ma masuk sebaga1 searang staf star ke pusat latihan 

iduk ~1ra ~ama ada staf sepenuh masa ataupun staf sambilan. 

60 
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Berkenaan dengan masalah nisbah perbezaan atau variasi 

tunai yang besar , ia boleh diatasi dengan penggunaan kashier 

berkomputer yang sedang di l aksanakan secara berper i ngkat-

peringkat ke atas cawangan-cawangan star . Sistem kashier 

berkomputer ini sah terbukti mampu mengesan sebarang 

penyelewengan kerana setiap orang staf mempunyai kod sulitn y a 

yang tersendiri untuk mengelo l akan kashier berkomputer itu 

dan setiap transaksi ke l uar -masuk wang tunai dimestikan 

direkod dalam S J. stem itu. Kegagalan mematuhi arahan tersebut 

akan mengakibatkan staf tersebut dikenakan tindakan disiplin 

yang serius . 

Akhir sektl l i , kesediaan s taf-staf yang cukup mest1 

dipastikan dalum se l1ap s lor . Permohonan untuk bekerJa di 

star sedem1k1an bukannya t1ada Lctap1 kuruno , 

tangga S pcrl1 Y ng Lc l uh 

dicadangkan lad1 , ia1lu dcngan mcnu1kkun lnnggcl 

permulaan (basic sa l ary) maka mn ~ a l uh kckurungun ~taf dapot 

dielakkan . 

fl I 
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