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ABSTRAK

Kajian mi berkaitan dengan tahap Kepuasan Bekerja dan Motivasi di kalangan
pekena di dalam Industri Pelancongan yang berbentuk kajian deskriptift  Teon
Kepuasan Bekerja dan Teori Motivas: Herzberg telah digunakan sebagai asas kepada
kajtan ini. Dua agensi telah diambi] sebagai tempat kajian. Sampel telah diambil dari
keseluruhan populasi untuk pengumpulan data. Borang soal selidik digunakan sebagai
instrumen untuk pengumpulan data. Kajian ini menggunakan perisian Microsoft Excel
untuk analisis data. Dapatan kajian menunjukkan skor min kepuasan bekerja berada di
tahap sederhana (min = 2.97). Melalu kajian yang dijalankan pengkaji mendapat
keadaan penyelenggaraan memperolehi tahap kepuasan yang rendah. Oleh itu beberapa

cadangan telah diusulkan untuk memperbaiki tahap yang lemah ini.
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ABSTRACT

This research was related to the level of Job Satisfaction and Motivation among
workers in Tourism Industry which was based on descriptive study. Herzberg's Job
Satisfaction and Motivation Theory was used as guideline. There are two travel
agencies itnvolved in this research. Sample chosen are among all populations.
Questionnaire was used as instrument to collect dara. To analyse data, Microsoft Excel
software was used. The finding shows that element of Job Satisfaction has a mean of
2.97 which is at the medium level of the scale. From the research, the researcher found
that operating condition has the lowest level in Job Satisfuction element. Therefore, few

suggestions has been proposed to overcome the weaknesses.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.0 Pengenalan

Kepuasan bekerja merupakan satu pencapaian yang paling tinggi di dalam
kehidupan manusia. Mencapar kepuasan di dalam pekerjaan bukanlah perkara yang
mudah kerana banyak penyumbang yang terlibat untuk mendorong ke arah kepuasan
bekerja. Suasana di tempat kerja merupakan salah satu peranan yang banyak
mempengaruhi kepuasan bekerja di samping organisasi dan motivasi yang diberikan

oleh majikan.

Motivasi dapat mempengaruhi penampilan pekerja sekiranya kurang diberkan
atau sering diberikan kepada pekerja. Bagl pekera vang tidak mendapat motivasi,
mereka ini berkecenderungan untuk melankan diri dari kerja, memonteng, kurang
bersemangat untuk bekerja dan pelbagal masalah dalaman yang timbul menyebabkan
mutu kerja mereka ini semakin merosot {(Werther dan Davis, 1996). Pekerja yang
mendapat motivasi dan galakan dan majikan pula akan berkecende.rungan untuk
melakukan pekerjaan mereka dengan bersungguh-sungguh, berkeyakinan tinggi,

bersemangat dan mutu kerja mereka juga menunjukkan peningkatan.

Sebagal majikan yang peka kepada mutu pekerja, imereka akan membuat

tinjauan dan cuba memperbaiki keadaan dengan memberikan motivasi atau menghantar
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pekerja mereka mengikuti kursus yang boleh memulihkan semula semangat dan minat
pekerja terhadap pekerjaan mereka. Langkah ini sewajarnya diambil untuk memastikan
produk yang dihasilkan berada di tahap yang membolehkan organisasi mencapai
matlamat mereka. Amat penting menjaga pekerja kerana mereka int merupakan aset
utama untuk pemingkatan sesuatu organisasi. Persaingan vang sihat perlu bagi
memastikan produk syarkat yang dihasilkan dapat membedkan pulangan vyang

membolehkan organisasi berjalan dengan lancar,

Masalah pembuangan pekerja juga banyak berkaitan dengan motivasi dan
kepuasan bekerja. Pekerja yang kurang mendapat motivasi dan kepuasan bekena adalah
di antara pekerja yang sering terpilih untuk dibuang kerana mereka im didapati kurang
produktif dan kurang menunjukkan kesungguhan untuk bekerja. Oleh itu, di dalam
bidang pelancongan motivasi pekerja amatlah diperlukan kerana organisasi pelancongan
bukan sahaja menjual tempat-tempat vang menarik tetapi mereka juga merupakan wakil

negara yang mepunjukkan identiti negara.

1.1  Latar Belakang Masalah

Industri pelancongan merupakan salah satu aset negara yang banyak
menyumbang kepada pendapatan negara. Di dalam organisasi pelancongan, peranan
majikan merupakan satu faktor yang penting bagi memastikan bahawa setiap produk
yang dikeluarkan mendapat hasil pulangan yang memuaskan dan memenuhi matiamat

organisasi,

Setiap organisasi memainkan peranan yang berbeza-beza untuk menghasilkan
produk vang berkualiti, Matlamatnya juga sudah pasti berbeza jika dibandingkan
dengan organisasi yang lain. Di dalam industri pelancongan, majikan seharusnya tahu
dan mahir untuk merangsang pekerja mereka agar setiap pesanan diambil untuk pakej

pelancongan dilayan dengan baik agar produk yang dihasilkan mendapat imbuhan
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seperti mana yang diharapkan oleh pejancong yang membeli pakej ini. Tambahan pula

pakej yang ditawarkan mahal harganya.

D1 dalam industri ini, kepuasan pelanggan mestilah dijaga supaya imej syarikat
dapat dijaga dan pelanggan tidak lari. Pelanggan merupakan aset yang penting bagi
industri ini. Mereka juga memainkan peranan yang penting untuk menyampaikan
khabar berita yang baik agar jualan secara tidak langsung dapat dijalankan melalui
khabar dari mulut ke mulut. Oleh kerana itu, motivasi dan kepuasan bekerja di kalangan
pekerja di dalam industri ini amat penting untuk memastikan pekerja dapat memberikan

perkhidmatan yang terbaik kepada pelancong.

Kebelakangan ini negara mengalami kegawatan ekonomi. Kebanyakkan pekerja
di dalam pelbagai industni dibuang kerja dan kebanyakkan daripada mereka ini berpuas
hati dengan situasi sebegini. Apakah yang menyebabkan keadaan ini berlaku? Ia bukan
sahaja dapat dilibat dan industni pelancongan malah di dalam industri yang lain seperti
perkilangan, perbankan dan lain-lain lagi, kebanyakkan daripada mereka imi memlih

untuk menerima wang pampasan daripada meneruskan pekerjaan mereka.

Adakah ini berpunca dari rasa ketidakpuasan hati yang menyebabkan mereka ini
lebih rela menerima wang pampasan dari meneruskan pekerjaan mereka setelah
bertahun-tahun menimba pengalaman darinya? Adakah kerana tiada motivasi yang
diberikan kepada mereka ini? Apakah mercka ini merasa tidak dihargai oleh majikan

mereka setelah mereka ini bertungkus lumus untuk mencapai matlamat organisasi?

Motivasi merupakan keinginan atau motif seseorang untuk melakukan tingkah
laku-tingkah laku tertentu, dan dorongan untuk mempertingkatkan lagi usaha-usaha
bertingkah laku tersebut (Ma'rof, 2001). Jaéli di sini, apabila pekerja diberikan motivasi
dan dorongan, hasil pekerjaan yang positif akan dapat dilibat dan dihasilkan. Motivasi
tidak semestinya berupa ganjaran yang berbentuk kewangan atau matenial. Ia boleh juga

diberikan melalui kata-kata pujian atau kata-kata peransang yang dapat menaikkan



semangat pekerja untuk mengulangi atau memamtapkan lagi tindakan positif vang
dilakukan,

Manakala kepuasan bekerja pula, adalah hasil dari rasa dihargai oleh pekerja
melalui ganjaran yang diterima. Lebih banyak ganjaran yang diterima, lebih kepuasan
individu terhadap kerjanya (Mohd Shafie, 1998). Sekiranya ganjaran ini dapat dipenuhi,
pekerja akan merasa dirinya dihargai dan merasakan bahawa mereka merupakan salah
satu aset penting bagi organisasi yang menggaji mereka. Menurut Vroom dan Steers
(dalam Ab. Wahab, 1992), kepuasan bekerja merupakan salah satu daripada faktor
utama yang boleh mempengaruhi prestasi pekerja dan keberkesanan prestasi organisasi
keseluruhannya. Pekerja yang berpuas hati terhadap kerjanya akan bermotivasi tinggi

untuk mencapai objektif organisasi.

Motivasi dan kepuasan bekerja merupakan satu perkaitan yang tidak dapat
dipisahkan. [a merupakan pertalian yang agak penting bagi industri yang menawarkan
perkhidmatan kepada pelanggan terutama sekali pelancong yang akan membawa imej

negara apabila mereka pulang ke negara asalnya.

Untuk memenuhi keperluan pekerja di dalam industn ini, satu kajian perlu dibuat
untuk mengenal pasti elemen kepuasan bekerja manakah yang rendah dan apakah tahap
motivasi pekerja industri pelancongan agar ianya dapat diperbaiki untuk masa akan
datang. Ini kerana kajian pernah dilakukan terhadap industn perakaunan dan
kejuruteraan yang mendapati bahawa pekerja mereka merasa kecewa dengan
pengurusan dan pekerjaan mereka sendin (Herzberg dalam Davidmann, 2001). Oleh itu
adalah penting juga untuk mengetahui apakah tahap kepuasan bekerja dan motivasi di di

kalangan pekerja di dalam industri pelancongan ini.



1.2 Pernyataan Masalah

Melalui pernyataan yang telah dinyatakan diatas, adalah periu untuk pengkaji
mengkaji apakah tahap kepuasan bekerja dan tahap motivasi pekerja di dalam dua buah
pelancongan di Kuala Lumpur agar kelemahan yang dihadapi oleh agensi pelancongan

akan dapat diperbaiki pada masa akan datang.

1.3  Objektif Kajian

a) Untuk meninjau tahap kepuasan bekerja pekerja di dalam industn pelancongan.

b) Untuk meninjau tahap motivasi pekerja di dalam industr pelancongan,

1.4  Persoalan Kajian

a) Apakah tahap kepuasan bekerja pekerja di datam industn pelancongan?

b) Apakah tahap motivasi pekeria di dalam industri pelancongan?

1.5  Kepentingan Kajian

Industri pelancongan merupakan satu sektor yang banyak menyumbang kepada
gkonomi negara. lanya terjadi kerana permintaan yang tinggi dari pelancong asing
mahupun domestik terhadap produk pelancongan itu sendiri. Untuk memastikan pasaran
pelancongan sentiasa laris dan mendapat sambutan, perkhidmatan yang ditawarkan
beserta pakej pelancongan itu sendiri hendakiah sentiasa berada di tahap yang paling

memuaskan hati pelanggan.



Di dalam usaha untuk mencapai matlamat ini, organisasi agensi pelancongan
haruslah peka dengan tahap kepuasan bekerja dan motivasi di kalangan pekerja mercka
untuk memasttkan pekerja mercka sentiasa memberikan layanan istimewa terhadap
setiap pelanggan yang datang untuk mendapatkan perkhidmatan pelancongan. Hasil dari
kepuasan bekerja dan motivasi yang diberikan oleh majikan kepada pekerja
menyebabkan pekerja sentiasa memastikan bahawa pelanggan mendapat layanan yang
terbaik dari langkah pertama mendapat perkhidmatan sehingga mereka melangkah pergi
setelah perkhidmatan yang ditawarkan itu tamat. Pakej pelancongan yang diatur secara
teliti merupakan satu produk yang baik yang dihasilkan dari motivasi positif vang
diberikan,

Oleh itu satu kajian perlu dijalankan untuk mengetahw apakah tahap kepuasan
bekerja dan tahap motivasi pekerja di dalam industri pelancongan. Adakah tahap
elemen kepuasan bekerja seperti gaji tidak penting seperti kajian yang dijalankan oleh
Herzberg di dalam industni pelancongan atau mungkinkah tahap elemen kepuasan
seperti kenaikan lebih menjadi tumpuan utama kepada pekerja di dalam industri im?
Kajian ini merujuk kepada teori dua faktor Herzberg sebagal landasan kerana faktor
'hygienic’ dan motivasi di dalam teori ini mempunyai perkaitan dengan kajian yang

dijalankan,

Dapatan kajian ini diharap dapat meningkatkan lagi tahap kepuasan bekerja dan
tahap motivasi pekerja di dalam industri ini. Dengan adanya kajian mengenal tahap
kepuasan bekerja dan tahap motivasi ini, kelemahan yang terdapat di dalam industri

dapat diperbaiki untuk meningkatkan produktiviti.



1.6 Batasan Kajian

Kajian ini hanya dijalankan di dua buah ibu pejabat agensi pelancongan di Kuala
Lumpur. Kedua-dua agensi ini di pilih berdasarkan tahun penubuhannya yang berbeza.
Penyelidik hanya menjalankan penyelidikan di dua buah agensi ini kerana terdapat

kekangan masa untuk melakukan penyelidikan di setiap cawangan dan agensi-agensi

yang lain,

1.7 Definisi Istilah

1.7.1 Tahap Kepuasan

Tahap kepuasan menurut Sumatni (2001) adalah sejauh mana pekerja tersebut
menyukai atau tidak menyukal kerjayanya atau perasaan gembira atau puas terhadap
kerja dan persekitaran kerja termasuk tugas dan tanggungjawab. Di dalam kajian ini
tahap kepuasan yang di maksudkan adalah peringkat tinggi sederhana dan rendah di

dalam tafsiran analisis data.

1.7.2 Kepuasan Bekerja

Menurut Rusinah (1999) kepuasan bekerja merupakan peringkat keselesaan atau
ermosi yang positif dari penilaian ke atas suatu pekerjaan atau pengalaman kerja

seseorang.



1.7.3 Motivasi

Di dalam sesuatu organisasi, motivasi merupakan kerelaan untuk mencapai
pangkat yang lebih tinggi untuk memenuhi matlamat organisasi dengan syarat ianya

dapat memenuhi keperluan individu (Robbin, 1993).

1.7.3 Pelancongan

Tingkah laku melancong dan melawat sesuatu tempat dengan tujuan untuk

makan angin dan beristirehat (Chambers Encyclopedic English Dictionary, 1994)

1.7.4 Industri Pelancongan

Satu badan yang merancang ekploratori yang komersial atau menggunakan alam

semulajadi atau aset negara (Chambers Encyclopedic English Dictionary, 1994)

1.8  Definisi Operasional

a) Industri Pelancongan

Sekumpulan perniaga atau korporasi pelancongan yang menyediakan produk

atau perkhidmatan untuk mendapat keuntungan (Howell, 1989).



b) Agensi Pelancongan

Agensi Pelancongan merupakan sebuah agensi yang menawarkan produk seperti

penerbangan, penginapan di hotel, pemandangan di pusat peranginan atau pelayaran di

atas kapal peranginan (Howell, 1989).

1.9 Kerangka Teori Kajian

Tahap Kepuasan Bekerja dan

@ Motivasi ?

Teort Kepuasan
Bekerja

§ J

Kenalpasti Tahap Kepuasan
Bekerja dan Motivasi

J

Rumusan dan Cadangan

Teor1 Motivasi

Rajah 1.1 : Kerangka Teori Kajian

Rajah 1.1, kajian dimulakan dengan mengenal pasti masalah mengenai tahap
kepuasan bekerja dan motivasi pekerja di dalam industri pelancongan. Kemudian
beberapa teori berkaitan dengan kepuasan bekerja seperti Teori Herzberg, Maslow,
Teori Pencguhan, Teori Pejangkaan dan Teori Perhubungan Manusia dijadikan asas

kepada kajian ini. Dapatan kajian akan menunjukkan tahap kepuasan bekerja dan



motivasi pekerja di dalam industri pelancongan. Beberapa cadangan kemudiannya

diusulkan untuk mengatasi masalah yang dihadapi oleh industri int.
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BAB2

SOROTAN KAJIAN TERDAHULU

2.0  Pengenalan

Bab ini mengandungi teori-teori yang berkaitan dengan kepuasan bekerja dan
motivasi. Di samping itu juga penerangan mengenal penyumbang-penyumbang

kepuasan bekerja dan motivasi diterangkan satu persatu di dalam bahagian im.

2.1  Kepuasan Bekerja

Kepuasan bekerja merupakan satu pencapaian atau kejayaan yang dapat member1
kepuasan di dalam din seseorang individu. Menurut Werther dan Davis (1996)
kepuasan bekerja ditakrifkan sebagai pandangan pekerja terhadap kesungguhan dan
ketidaksungguhan pekerja di dalam pekerjaan mereka. Jabatan Sumber Manusia di
dalam sesuatu organisasi memainkan peranan penting di dalam memotivasikan dan

memastikan kepuasan bekerja secara tidak langsung.

Menurut Huges, Ginnett dan Gordon (1999) kepuasan bekerja adalah tingkah
laku seseorang terhadap pekerjaannya. Seorang pekerja yang mempunyai kepuasan

bekerja akan melakukan pekerjaannya dengan bersungguh-sungguh. Disamping itu



juga pekerja tersebut mempunyai daya saing dan kreativiti yang tinggl untuk metakukan

pekerjaan mereka.

2.2 Motivasi

Motivasi berasal dari perkataan latin 'movere' yang bermakna 'digerakkan'
(Newman dan Hodgetfts, 1998). Menurut Whetten dan Cameron(1993), motivasi
merupakan kemahuan pekerja dan komitmen dan menunjukkan kesungguhan pekerja
tersebut. Motivasi adalah pengaruh untuk melakukan sesuatu tanpa paksaan atau gesaan
(Wood, 1994).

Motivasi adalah satu gesaan yang menyebabkan manusia bertindak sesuatu
{Griffin, 1993}, Luthans (1995) pula menyatakan motivasi merupakan proses yang
bermula dengan keperluan fisiologi dan psikologi yang mendorong atau merangsang

seseorang untuk mencapai matlamat atau ganjaran.

Motivasi boleh dianggap sebagai tenaga penggerak dalam din manusia yang
akan menolaknva ke arah sesuatu tindakan (Razali, 1993). Menurut Razali, dorongan
perlu dibertkan kepada pekerja untuk pekerja melaksanakan kerja dengan baik.
Dorongan dapat memberi tenaga, menggiat dan menggerakkan seseorang ke arah
sesuatu matlamat atau untuk membuat sesuatu. Oleh sebab itu pendorong amat

diperfukan untuk menggalakkan seseorang untuk bertindak.

Motivasi didefinisikan sebagai seseorang yang didorong untuk bertindak kerana
ia mahu bertindak (Werther dan Davis, 1996). Maknanya manusia akan berfindak
sekiranya dia mahu. Bagi individu yang bermotivasi, tindakan yang diambil adalah
tindakan positif dimana ia akan memenuhi kehendak dirt sendiri dan memben kepuasan.
Kenyataan ini disokong oleh Rusinah (1999) yang menyatakan pekerja akan benmotivasi

untuk melakukan pekerjaan sekiranya mereka berpuas hati dengan pekerjaan mereka.



Apa yang memotivasikan adalah persaingan pekerjaan vang menyebabkan
perasaan ingin mencapai kejayaan, tanggungjawab, kenaikan, kemajuan, keseronokan
bekerja dan kenaikan gaji. Pekerja menjadi tidak puas hati sekiranya peluang keemasan

untuk mencapai kejayaan tergugat (Myers diambil dari Davidmann, 2001).

Nazura (2001) telah menjalankan kajian mengenai motivasi kerja di kalangan
pensyarah di Fakulti Teknologi Kejuruteraan, Kolej Universiti Teknologi Tun Hussein
Onn.  Dapatan kajian mendapat: gaji, situasi kerja dan bebanan kerja telah

mempengaruhi motivasi pensyarah.

2.3 Teori Dua Faktor Herzberg

Herzberg telah menjalankan kajiannya di dalam industni kejuruteraan dan
perakaunan untuk mendapatkan maklumat mengenai  kepuasan bekerja dan
ketidakpuasan bekega di kalangan pekenja industn int (Armstrong, 1995). Menurut
Robbins dan Coulter (1999), dari kajian yang telah dijalankan Herzberg membuat
kesimpulan analisis pekerja yang merasa puas hati dengan pekerjaan mereka berbeza

dengan pekerja yang merasa tidak berpuas hati.

Rajah 2.1 menunjukkan faktor hygienic. dan faktor motivation yang
mempengaruhi kepuasan bekerja dan ketidakpuasan bekerja di dalam kajian yang telah
dijalankan. Faktor hygienic di dalam konteks pekerjaan merupakan sumber kepada
ketidakpuasan bekerja, manakala faktor motivasi pula merupakan sumber kepada

kepuasan bekerja.
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Kepuasan
Faktor Motivasi
Neutral
Faktor hygienic
Ketidakpuasan
Tidak wujud Ujud

I

Rajah 2.1 : Faktor motivasi dan hygienic dipetik dari sumber

(Seta, Paulus dan Baron, 2000)

Menurut Herzberg (dalam Armstrong, 1995), kehendak pekerja terbahagy kepada
dua kumpulan. Kumpulan pertama menyatakan bahawa pekerjaan merupakan sumber
untuk kemajuan peribadi. Manakala kumpulan kedua berasaskan kumpulan pertama dan
berkaitan dengan perkhidmatan yang adil seperti ganjaran, pengurusan, keadaan kerja
dan pengurusan. Keperluan untuk kumpulan kedua tidak memotivasikan individu ke
peringkat tertinggi di dalam kepuasan bekerja dan peningkatan prestast di dalam
pekerjaan.  Jangkaan untuk kepuasan bekerja bagi kehendak kumpulan kedua ini perlu
mengelakkan ketidakpuasan bekerja dan prestasi kerja yang buruk. Jadual 2.]
menunjukkan kehendak-kehendak pekerja seperti yang terdapat di dalam kajian

Herzberg,
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Jadual 2.1 : Faktor hygienic dan motivasi dalam konteks pekerjaan dipetik dari
sumber (Rusinzah, 1999)

Faktor hygienic dalam Konteks pekerjaan | Faktor motivasi dalam konteks pekerjaan
yang mempengarnhi ketidakpuasan ;| yang mempengaruhi kepuasan bekerja
bekerja

¢ Polisi organisasi o Pencapaian

e Kualiti pengurusan e Penghargaan

e Keadaan pekerjaan o Kerja itu sendin

e Gapn pokok atau perhubungan gaji o Tanggungjawab

dengan rakan sekerja o Kemajuan

e Perhubungan dengan pekerja s Kenaikan

o Status

» Kesclamatan

Kedua-dua kumpulan di dalam model Herzberg ini merangkumu satu kumpulan
vang mempunyai Kepuasan atau bermotivasi kerana mereka ini individn vang
bermotivasi, berprestasi dan berpejuang untuk menjadi majikan. Manakala kumpulan
kedua pula merupakan mereka vang tidak bermotivas) di mana mereka imi di jaga untuk
mengelakkan ketidakpuasan bekerja disamping mempunyai sedikit tingkah laku kega

vang positif (Armstrong, 1995).

2.4  Teori Pejangkaan

Teori ini adalah berdasarkan kepada kepercayaan bahawa manusia
menjangkakan akan mendapat balasan terbadap tingkah laku positif yang mereka
lakukan (Ma'rof, 2001). Tanya lebib jelas lagi sekiranya manusia melakukan suatu
tingkah laku yang positif, mereka menjangkakan akan mendapat ganjaran terhadap apa

vang mereka lakukan. Sekiranya jangkaan mereka ini tidak di penuhi, kemungkinan
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tingkah laku positif mereka ini akan merosot dan menyebabkan pekerja int kurang
bermotivasi. Menurut Seta, Paulus dan Baron (2000), teori pejangkaan ini mengandungi
tiga komponen. Sekiranva salah satu komponen ini tidak dipenuhi maka tahap motivasi

Juga akan hilang. Jadual 2.2 menunjukkan komponen teori pejangkaan dan perkaitan

diantaranya.

Jadual 2.2 : Teori Pejangkaan dipetik dari sumber (Seta, Paulus dan Baron, 2000)

—
Pejangkaan
Sekiranyva Ganjaran Penghargaan Motivasi
saya bekerja Kerja yang Saya dihargai Saya
kuat, sava X baik akan | ¥ di atas — | bermotivasi
hasilkan mendapat pekerjaan untuk
kerja yang ganjaran. yang saya bekerja
terbaik. lakukan.

Menurut teon ini juga, tugas pihak pengurusan adalah untuk mengenal pasti
panjaran-ganjaran yang pekerja inginkan dan seterusnya menyusun strategi yang perlu
dipenuhi agar pekerja mereka dapat menjangkakan bahawa mereka boleh memperolehi

panjaran tersebut sekiranya mereka bekerja dengan batk (Ma'rof, 2001},

Oleh itu, kebanyakkan pihak pengurusan dewasa ini, telah mengatur pelbagai
insentif untuk pekerja-pekerja mercka melakukan kerja dengan baik dan berkualiti.
Contoh panjaran yang sering diberikan oleh pihak pengurusan adalah percutian untuk

pekerja yang cemerlang, makan malam tahunan, kenatkan gaji dan bonus.
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2.5  Teori Peneguhan

Teori ini menjelaskan bahawa manusia cenderung melakukan tingkah laku
positif sekiranya mereka ini mendapat ganjaran pekerjaan yang mereka lakukan (Ma'rof,
2001). Ganjaran yang dimaksudkan tidak semestinya berbentuk wang, malah kata
pujian juga merupakan bentuk peneguhan yang cukup baik.

Kajian yang dibuat oleh Pines, Aronson dan Kafry (dalam Ma'rof, 2001)
mendapati, doktor gigl sering merasai kepuasan kerja yang rendah. Ini kerana mereka
ini kurang mendapat peneguhan ditempat kerja mereka. Malah kata-kata pujian dari
pesakil mereka juga jarang sekali mereka perolehi. Qleh itu peneguhan amat penting,
untuk memotivasikan pekerja dimana melalui peneguhan ini, pekerja akan merasakan
diri mereka dihargal dan mereka memperoletn jangkaan yang mereka harapkan dan

tingkah laku yang mereka lakukan.

2.6 Teori Keperluan Maslow

Teori Hirarki Keperluan Maslow (dalam Ma'rof, 2001), menerangkan tentang
keperluan-kepertuan manusia di dalam kehidupan dimana ia boleh dikaitkan dengan
keperluan-keperluan pekerja seperti keperluan sara hidup fizikal, keselamatan,
perdampingan, kebolehan, reputasi, kuasa, pencapaian dan harapan.  Keperluan-
keperluan ini sering diharapkan untuk dipenuhi dan ditunjukkan oleh individu di tempat
kerja dan menjangka untuk mencapai sekurang-kurangnya sebahagian daripadanva

(Ma'rof, 2001)



2.7  Teori Perhubungan Manusia

Teon Perhubungan Manusia, dilakukan oleh Elton Mayo dalam tahun 1933
untuk menguji 1dea Taylor telah mendapati bahawa pekerja memerlukan perhatian dar
majikan untuk menghasilkan pI’Oduk'[]:Viﬁ kerja yang berganda dan kerja vang
bersungguh-sungguh. Ujian im dilakukan di sebuah kilang dimana kecerahan cahaya

diubah-ubah untuk menguji produktiviti pekerja sekiranya kecerahan diubah-ubah
{(Ma'rof, 2001).

Hasilnya produktiviti tetap sama walaupun kecerahan berbeza. Sebaliknya
pekerja-pekerja yang terpilih untuk menjalani ujian menunjukkan kesungguhan
melakukan pekerjaan mereka apabila lebih perhatian diberikan ketika ujian dijalankan.
Kejadian im menyebabkan EHon Mayo menyedan bahawa perhubungan dan perhatian
di antara majikan dan pekerja penting untuk mendorong pekerja melakukan pekerjaan

mereka dengan bersungguh-sungguh,

2.8  Ganjaran

Ganjaran merupakan sesuatu yang sangat berharga kepada pekerja seperti gajt
dan kenaikan pangkat (Seta, Paulus dan Baron, 2000). Ini kerana, setiap pekerja vang
mendapat ganjaran akan merasa diri mereka dibargai oleh majikan mereka. Ganjaran
juga memainkan peranan yang besar di dalam memotivasikan pekerja. Menurut Huges,
Ginnett dan Curphy (1999) kebanyakkan majikan menggunakan ganjaran untuk
memotivasikan pekerja mereka. Ganjaran vang dimaksudkan termasuklah elaun, bonus,
pencen, tempat letak kereta, percutian, kenaikan pangkat dan gaji dan pelbagai lagt.
Menurut Porter dan Lawler (dalam Mohd Shafie, 1998) kepuasan bekerja adalah

tambahan terhadap ganjaran yang telah diterima. Lebih banyak ganjaran, lebih tinggi

kepuasan terhadap pekerjaannya.
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Di dalam memastikan setiap pekerja mendapat kepuasan bekerja majikan
perlulah peka dan sering memberikan motivasi samada motivasi intrinsik (dalaman) atau
ekstrinsik (lvaran). Terdapat bukti yang mengatakan bahawa motivasi ekstrinsik dapat
memudarkan motivasi intrinsik seseorang pekerja itu terhadap pekerjaannya dan
menyebabkan pekerja tersebut berubah tingkah laku jika ganjaran ekstrinsik tidak
diberikan (Deci et.al dalam Huges, Ginnett dan Curphy, 1999)

Ganjaran ekstnnsik dapat menank minat pekerja untuk bekerja dengan lebih kuat
lagi kerana ianya nampak dan boleh dilihat atau dipegang. Namun begitu ada juga
pekerja yang lebih berminat dengan ganjaran instrinsik yang berbentuk pujian. Menurut
Wood (1994) gamjaran instrinsik lebih penting dan ganjaran ekstrinsik. Contohnya
kepuasan yang dikecapi apabila berjaya menyiapkan sesuatu pekerjaan yang diberi oleh
majikan. Dengan kepuasan yang dikecapi ini, pekerja tersebut Iebih bermotivasi untuk

melakukan pekerjaannya dengan bersungguh-sungguh.

2.9 Ketidakpuasan Pembavaran Upah

Keputusan kajian sampel buruh dari beberapa negara yang mengambil bahagian
di tujuh buah negara menunjukkan dua dominan pencapaian di dalam pekerjaan adalah
‘pekerjaan vang menarik® dan ‘gaji yang tinggi” (Itzhak diambil dari Werther dan Davis,
1996). la menunjukkan bahawa pembayaran gaji juga memainkan peranan penting
untuk memastikan pekerja melakukan pekerjaan mereka bersungguh-sunggub. Rajah
2.2 menunjukkan akibat dari ketidakpuasan pembayaran upah yang boleh memben
kesan kepada produktiviti dan kualiti kerja. Diantara akibat kehendak untuk bayaran
tinggi adalah penampilan, mogok, rasa kecewa dan mencari pekerjaan yang bergaji
tinggi. Untuk mencari pekerjaan yang bergaji tinggi pekerja tidak hadir kera dan

menukar pekerjaan.
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Manakala akibat ketidakpuasan pembayaran upah adalah kurang minat untuk
bekerja yang memberikan kesan untuk menukar pekerjaan, ketidakpuasan bekerja dan
ketidakhadiran. Ketidakpuasan bekerja pula akan menyebabkan pekerja berundur secara

psikologi, kerap melawat klinik dan lemah kesihatan mental.

Dalam beberapa situasi, ketidakpuasan pembayaran boleh merendahkan
penampilan din, mogok, rasa kecewa dan menyebabkan pekerja bertindak untuk
melarikan diri dan kerja seperti ponteng dan berundur secara fizikal atau psikologi,
meningkatkan lawatan ke klinik dan mengalami lemah kesihatan mental (Werther dan
Davis, 1996). Sebalitknya pembayaran upah yang terlalu tinggi juga adalah suatu
keadaan yang tidak sthat untuk organisasi dan pekerja. Ini kerana ia boleh menyebabkan
rasa tidak puas hati di kalangan pekerja, mengurangkan budaya bersaing dan menggugat
kestabilan organisasi, rasa bersalah dan kurang menyenangkan di kalangan pekerja
(Edward diambil dari Wether dan Davis, 1996).

Di samping itu peningkatan gaji merupakan suatu aspek yang dapat memberikan
motivasi kepada pekerja dan seterusnya dapat mengelakkan rasa ketidakpuasan terhadap

kerja (Pati dan Stubblefield, 1990).



Penampilan
%i Mogok
Kehendak
untuk bayaran
tinggi \ Rasa kecewa
| Ketidakhadiran
Mencari pekerjaan Berundur
vang bergaji tinggi | ~~g Pertukaran secara
/@ pekerja psikologi
Ketidakpuasan Kurang minat —p| Ketidakpuasan Lawatan
bayaran untuk bekerja \ bekerja e kiinik
Ketidakhadiran ‘
Lemah

kesthatan
menial

Rajah 2.2 . Edward E. Lawler 111, Pay and Organizational Effectiveness . A Psvchological View, New
York; McGraw Hill, 1971, p.233 diambil dasi Werther dan Davis, 1996.

2.10  Kenaikan Panghkat

Kenaikan pangkat berlaku apabila pekerja mengalami perubahan dan satu tahap
pekerjaan ke satu tahap pekerjaan yang menawarkan gaji vang lebih tinggi daripada gajs
sedia ada, tanggungjawab dan tahap organisasi (Werther dan Dawvis, 1996). Secara
keseluruhannya pengiktirafan diberikan berdasarkan perlaksanaan yang lepas dan
perjanjian masa akan datang (Brain diambil dari Werther dan Davis, 1996). Kenaikan
pangkat sering menunjukkan bahawa masa depan pekerja mempunyai jaminan dimana
peluang kenaikan adalah cerah dan pendapatan gaji akan bertambah.  Sekiranya
kenaikan pangkat merupakan satu kesukaran untuk dilaksanakan oleh sesuatu organisasi,

maka akan timbullah pennasalahan seperti yang diterang di dalam Rajah 2.2 d1 atas.



Setiap pekerja mahukan kenaikan pangkat kerana 1a juga merupakan satu
pengiktirafan yang menunjukkan bahawa mercka ini sudah bekeja keras untuk
memajukan din mereka. Kemajuan yang ditunjukkan terhasil dar motivasi dalaman
yang mendorong mereka 1ni untuk melakukan pekerjaan bersungguh-sungguh untuk

memastikan bahawa din mercka dihargai sebagai pekerja di dalam sesebuah organisasi.

2.11 Komunikasi

Komunikas penting di dalam sesuatu organisasi kerana kegapalan komunikasi
vang berkesan akan mengakibatkan maklumat vang disampaikan tidak dapat diproses
dengan baik dan sempurna. Komunikasi adalah informasi yang disampaikan dan

pemahaman dan sescorang kepada seseorang yang lain (Werther dan Davis, 1996).

Di dalam industrl pelancongan komunikasi berkesan amatlah diperlukan untuk
memproses pesanan pake] pelancongan.  Sekiranya komunikasi berkesan gagal
dijalankan, ia akan mengakibatkan pakej yang diminta kerugian atau boleh
menyebabkan pelanggan lari kerana tidak dapat memenuhi kehendak dan permintaan
mereka.  Oleh itu majikan perlulah memasttkan pekerja mereka mengamalkan
komunikasi berkesan supaya setiap pesanan dapat disampaikan dar satu jabatan ke
jabatan vang lain tanpa mengalami sebarang masalah. Di dalam kerja berkumpulan
kepuasan yang tinggi dapat dicapal sekiranya setiap pekerja terlibat sama dalam proses
komunikasi dan mereka rasa seolah-olah diberi taklimat (Wood, 1994). Oleh yang
demikian, komunikasi yang berkesan juga dapat memberikan kepuasan bekerja kepada
pekerja kerana mereka mendapat maklumat yang sebenar dan dapat mengelakkan dan

salah faham beriaku.



2.12 Rakan Sekerja

Rakan sekerja juga boleh mempengaruhi kepuasan bekerja selain daripada
keadaan tempat kerja (Ab. Wahab, 1992). Locke (dalam Ab. Wahab. 1992) mendapat
pekerja akan berpuas hati dengan agen (ialam situast bekega. Agen yang dimaksudkan
di sini termasuklah penyelia-penyelia, rakan sckerja, pekerja bawahan, pengurusan dan
mereka ini dilihat sebagai pembantu kepada pencapaian matlamat kerja yang
dilaksanakan di samping mempunyai nilai-nilai penting vang dimiliki bersama. Di
samping 1tu konflik dan kesamaran peranan harusiah diminimakan untuk mengelakkan

ketidakpuasan bekenja (Locke dalam Ab. Wahab, 1992).

Menurut Ma'rof (2001) sekiranya seorang pekerja itu mempunyai gaji yang
tinggi dan beliau suka rakan sekerjanya, maka ini akan mendorong seseorang itu untuk
bersikap positif. Tetapi jika sebaliknya, mereka akan cenderung untuk tidak berpuashati
terhadap pekenaannya. Maizatul (1998) mendapati hubungan interpersonal yang erat di
antara pekera dan organisasi secara tidak langsung dapat menentukan kepuasan kerja

mereka.

2.13 Penyeliaan

Penyeliaan adalah keupayaan pengurusan dan teknikal penyelia-penyelia,
sejauhmana penyelia mempamerkan pertimbangannya terhadap kepentingan pekerja-
pekerja (Ab. Wahab, 1992). Sikap dan tingkah laku penyelia juga salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan motivasi pekerja bawahan. Keperhatinan dan kerjasama
vang diberikan oleh penyelia terhadap orang bawahannya, dapat memben tindak balas

positif dari pekerja untuk bekerjasama di dalam mencapal matlamat sesebuah organisasi.
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2.14 Suasana Kerja

Suasana persekitaran tempat ketja juga memainkan peranan penting yang
mempengaruhi kepuasan bekerja. Menurut Steers (dalam Ab. Wahab, 1992), penyertaan
di dalam membuat sesuatu keputusan untuk suatu pekerjaan yang melibatkan pekerja-
pekerja 1tu sendin juga dapat mempengaruhi kepuasan pekerja. Davidson dan Cooper
{1984) mendapati tekanan-tekanan dalam organisasi dan persekitaran organisasi boleh

mewujudkan ketidakpuasan kerja kepada pengurus perempuan dan lelaki,
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