BAB VI
RUMUSAN, CADANGAN DAN PENUTUP

6.1 Pengenalan

Bab ini memberi tumpuan kepada perbincangan mengena penemuom dari
kajion ini secara menyeluruh.  Selain itu, beberapa cadangan untuk
menyelesakon masalah-masalah  yong wujud  dikemukakan untuk
perhatiom selanjutnya.

Secara umumnya, kajian ini cu’ba menjelaskan tahap-tahap stress kerja
dikalangam responden, faktor-faktor yong menyebabkan stress kerja serta
resan-kesam stress kerja tersebut. Bohagion ini juga akom cuba menyelidik
secara umum mengendl penemudn-penemudn yang telah diperolehi dari

kajiam ini.

6.2 Tahap-tahap Stress Kerja Responden

Tchap-tahap stress kerja responden diukur dengan menggunakem persepsi
responden terhadap perubahan—perubcxhcm yang dirasakan berlaku pada
diri responden semenjak 12 bulen yomg lepas ketika bekerja di JPN ini.
Perubahan-perubahan tersebut diperhatikan dari tiga aspek yang utamd
iaitu perubahan dari aspek kelakuam, perubahan dari aspek emosi dan
perubahon dari aspek psikologi. Kaedah ini digunakam berdasarkan
pcmdcmgcm. Don Hellriegel, John W. Scolum don Richoard W. Woodman
(1986)." Didapati bahawa hampir separuh responden (45.5 peratus) berada
pada paras yong kurcng stress dan sebanycak 48.0 peratus berada pada
paras stress kerja yang sederhana. Keputusan ini menunjukkan bahawa
kebanyakam responden mengalami masclah stress kerja pada tahap yomg
cuwrang merbahaya’. Namun begitu bilemgem responden seramai 6.5
peratus yong mengalami stress yang tinggi tidak boleh dibiarken begitu
sahaja, mereka perlulah diberi ‘perhation yomg sewajernyd. Tumpuom juga

© ~zn Hellriegsl, iohn Y. Scolum dan Richard W. Woodman (1986), Qrgamization
Sg~oviour, St. PauliVVes: =:blication Co., him 520.
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perlu diberikem kepada golongam responden yong mengalami stress kerja
pada tahap yang sederhoma kerana mereka mempunya peluong yong
besar untuk menjadi golongam stress ydang berada pada tahap tinggi.
Seandainya golongan yang mengalami stress pada tahap yang sederhana
ini tiba-tiba mengalami stress pada tahap yang tinggi, maka kemungkinan
kejatuhan produktiviti JPN akan bertambah.

Manckala itu, stress hidup pula divkur dengom menggunakan kaedah
Ukuran Stress Holmes-Rahe.? Melalui kaedah ini, didapati bahawa 68.2
peratus responden berada pada paras stress yang rendah dan 28.2 peratus
berada pada paras stress yong sederhona. Penemuan ini adalah sejajar
dengan penemuan stress kerjo yang menunjukkcm bahawa responden
berada pada paras stress yomg 'kurang merbahaya’. Walaupun begitu
jumlah responden yong mengalomi stress pada tahap yong tinggt adalah
serama 3.6 peratus perlu diberi perhation.  Bukan setakat itu sahaja,
responden yang mengalami stress pada tahap yong sederhana juga perlu
diberi perhation kerama peluang mereka untuk mengalami stress pada
tahap yang tinggl cenderung untuk berlaku. Tahap-tahap stress hidup
responden ini sebenarnya boleh mempengaruhi stress kerja responden

kercma icnya berkaitan cntara satu dengan yong lain.

Walaupun tahap stress kerja dan stress hidup responden adalah kuramg
membimbangkan, namun ionya tidak boleh dibicrkem begitu sahcja tanpa
tindekan susulan untuk membaiki keadacm ini. Tahop stress responden
yang sederhana ini mungkin disebabkon kakitemgan yong terlibat dadam
kajion ini adalah  kakitengem dari sektor perkhidmatom cwom  yomd
menerima ganjaran berdasarkcm senioriti dem bukannya prestasi dom
persaingan untuk meletakan diri mereka sebaga pegawad yang lebih

kurang berlaku sebagaimana yong terjadi dalam sektor swasta.

* tomes, T.H. dan Rare R.W., “The Social Readjustment Rating Scale”, The lournad of
Sswohosomatic Research, 1967, Vol 11: 213-218.
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6.3 Faktor-faktor Penyebab Stress Kerja
Sebagaimana yang telah dinyatakan sebelum ini, terdapat empat faktor
yang menyebabkan stress yang telah diperbincangken dalam kajion ini.

6.3.1 Rumusan Terhadap Aspek Bentuk Pekerjaan

Kajian ini mendapati bahawa kebanyakan responden berpendapat
bahawa pekerjacm yang mereka lakuken adclah satu bentuk pekerjacn
yang amat meletihkan. Ini mungkin disebabkan keranca bentuk pekerjaan
mereka yang memerlukan mereka benyak berkomunikasi dem berinteraksi
dengan orang awam yang jumlahnya cukup ramai setiap hari. Ini juga
mungkin disebabkan jumlah kakitemgan di jabatam ind tidak mencukupi jika
dibandingkan dengan jumlah kakitatngan yang sebencarnya diperlukem.
Antora faktor lain yang menyebabkom responden berpendapat bahawa
pekerjaan mereka sangat meletihkan adalah kerana kerja-kerja mereka di

pejabat terpaksa dilakukon secard rutin.

Selain itu juga, persepsi responden terhadap bentuk pekerjacm mereka
yang sangat meletihkam ini disebabkan mereka sentiasa dibebankan
dengan tugasan yang cukup bemyak setiap hari. Beboman tugas yang
banyak ini mungkin berkaitom dengan bilongon kakitengen yang tidak
mencukupi bagl menguruskan kerja-kerja di pejabat.

Masalah bebenan kerja yang bomyak ini buken schaja menyebabkan
responden merasa letih tetapi juga majoriti responden seramai 44 9 peratus
menyatakan mereka terpaksa menylapkan kerja-kerja mereka secepat
yang mungkin disebabkan tugasan mereka yang mempunya dead-line.
Masalah lain yong timbul daripada bebanon kerja yang bomyak ini bukan
sahaja mendesak agar kerja-kerja itu disiapken dengem segera akibat
tekanan dead-kne, ada juga responden yamg berpendapat bahawa
masdlah ini menvebabkan mereka berada dalam konflik, di mona mereka
terpaksa memilin untuk memenuhi keperluan keluarga atau tekcmam kerja

yang terlalu banyak. [ni mungkin akan menyebabkan mereka mengalami
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masalah dalam perhubungan di antarda ohli keluarga, Seramai 56.1
peratus responden menyataken bahawa mereka terpaksa pulang lewat ke
rumah untuk menyelesaikan kerja-kerja mereka di pejobat. Walau
bagaimenapun hanya segelintir responden yang menyatakan bahawa
mereka kadeang-kala membawa pulang kerja yang gagal disiapkan di
pejabat. Ini menunjukken bahawa bebanam kerja yang banyak
menyebabkan kakitangom terpaksa pulang lewat untuk menylapkem kerja-
kerja tersebut dam ada juga yang sanggup membawa balik kerja-kerja ycng
tidak dapat disiapkan di pejabat.

Kerjaya responden akom terjejas sekircmya mereka melakukan kesilapan
dalom  menjalankon  tugasam. Seramcad 61.0 peratus responden
menyatakon bahawa kerjaya mereka mungkin akan terjejas jika sekiranya
mereka melakukan kesilapan ketika menjalankan tugas-tugas mereka.
Kebimbangan responden terhadap masa depan kerjaya mereka ini
disebabkan majoriti responden perpendapat bahawa bentuk pekerjacn
mereka memerlukan mereka membuat keputusan dom tindakom yomg
penting. Kesilapan dalom membuat keputusam ini sememangnya akom
menjejaskan kerjaya mereka. Oleh itu keputusan dan tindakon yomg tepat
terpaksa dibuat oleh responden secara cekap.

Secara keseluruhannyd, responden mempunyc tahap kepuasan yong
rendah dengan bentuk pekerjacn mereka sekarangd. Kebanycakan
responden berpendapat bahawa mereka mempunycd pentuk demn corak
pekerjaan yomg ‘membebankan’.  Hompir separuh  dari responden
menyataken bahawa pekerjacn mereka sekaramg sebagal kakitomgam

bahagion kaunter di JPN adalah tidak terjamin untuk masa depcm mereka.

6.3.2 Rumusan Terhadap Aspek Suasana Pejabat
Umumnya kebanyakan responden. berpuas hati dengan suasand pejabat
mereka. Ini menunjukkan bahawa suasona pejabat yang sudah selesa

idak memainkan peranon yang besar. dalam meninggikem stress

/
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responden terhadap kerjia. Antara aspek-aspek yang menyebabkan
responden berpuas hati dengom suasana pejabat mereka jalah saiz
pejabat mereka yang luas, selesa dan bersih. Persepsi responden sebegini

menunjukkan bahawa suasana pejabat mereka amat menyencngkan.

fika dilihat daripada persepsi responden terhadap peralatan  yong
digunakan pula, sebenyak 65.8 peratus responden menyatakan bahawa
peralatan pejabat yomg digunakan oleh responden bersesuaicn dengan
keperluan kakitangan dom 52.9 peratus menyatakan peralatan yang
digunakan mencukupi bagi kegunaan kakitongan. Bilangam responden
yomg menyatakan perasadn berpuas hati mereka terhadap suasand
pejabat ini menunjukkamn bahawa mereka selesa berada di pejabat don
faktor ini bukan faktor yang penting dalam mempengaruhi stress kerja
mereka. Penemuan ini menunjukkcn bahawa majikam tidak perlu gusar
mengena kesan negatif peralaton dem  suasana  pejabat kepada
kakitamgam.

Namun demikion, beberapa perkara yang menunjukkon persepsi tidak
puas hati terhadap suasand pejabat  perlu diberi perhation yang
sevrajarnya oleh pihak-pihak tertentu. Sebemyak sepertiga responden
merasakan tempat kerja mereka adalah {erlolu bising disebabkem jurniah
pelanggan adalah terladu ramad. Ini akan menggonggu tumpucm mereka
semasa melakukan tugasan haricn di pejabat. Ini ditemmbah lagi dengamn
rucmg pejabat mereka yang sentiasa padat dengan pelanggan yang
datomg menggunakan perkhidmatem  kaunter, di mana sebamyak 44.7
peratus résponden menyataken bahawa sememangnyd ruang pejabat di
mecna mereka bertugas adalah sentiasa padat disebabkan bilomgan
pelanggan  yang  ramd dan kebanyakan pelanggon yang dateng
membawa bersama kawon-kawem atau scudara mara untuk menemani
mereka. Masalah ini telah mencambahkan kepadatom  ruang pejabat
kounter di JPN. Jika dibandingkan penemucm ini dengan persepsi

responden terhadap keluasan pejabat, ini menunjukkcm bahcawa walcupun
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saiz pejabat mereka luas namun janya masih lagi tidak mencukupi untuk

menampung jumlah pelenggom ramai setiap hari.

Antara masalah yang paling tidak digemoari oleh responden adalah saiz
meja koaunter yang terlalu sempit sehingga menyukarkan kerja-kerja
mereka bila berurusan dengan pelanggam. Sebanyak 42.3 peratus
responden menyataken bahawa sememangnyd Sz meja kaunter yong
sempit menyukarkan kerja-kerja mereka. Masalah ini bamyak mengganggu
tumpucm responden pada tugasan mereka, sehingga kadang-kala mereka
mempunyai pelbagal borang dan peralaten yang digunaken sedcngkom

ruangan meja adalah terhad.

Kajicm ini juga mendapati bahawa hampir separuh responden tidak it
dengan Piagam Pelonggam, ini adalah suatu penemucn. yang agak
mengejutkan. Masalah ini mungkin disebabkan responden kurang diberi
pendedahan dan penercngan yong secukupnya mengendai Piagam
Pelanggan oleh pihak-pihak atasan.}  Sebenarnya Piagam Pelanggom ini
perlu difahami oleh moma-mana kakitongom di jabatan-jabatan kerajacn
supaya mereka lebih memchami okan tugasan dom tanggungjewab
mereka yang sebenarnya sebaga kakitoemgen  bahagion  kaunter bila

berurusan dengam orang reamd.

Kebenyakan perasacn tidak puas hati responden ini perlu diberikan
perhaticm yang serius oleh pihak-pihak tertentu. Mungkin suascna pejabat
yeng bising sukar dictasi oleh pihak JPN kerana pelanggan yong datang
adalah terlau ramai dem mempunyad kerenah yong pelbagai serta mustahil

untuk mengawal mereka. Walau bagamanapun masalah-masalah seperti

" 2erdasarkan perkbincangan dengam  beberapa kakitangen bahagian kaunter PN
ddoeati bahawa pegawal atasan mereka gemar menyuruh beberapa kakitengan
marcanrckon suasana pejabat dengan menampdlkan beberapa poster termasuklan
cosier mengenal Piagam Pelanggan don TOM. Narmun demikian pegawai atasan mereka
ndax pernah memberikan penerangan mengenai Plagam Pelanggan dan TOM, im
menyebabkan mereka tidak mengambil berat mengendi isi kandungan poster-poster

dmem s Nyt
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rumg pejabat yang padat, meja kaunter yong sempit dan kegagalan

responden memahami Piagam Pelcnggam boleh diatasi.

6.33 Rumuscan Terhadap Komunikasi di Tempat Kerja

Dalam aspek komunikasi responden di tempat kerja terdapat beberapa
perkara yang menyebabkan responden tidak berpuas hati terhadap aspek
ini. Sebcnyak 48.8 peratus responden yomg ditemui menyatakom bahowa
mereka kadang-kala tidak memahomi craham yang diberikom kepada
mereka. Masalah ini mungkin timbul disebabken kegagalan penyampaiar
komunikasi pihak yang memberi arahon dengan pihak yong menerima
orahan.  Masalah kekurangan kefahamen crahon ini disebabkan kerana
saluran komunikasi yong wujud di jabatan ini adalah lemah, di moma
sebanyak 48.8 peratus responden mengakui bahawa sememangnya

saluran komunikasi yang wujud di tempat kerja mereka adalah lemah.

Seperti yang dinyatakan sebelum ini, masalah ketidakfahaman responden
terhadap archan yong diberikan mungkin disebabkan kerana kurengnya
perhaticm oleh pihak atasan kepada pthak bawahan. Maklumat kajicm ini
mendapati bahawa 5C.4 peratus responden menyataken bahawa sokongamn
yang mereka terima dari pthak atasan adalah sangat kurang. Kebamyakan
pihak atasan hanya suka memberiken araham sahaja tanpa menjelaskan
arahan tersebut secara terperinci.  Sebagad buktinya, sebanyak 49.6
peratus responden menyatakan bahawa arahan yomg mereka terima untuk

melakukan sesuctu tugasan dari pihak-pihak tertentu adalah tidak jelas. Ini
| menunjukkan banava komunikasi antara pihak pemberi arahcn dengom

golongan yong menerima arahan adalah sengat lemah.

Walau bagamanapun masalah komunikasi antara pihak bawahan dengem
raken-rakan  sekerja mereka adalah tidak begitu membimbangkan.
Sebahagian besar peratus responden berpendapat rakom-rakan setugas
mereka jarang-jaranng sekali mengganggu responden ketika melakuken

sesuatu tugasan. Manokala itu, responden juga menyataken tiada
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kakitangan jabatan lain yong memandong rendah kepada kakitangan
jabatan mereka. Responden juga tidak pernah diasingkan oleh kawamn-
kawan mereka dipejabat. Sebanyak 82.1 peratus responden menyatakam
bahawa kawon-kawen mereka  di pejabat  bukan golongom yang
memboscnkan. Persepsi responden juga menunjukkan bahawa kawam-
kawen sekerja mereka tidak keberatom memberikan bantuan apabila
diperlukan dalam menghadapi masalah-masalah kerja.  [ni menunjukkom
bahawa kakitomgan bawahan sangat berpuas hati bila berkomunikasi
sesama sendiri jika dibandingkan komunikasi mereka dengan pihak
atasan. Ujiem Chi-Square yong telah dilakukan dalam Bab V menunjukkan
masalah komunikasi responden adalah signifikan dengom jomtina dam
lokasi di mana responden bertugas. Ini menunjukkon bahawa komunikasi

responden banyak mempengaruhi aspek-aspek tersebut.

6.3.4 Rumusan Terhadap Perilaku Pelanggam

Secara umumnya responden tidak beberapa berpuas hati lomgsung
dengem perilaku pelanggan, faktor ini boleh dikataken sebagal faktor
utama yong menyebabkan responden menghadapi stress kerja di tempat
keria mereka. Bagi mereka perilaku pelanggam adalah satu bebanan yang
herus mereka pikul dan hadapi setiap hari di pejabat. Masalah ini mungkin
timbul disebabkan responden tidak memahami sepenuhnya Piagam

Pelanggem seperti yomg telah dibincangkan sebelum ini.

Kebanyaken responden mengatakan bahcawa gelagat pelanggam ketika
beruruscmn sering sahaja mencabar kesaborcn mereka. Mamakala itw,
responden turut mengeatakan kelakuan pelanggan bukom setakat
mencaber kesabaran mereka, malah icnya boleh menyebabkan mereka
menjadi lebih mudah merah. Masalah ini berlaku mungkin disebabkon
kerana responden tidak memahami akan kehendak-kehendak pelomggam.,
ini dapat dilihat dengan 75.2 perctus responden menyatakem bahawa
kebemyakon permintacn yomg dikehendaki oleh pelanggam tidak difahcomi
oleh responden. Masalah ini ditembah pula dengom pelanggom sentiasa
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mengharapkan  agar kakitmgan bahagiom kaqunter di JPN dapat
menyiapkan tugasan mereka dengan segera. Kegagalan kakitomgan
melakukan tugasan dengan baik cken menyebabkan pelanggan-
pelanggan bersikap kasar dan mereka menjadi lebih mudah marah
kepada responden, ini dickui sendiri oleh sebanyak 91 .0 peratus responden
menyatakan pelanggam menjadi lebih mudah merah bila wujud masalah
dan 91.9 peratus lagi menyatakan pelcnggan-pelanggan adakalamyca
bersikap kasar terhadap mereka.

Responden juga berpendapat bahawa pelanggan-pelanggam yong datamg
menggunakan perkhidmatom mereka memcrahic responden tanpd sebab-
sebab tertentu. Ini menunjukkem pelanggan cuba meluahkan rasa
bamtahan mereka terhadap ketidakpuasan hati dengan perkhidmatom yomg
dikerikem. Bantchan ini cuba diluahkom dengeom memarahi kakitamgan di
baragian ini. Selan itu, perasacm pelanggam ini cuba ditunjukkcm juga
melalui sikap mereka yang kasar. Seladn itu, persepsi responden terhadap
pelomggan menunjukkan bahawa pelonggon yang datomg menggunakem
perkhidmaten kaunter mereka adalah golongom yomg mementingkcan diri
sendiri. Ini dapat dilihat dengeam persepsi responden yomg menyatakan
pelonggan-pelanggan yang mereka jumpai adalah golongan yomg paling
memboscnkan. Bukan setakat itu sahaja, responden menycatakan bahawa
kena-kata  pelanggan  banyak menyinggung perasacm mereka ketika
rarjruscn, ini sedikit sebanyak menggonggu penumpucn responden

-arradap tugasan yang mereka lakukam.

Daripada  persepsi responden terhadap perilaku pelonggan itu tadi
terrvata ini adalah faktor yang paling penting yang menyebabkcn mereka
mengalami stress di tempat kerjo. Ini dapat dilihat daripada Jadual 5.21
varig menunjukkan faktor perilaku pelanggan mempunyal hubungan yang
signifiken  dengan  kesemud aspek perubaham. Perhubungem  ini
manunjukken bahawa aspek perubahan yang dirasakcm berlaku pada diri
responden semenjak 12 bulen yang lepas banyak dipengcruhi oleh
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perilaku pelanggan yang menyebabkan stress kerja. Walau
bagaimanapun masalah ini bukan senang untuk diatasi oleh responden, ini
disebabkan kerama terlalu sukar bagi mono-mana golongem untuk

merubah peramgal dan perilaku orang lain, tambahon pula bilongan
mereka adalah terlalu ramad.

6.4 Aspek-aspek Perubahan Semenjak 12 Bulan yang lepas
Sarpincangan dalam Bab IV dan Bab V telah menyentuh tentang
serupahcan-perubahan  yang dirasakem  berlaku pada  diri responden

serv2njak 12 bulan yeng lepas ketika bekerja di sini.

6.4.1 Rumuscn Terhadap Perubahan Aspek Psikologi

Dacam  aspek perubahan  psikolog, didapati  bahawa  kebanyakan
rasponden menyatakan mereka mengalami perubahan-perubahan yomg
tetara dari segi merasa lemah, merasa lesu, pening kepala dan mudah

Dendat.

Herpr separuh responden yomg terlibat dalam kajian ini telah mengakul
sermerak 12 bulan yeng lepas ketika bekerja di sini mereka mengalcmi
rasdlah pening kepdala yang selalu sahaja dihadapi ada juga responden
vang menyataken mereka menghadapi perubahamn  di moma mereka
~zryrami masaah sakit-sakit yomg sering perlaku.  Selain itu juga,
r2g7 anden menyctakom mereka mengalami perubahcm yong ketera di
~ =~ mareka merasa lesu okibat bebanom kerja ycmg banyak. Selain
parzsa lesu responden jugddidcrporti mengalami perubahom yang ketara di
o 7 mereka sentiasa merasakan mudah penat. Perubahacm-perubahon ini
{ras=k-m berlaku mungkin disebabkan mereka terpaksa melaycan kerenah
relxmggom  yang pelbaga  yang menyebabkan mereka merasakan

-

var s anan-perubahcn tersebut. Walcupun perubahcan responden dari
wseex ini tidak membimbangkan, namun  demikian  perhaticm  yang
sewxiarnya perlu diberikam bagi mengelakkan agar perubahan dari aspek
i menjadi terlalu merbahaya.  Perubahon daripada aspek ini adalah

b
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perubahan yong paling ketara berlaku akibat stress kerja responden.
Jadual 5.21 menunjukkan aspek ini mempunyal hubungan yong signifikan

dengan kesemua faktor stress kerja.

6.4.2 Rumusan Terhadap Perubahan dari Aspek Emosi

Perubahan dari aspek emosi menunjukkan bahawa responden mengalami
perubahem terhadap perasacn mudah marah, hilang pertimbangan,
mudah geram, mudah bosam, gelisah, banyak berfikir doan mudah merasa

kecewa.

Perubahan sikap seperti mudah marah, mudah geram damn mudah bosan
yang diclami oleh responden adalah disebabkan oleh kerana mereka
mempunyal perasadn tidak puas hati dengam perilaku pelanggom seperti
yang dibincangkan dodam Bahagion 6.2.5 sebelum ini. Responden juga
menyataken bahawa mereka mengalami perubaham di mana mereka lebih
mudah marah terhadap pelanggan  yong datong menggunakan
perkhidmatan kaunter mereka. Selain itu akibat sikap yang mudah marah
ini, responden didapati telah mengalami perubahan di mana mereka
menjadi lebih mudah geram. Masalah-masalah ini wujud mungkin
disebabken  perilaku  pelonggan  yang pelbagai-baga sehingga
membuatken kakitangem JPN mengalami perubahan dalam sikap mereka
tersebut dengam ketara. Terdapat juga kakitengan JPN yemg menyatckan
mereka mengalami perubahan di mena mereka menjadi lebih mudah

bosan sama ada dengan kerja-kerja mereka atau dengem persekitaram.

Perubahan seperti hilang pertimbangem, mudah merasa kecewa don
banyak berfikir juga mungkin dipengaruhi oleh tekanam akibat daripada
perilaku pelanggan yang mempunyai kerenah yang pelbagad. Penemuan
kajian ini juga mendapati responden turut mengalami perubahan di mana
mereka sering hilang pertimbangan yang membolehkan mereka cepat
marah dan geram. Sementara ity, terdapat juga kakitomgam JPN yang

menyatakean mereka mudah merasa kecewa dengan persekitaran merekd,
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ini mungkin dipengaruhi oleh sikap pelangggan yong biadap ataupun
mereka merasa kecewa ckibat ketidakpuasen hati mereka terhadap
bentuk pekerjacm mereka sekarang (seperti yang dibincangkan dalam
Bahagiom 6.2.2). Mungkin juga mereka merasa kecewa akibat kelemahan
komunikasi cntara mereka dengam pegawal atasam seperti yang telah

dibincangkem dalam Bahagiom 6.2.4 sebelum ini.

Perubahan-perubchan dari aspek emosi ini kebonyakannya berkaitan
dengan perilaku pelanggen dam sedikit sebanyak juga dipengaruhi oleh
aspek komunikasi dan aspek bentuk pekerjaan sekaramg. Ini dapat dilihat
dadam Jadual 5.21 yang menunjukkan bahawa aspek emosi cuma signifikan
dengan faktor perilaku  pelanggam. Ini menunjukkan bahawa
perilakupelanggan mempunyad hubungam dengom aspek perubahon emosi.
Ini menunjukken masalah ini sukar dicatasi disebabkan kerana sebahagion
besar perubahan ini adalah dipengaruhi oleh faktor perilaku pelanggaom.

6.4.3 Rumusan Terhadap Perubahan dari Aspek Kelakuan

Secara  keseluruhannya, jika dibandingkem dengoam aspek-aspek
perubahan emosi dan psikologi, perubahan aspek ini adalah amat ketara
sekali. Perubchan-perubahan dari segi perubdahan dadam tabiat tidur,
perubahan dalam tabiat makan, hileng keyakinem diri, hileng kepuascn
kerja, terfikir untuk berhenti, motivasi kerja yong rendah, terfikir untuk cari

kerja lain dan kurangnya melakukon aktiviti luar.

Maklumat daripada kajion ini juga mendapati responden semenjak 12
bulan yang lepas ketika bekerja di sini mereka telah hilang kepuasan kerja.
Ini menunjukkan bahawa kerja-kerja yong dilakukom oleh kakitongom JPN
yang terlibat dalam kajiom ini tidak lagi memberikan kepuascan kepada
mereka. Namun demikicn jumlahnya tidak begitu besar (26.8 peratus),
walaupun jumlah ini kecil ia tetap perlu diberi perhaticn. Bukom setakat itu
sahaja, responden juga didapati telah hilang keyakinan diri dalam

melakukan sesuatu tugasan. Selain itu kajiom ini menunjukkan kakitemgom
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JPN mempunyai tahap motivasi kerja yang rendah terhadap pekerjaan
mereka sekarang. Walaupun jumlah bagi perubahan-perubchan ini tidak
begitu besar namun perhatian yang sewajarnya perlu diberi kercna

peratusan ini bila-bila masa sahaja akan meningkat.

Kesan daripada masalah-masalah kekurangan motivasi, kehilangen
kepuasan kerja dan kehilangon keyakinan diri, ini didapati responden
menyataken bahawa mereka seringkali terfikir untuk berhenti kerja dan
terdapat juga yang menyatakan mereka sering sahgja terfikir untuk
mencari pekerjaan lain yang lebih baik daripada pekerjacn mereka
sekarang. Jika diperhatikem secara kasar, bilangen dam jumlah mereka
yang ingin berhenti don mencari pekerjacn lain tidaklah ramai, namun
demikicm jika keadaem ini dibiarkan berterusan jumlah yang menghadapi
masalah-masalah ini mungkin meningkat.

Manakala ity, hampir separuh responden dalam kajicn ini menyatakan
mereka kurang melakuken aktiviti-aktivit luar. Ini adaah sejajor dengan
penemuan dalam perbincangon 6.2.2 di mana bebanan kerja yomg banyak
dan konflik dalam mengutamaken kehendak keluarga dan kerja memaksa
mereka menghabisken banyak masa untuk kerja, menyebabkan mereka
tidak mempunyai masa yang secukupnya untuk melakukem cktiviti luar

bersama-sama keluarga seperti berkelah atau keluar berjalcm-jalom.

6.5 Cadangan-cadangan kepada Masalah yang Wujud

Berdasarkem masalah-masalah mengenad stress  kerja yong wujud di
kalangem kakitangen bahagion kaunter di JPN yong telch dibincangkan di
ctas, maka beberapa cadangam untuk menyelesaikan masalah ini telah
difikirkan. Cadangan-cademgem untuk menyelesaikan masalah tersebut
digariskan seperti di bawah.
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6.51 Memahami Masalah Stress Kerja

Disebabken stress adalah satu persoalon yang subjektif, maka adalah
sukar bagl seseorang responden wituk memahami situasi  atau
permasalahan sebenar stress kerja dan kesan-kesan yang mungkin timbul
akibat daripada  stress  kerja tersebut. Kebanyakan pekerja tidak
menyedari bila mereka diserang stress kerja. Kebomyakan pekerja
menyedari mereka mengalami stress kerja bila mana tahap stress yang
mereka hadapi adalah di peringkat yang terladu merbahaya. Kadang kala
perubahan tabiat seseorang itu adalah disebabkan mereka mengalcmi
stress, walau bagamenapun mereka tidak menyedari akoan masalah ini.
Sebagai contohnya, seseorang pekerja yang joarang mempunyd tabiat
suka marah-marah, walau bagamanapun semenjok bekerja belicau
mempunya sikap suka marah, perubahom ini adalah disebabkan oleh
tekeman kerja di pejabat yong digandingkan oleh permasalahan di luar
tempat kerja.*

Bagi mengatasi masalah stress kerja supayd jonya tidak berada pada
tahap yong begitu serius, pihak atasan perlulah memberi taklimart kepada
kakitemgannya akan masalah stress kerja, faktor-faktor penyebab kepada
stress kerja dan kesan-kesan yong bakal dihadapl. Pemchaman kepada
masalah ini penting agar iomya membolehkan kakitangem  bersedia
menghadapi stress kerja akibat gelagat pelanggan yong pelbaga itu.
Kursus-kursus motivasi dan kaunseling periu dilakukan dengan lebih giat
dcm lebih cekap. Majikan-majikan tidak hanya perlu memberikan latihom

dan kursus-kursus kepada kakitengan semata-mata mengharapkan agar

Catika kajian ini dilakukan, didapati bahawa seorang pegawai lelaki JPN mempunyai
sixar yong suka marah-marah dem melayan pelanggan dengan agak kasar serta suka
meninggikan sucra. Serelah disoal-selidik dengem kakitangem yang lebih senior, didapati
barawa pegawd lelakl ini adalah seorang kakitangan yang begitu peramah ketika
merverta JPN pada awainya sehingga untuk beberapa tahun, iatu pada awal tahun 1980-
. Setelah perbircangan lemjut dengan pegawa-pegawal senlor didapati mereka baru
menyedari bahawa pegawad lelaki mereka itu mengalami perubahan tabiat yeng cukup
cerara. Ini menunjukkan bahawa pegawai senior tidak menyedari bahawa rakem mereka
mengalami stress kerjc xerond perubahan tabiat pegawai leloki mereka itu berlaku
secara perlahar-labon dan mengambil masa yang agak panjang. Ini juga menunjukkan
tanhawa perubahan tabiat pegawad lelaki itu disebabkan beliau ingin menunjukkcn rasa
wem:ahan akibat tekanar: kerja yang beliau hadapi ketika bekerja di sini.
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kecekapan dan kepakaran —kakitomgomnyd dapat  dipertingkatkam.
Sebaliknya latihan-latihan dan kursus-kursus juga periu disediaken untuk
meningkatkem keyakincm dam motivasi kakitengem.  [ni bermaksud kursus-
kursus dan latihan-latihan untuk kepentingan orgomisasi tidak harus diberi
tumpucn yang berlebihan sehinggakan iomya menjejaskan latthan dam
kursus untuk kepentingan individu pekerja itu. Kursus-kursus sebegini akan
menyediakan kakitangan satu keyakinan untuk bersedia bagi menghadapi
stress kerja kercma mereka akan lebih memahami maksud den kesan
stress kerja itu. Dengan memahami masalah stress dan kesan-kesannyq,
seseorang pekerja akan lebih mudah mengenal akan sebab-sebab stress
kerja dan lebih bersedia menghadapinya di masc depcm.5

6.5.2 Meningkatkan Perhubungan Sosial di kalangan Kakitangan

Maklumat dari kajion  ind cxgaic mengejutken di mana kebanyakan
responden tidak berpuas hati dengan bentuk pekerjacn mereka sekarang
selan daripada gangguan pelanggan yang mempunya pelbaga kerenah
yang sering sahaja mencabar kesabaran mereka. Walau bagaimanapun
kebanyakan responden enggem berhenti kerja. Ini mungkin disebabkan
responden mempunyad kekurangam pendidikan yamg badk untuk mencari
kerja-kerja lain. Namun demikian responden juga didopati mempunyad
hubungan sosial yang rapat di kedengan mereka. Faktor ini mungkin sebab
yang utama mengapa mereka enggan meninggalkan kerja mereka dan

mencari pekerjaan lain yang lebih baik.’

Untuk mengekakan keadaom ini, pihak penguruscm hcrus sentiasa

berusaha untuk meningkatkem hubungan sosial antara kakitengom yang

! 3cpert B, Burns (1992), 10 Skills for Working With Stress, Drawing:Business and
Professional Publishing. nim 7.

? Serhubungon sosial yang erat ini dapat dilihat dengan ketara sekali di jabatan ini,
sebagai contohnya gakiangan bawahan hanya memanggil kakitangan atascn dengan
rema-nama samaran berdasarkan senioriti mereka seperti Tuan Haji, Kak Long, Kak
Ngah dom lain-lain iagl. Panggilan ini tidak sahaja terhad kepada kakitangan bawahan,
kevada kakitengem atasan, ia juga berlaku kepada kakitangan atasan kepada kakitangan

scxengan terutama sekali kakitengan sokongan yang lebih senior dipanggil Kak Ngah,
Kak Chik dem ladn-lain.

164



terbabit. Program-prograam sombutcn harl perayaam seperti Hari Raya,
Tahun Baru Cina, Deepavali dam Krismas, pesta hari keluarga, pesta sukam
tahuncn jabatam, majlis makan malam jabatom, perayadn ulang tahun
jabatan, pertcndingam keindchan atau kecantkan dan aktiviti-aktivit
gotong-royong adalah ontara okivii yong membolehkan kakitangam
mengeratkan lagi hubungam mereka, sama ada di ontara kakitangan
bawahan atau kakitongan  atasamn. Manckala itu, mereka juga boleh
mengenal kakitongan dan pegawdai-pegawal ctasan dari jabatan-jabatam
lain yomg tidak pemah mereka kendli sebelum ini. Mdglis-maglis ini tidak
semesti dibuat secara besar-besaran, majlis yang sederhana sudah cukup
jika iomya memberikan kesan kepada kakitamgam. Selain itu, penerbiton
rasmi jabatan ini icitu Berita Penddftaran yang dihentikom semenjak 1990
perlu diteruskam kerana ianya boleh dijadikem sebaga saduron maklumet

utama kegiaton orgemisasi kepada semua kakitamgam.

Selain itu kakitangom atasan juga perlu sentiasa mendekati kakitangan
bawahan untuk merapatkan jureng cmtarda kedudukan dua golongem ini.”
Langkah ini membolehkan kakitongan bawahom merasakan  segala
sumbangon mereka selama ini dihargad oleh kakitemgom atascm. Bagi
mencapal maksud ini, Ketua Pengarah JPN boleh meniru longkah yang
dibuat oleh Naib Camselor Universiti Malaya yong mengadakem perutusan
tahun baru pada bulan pertama setiap tahun. Langkah ini bukan sahaja
membuctkan kakitangem Universiti Malaya mengetahui peromcangan
pentadbiran universiti tetapi juga membolehkan kakitemgan berkomunikasi
dengan pihak pentadbiran universiti melcdui maglis dialog dem malis
jamuan maken tengahari selepas itu. Seladn itu, kakitangen Universiti
Mdaya juga merasa senang kerana penercngan percncangan tahunan

universiti dijelaskan sendiri oleh ketua mereka. Bentuk-bentuk komunikasi

Salam sesetengah perbualan dengem kakitangan peringkat sementara dan kontrak di
“2N didapati bahawa kebanyakan kakitangom tidak mengetahui nama dan tidak dapat
membayangkan wajah Ketua Pengarah. [ni menunjukkan kekerapan mereka melihat
<stua Pengarah adalah sangat kurang.
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sebegini jika diamalkam di JPN boleh membantu kakitangem yang bekerja di
JPN mengurcngi masalah stress kerja yong mereka hadapt.

6.5.3 Melancar Kempen Agar Pelanggan Lebih Berdisiplin dan Lebih
Menghormati Kakitangan Bahagian Kaunter

Kajion ini mendapati bahawa, perilaku pelanggdan  yang mempunya
pelbagal kerenah adalah punca utama yang menyebabkan responden
mengalami  stress  kerja Masalah ini bertambah serius bilamoma
pelanggan adalah golongan yang suka marah-marah dan panas baran,
tambahan pula bilengan mereka yang ramai. Disebabkon wujudnya
masalah luaran sebegini, maka agak sukar untuk pegcrwcd—pegorwcxi atasom
bagi menyelesaikan masalah ini. Foktor utoma adalah disebabkan kerana
untuk mengubcah kelakuan dan tabiat oremg ramad adalah satu tugas yang
sukcr, tambahen lagi mereka tiada kuasa untuk menegur pelanggan

tersebut.

Bagi menyelesaikan masalah ini dicadengkom agar JPN mengadakan satu
kampen meminta agar pelanggom lebih ‘bersopan ketika berurusom di
bahagicn kaunter jabaton mereka. Slogan-slogan seperti 'Pelanggamn
Addlah Keutamaan Kami' tidak perlu ditekcm kepada pelanggan, kerona
iomya mungkin akom menyebabkan pelanggamn merasa mereka adalah
golongam yamg perlu diberikem perhaticn yang berlebihan. Apabila
pelanggan merasakam mereka adalah golongan yang perlu diberikcm
perhaticm maka, pelanggon aken membuat desakan yang keterlauan agar
responden melakukan kerjo-kerja mereka dengom segera. Persepsi
responden terhadap penyataan seperti ‘pelanggan adalah golongan yeng
pentingkem diri sendiri '(89.6 peratus) dan “pelanggan mengharapkon agar
urusan mereka dilakuken dengan cepat (89.5 peratus), menunjukkan
bahava pelanggan adalah golongan yang tidak berdisiplin.

Faktor lain yang mungkin menyebabkem masalah  ini wujud adalah

disebabkcn kerana pelanggon merasakom bahawa sebagal kakitangan
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kerajaan yang dibayar gaji melalui cuka yang dijelaskan oleh rakyat, maka
kakitomgem kaunter mungkin dianggap sebagal 'kuli' kepada orang rameai.
Sikap memandang rendah dan tiada perasacn menghormati kakitemgom
bahagion kcunter adalah faktor yang memungkinkoan pelanggan-
pelanggan bersikap kasar. Maka, dengan melancarkan kempen
menghormati kakitengan bahagiom kaunter daon meminta agar pelanggan
lebih bersabar dan berdisiplin mungkin boleh mengurangkem sikap kasar
pelanggan kepada responden. [ni akan mungurangkan tekanan yang
dikenakan oleh orang awcm kepada responden dalam melakukan urusan

mereka.

6.5.4 Pegawai-pegawai Perlu Lebih Serius ke atas Kempen-kempen
yang dijalankan

Dalam menghadapi kerenah pelonggan yang pelbagai-bagal ini, maka
banyak kempen dan pekeliling yang dikeluarkan oleh Jabaton
Perkhidmatan Awam (JPA) kepada jabatom-jabatem  dem agensi-agensi
kerajaan yong lain bagi menerangkan kaedah yong baik bila berhadapan
dengan pelanggan. Antaranya pekeliling yong berkaitan ialah Piagam
Pelanggan. Setiap kakitomgem awam perlu memchami aken pekeliling
tersebut agar mereka lebih bersedia dan lebih memahami akon tugas,

tamggungjawab don perancm mereka.

NMamun demikicm penemucn kajion ini menunjukkan bahawa 48.0 peratus
responden tidak begitu mengetahui Piagam Pelanggan. Alasan utama
vang mereka berikem addah disebabkem kercma tiademya penerangan
daripada pihak atasan mengenai piagam tersebut. Manakala itu, poster-
poster mengera piagam tersebut ditampalkan di rueng pejabat mereka
idak lebih sebagai perhiasom untuk mencantikkom pejabat sahaja.  Ini
menunjukkan bahawa kebanyakom pegawai-pegawad yeng terlibat dalam
kempen ini tidak begitu serius dalam menjalankcn penerangcan mereka.

Bagi mengatasi masadah inl maka dicadangkan pegawai-pegawai di JPN
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diberikon latthan don penerangan yomg mencukupi mengenai sesucrtu
kempen atau pekeliling sebelum mereka menerangkan kepada kakitomgaom
bawahannya.  Malah pegawai-pegawa tersebut  perlu lebih
bertanggungjawab dan lebih serius dalam memberikan penercngamn
kepada kakitangan bawahan mereka, dan memastikan agar kakitomgon
bawahan mereka memahami apa yang mereka sampakan itu dengom

sepenuhnya.

Mungkin penerangan tentang kempen-kempen dom pekeliling ini boleh
menjadi lebih efektif jikka ianya diterangkan sendiri oleh Ketua Pengarah
seperi mena yong dibincangkan dalam cadangan 6.3.1 sebelum ini.
Jumlah responden di JPN yang menyataken mereka tidak arif dengom
Piagam Pelanggan adalah agak rama dam jumlah ini perlu diberikem
perhatian.

6.5.5 Mengambil Kakitangan Sementara dengan Lebih Ramai

Persepsi responden yang tidak berpuas hati kepada bentuk pekerjacan
mereka sekarang perlulah diberi perhaticn yang sewajarnya. Seperti yang
diketakon sebelum ini antara perkara-perkara yong paling responden tidak
berpuas hati ialah pekerjacn mereka adalah satu bentuk pekerjacn yang
meletihkan, bebanam tugas yang banyak, kerja-kerja yong mempunya
dead-line, mereka adakalanya membawa pulang kerja, kerjarkerja yang
rutin dem konflix membahagikom masa di antara kerja dengan kelucrga.
Masalah-masalah ini menunjukkan  bahawa kerjo-kerja tesponden di
pejabat adalah terlalu banyak sehingga menekan mereka.

Bagi mengatasi masalah in, JPN boleh mengambil kakitangan sementora
daripada pelajar-pelajar yomg sedang menunggu peperiksacn SPM dam
STPM. Pekerja-pekerja  sementara  ini boleh digunckan untuk
mengurcngkan bebanan kerja responden di pejabat. Walcupun pada
masa sekarang JPN telah mengambil banyak kckitomgan sementard,
namun jurnlahnya masih lagi tidak mencukupi untuk mengatasi masalah
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bebanan kerja yang terlalu banyak. Selain itu, kakitemgan sementara ini
perlu dilatih dengan sebadknya supaya mereka lebih memahcami akan
tagas sebenar mereka. Jika kakitangon sementora ini tidak dilatih dengan
sebaiknya mereka mungkin tidak dapat menjalankan tugasan dengan baik,
mereka juga mungkin akan menjadi golongem yang akan menambahkan
bebanan kerja responden dan bukcn sebagai golongom yang membamntu

responden dalam mengurcngkan bebanan kerja mereka.

6.5.6 Meningkatkan Keperluan Pejabat

Terdapat hampir separuh responden tidak berpuas hati dengan saiz meja
kaunter. Mengikut mereka saiz meja kcunter di tempat mereka bertugas
adalah terladu sempit sehingga menyukarkan  kerja-kerja di pejabat
terutamanya  ketka  berurusan dengan  pelanggom-pelanggamn.
~ Kebiasaannya ketika berurusom dengan pelanggom, kakitemgam bahagiom
kaunter menggunakan pelbagad borang dan peralatan di mejomya. Jika
meja kaunter mereka adalah sempit ini akan menyukarkan kerja-kerja
mereka. Untuk itu, meja kaunter hendaklah diubahsua lebih besar dem
luas agar selesa digunakan oleh kakitomgam JPN.

6.6 Penutup

Walqupun tahap stress kerja kakitangem  bahagion  kaunter di JPN ini
berada pada tahap yang rendah, namun perhatiom perlu diberikan kepada
golongan yang seramai 6.9 peratus yang mengalami stress kerja yang
tinggt dan 48.0 peratus berada pada paras stress kerja yang sederhana
agar tahap stress kerja mereka tidak meningkat. Peningkatan kadar stress
agkan menjejaskan  prestasi  kakitangam dan organmisasi secard
keseluruhamnya.  Sesuatu orgcmisasi akan gagal dalam mencapd
matlamatnya  kecuali  dengan kecekapan  kakitangemnya. Jika
kakitangannya lemah okibat stress kerja maka orgamisasi itu akom turut
menjadi lemah. Untuk ity, pihak-pihak atascn JPN perlulah memberikan
perhatian kepada masalah stress kerja ini di kalangan kakitengan di
bahagion kaunter.
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Tahap stress kerja responden yang majoritinya pada tahap yang rendah ini
mungkin disebabkan status mereka sebagal kakitangan sektor awam yang
idak banyak melibatkan diri dalam proses pembuatcm keputusan-
keputusan penting untuk kepentingan organisasi. Sebahagiom besar stress
kerja responden ini adalah ckibat perilaku pelanggom yong mempunyc
pelbagal kerench dan ketidakpuasan hati responden terhadap bentuk

pekerjacn mereka.

Kajian ini sebenarnya mempunyal beberapa kelemahem yong perlu dibaiki
untuk kajian mengenal stress kerja pada masa-masa ckon  datang.
Antaranya ialah mascalah ukuran stress kerja. Ukuran stress kerja ini
banyak berpandukan kepada saramom yang dibuat oleh Don Hellriegel,
John W. Scolum dan Richard W. Woodman (1986) yang menyatakem untuk
melihat stress kerja sesecramg perlulah dilihat perubahan seseorang
tersebut dori segi emosi, kelakuon dan psikologi.B Namun demikion
masalah kajion ini adalah untuk mengetahui akan apakah perubaham-
perubahan yang sebenarnya berlaku pada diri responden akibat stress
kerja di pejabat. Manakala Ukuran Stress Holmes Rahe pula adaah
terlalu umum den bonyck pengubahsucian periu dilakukan jika ingin
digunakan dalam persekitaran tempatan.

Kejujuran dom keikhlasen responden juga banyak mempengaruhi
ketepatan maklumat dalam kajiom ini. Ketepatan penemuan kajian ini
adalah tinggi jika sekirenya maklumat yong di_berikcm oleh responden
dalam borang sodl-selidik adalah maklumat yomg tepat, jika sebaliknya
ketepatan penemuan kajion ini adadah rendah dan boleh dipertikadkan.
Noamun demikion, kajiom ini diharapkan akom menjadi kajiom perintis
mengend isu dan permasalahan stress kerja. Sebarang kelemahan dadam
melakukan kajian ini boleh dibaiki untuk kajicm mengend isu stress pada

masa akan datomg.

f 321 Hellregel, John W. Scolum dem Richard W. Woodman (1986), op.cit, him 520.
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