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ABSTRAK 

Persepsi Pekerja Terhadap Keperluan Program Bantuan Pekerja di Pejabat Setiausaha Kerajaan 
Negeri Terengganu 

Zaleha Binti Mohd 

Tujuan kajian ini adalah untuk melihat persepsi pekerja terhadap keperluan program bantuan 

pekerja berdasarkan budaya organisasi dan jenis masalah yang di hadapi oleh pekerja. Kajian ini 
di jalankan di Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu. Seramai 108 orang yang 
menjadi responden yang terdiri daripada pihak pengurusan dan pekerja sokongan. Elemen- 

elemen budaya organisasi yang dikaji ialah persekitaran fizikal, misi dan visi organisasi, nilai 
organisasi, kepimpinan dan komunikasi. Manakala untuk senarai semak jenis masalah pula 
terdiri daripada masalah kesihatan, kewangan, keluarga, kerja, kerjaya, hubungan interpersonal 
dan personaliti Kaedah statistik diskriptif digunakan bagi menganalisa jumlah skor, peratus, 
dan kekerapan. Kaedah statistik inferensi pula digunakan untuk menguji statistik ujian T, 

crosstab, dan pekali korelasi pearson bagi melihat perkaitan setiap elemen. Hasil kajian 

mendapati : Pekerja mempunyai persepsi yang positif terhadap sernua budaya organisasi iaitu 

persekitaran fizikal organisasi (M=9.37), misi dan visi organisasi (M=9.57), Nilai Organisasi 
(M=7.36), Kepimpinan (M=7.53) dan Komunikasi (M=5.33). Manakala terdapat lima jenis 

masalah yang memerlukan perhatian dan perkhidmatan program bantuan pekerja iaitu masalah 
kewangan (M=8.07), kcsihatanLM=9.640, kerja (M=9.22), kerjaya (M=13.0) dan hubungan 
interpersonal (M=9.78) Manakala dua jenis masalah yang tidak memerlukan perhatian iaitu 

masalah keluarga (M= 8.70) dan Kritk Diri (M=10.90). Manakala hasil ujian t pula mendapati 
tidak wujud perbezaan yang signifikan setiap elemen budaya organisasi dan Jenis Masalah. 
Hasil analisa Cross-tab pula mendapati terdapat perbezaan antara kategori umur, tempoh 

perkhidmatan dan taraf pendidikan dengan setiap jenis masalah yang dialami oleh pekerja. 
Secara keseluruhanya, semua responden mempunyai persepsi yang positif terhadap keperluan 

program bantuan pekerja di Jabatan Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu. Melalui hasil 
dapatan kajian ini, pengkaji telah mencadangkan satu model Program Bantuan Pekerja untuk. 
Jabatan Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu. Model PBP tersebut merangkumi objektif- 
objektif PBP, perkhidmatan-perkhidmatan PBP, sumber kaunselor atau pengamal PBP, isu-isu 

yang ditekankan, penempatan bilik kaunselor PBP, penglibatan kesatuan sekerja serta 
pentadbiran PBP. 



ABSTRACT 

Perception toward the needs of Employee Assistance Programme at Secretary's Department of 
Terengganu (Jabatan Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu). 

Zalcha Binti Mohamad 

The purpose of this study is to view employee's perception toward the needs of Employee 

Assistance Programme based on organization culture and type of problems faced by workers. 
This study was carried at Secretary Office of Terengganu. A number of 108 respondents have 

been chosen from management and support staff The elements of organization culture that 
included in this study are physical environment, organization's mission and vision, 

organizational value, leadership and communication. Whereas check lists for types of problems 
included health problem, monetary, family, work, profession, interpersonal communication, and 

personality. A descriptive statistic has been used to analyze sum score, percentage, and 
frequency. Inferential statistics were used to run T-test, cross tabs, and Pearson correlation 

coefficient to study the relationship of each elements. The result of the study reveals, employee 
have positive perception toward all elements of organization's culture: physical environment 
(M=9.37), mission and vision, (M=9.57), organizational values (M=7.36), leadership (M=7.53) 

and communication, (M=5.33). Whereas, the other five problems in the Employee Assistance 

Programme needs some attention and employee's assistance programme service such as; 

monetary problems (M=8.07), health (M=9.640, work (M=9.22), profession (M=13.0) and 
interpersonal skills (M=9.78). However, family problems (M=8.70), and personality (M=10.9) 

did not require Hutch consideration. The T-test done on groups of respondent indicated that, 

there are no significant differences on each organization's culture and types of problems. From 

the result of cross-tab analysis, it is found out that there are differences in respect of age 

category, length of service, educational level with every type of problem faced by employees. 
Overall results illustrate that every respondents hove positive perception toward the needs of 
Employee Assistance Programme at Secretary's Department of Terengganu (Jabatan 

Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu). Besides this, they continue to contribute ideas and 

suggestions towards Employees Assistance Programme. From the result of this research, the 

researcher has proposed an Employees Assistance Programme model for the at Secretary's 

Department of Terengganu 



BAB 1 

PENGENALAN 

1.0 Pengenalan 

Program Bantuan Pekerja (PBP) merupakan perkhidmatan yang telah lama wujud 
dalam organisasi. la diamalkan dalam pelbagai pendekatan, sama ada secara formal ataupun 

tidak formal. Dewasa ini perkhimatan PBP telah diheri penekanan yang ýerius dan semakin 
ketara pengamalannya di organisasi scperti jabatan-jahatan dan agensi kerajaan, sektor swasta, 

pusat-pusat kebajikan dan sebagainya. Dalam sehuah organisasi, PBP berkait rapat dengan 

pengurusan manusia terutamanya pembangunan kerjaya pekerja yang merupakan salah satu 

cabang pengurusan organisasi, (Tan Sri Samsudin Osman, Ketua Pengarah, Jahatan 

Perkhidmatan Awam, 1999) 

Evolusi yang berlaku menyebabkan perkhidmatan bantuan pekerja semakin di 

perluaskan. Di luar negara, perkhidmatan bantuan pekerja telah lama wujud dan dikenali 

sebagai program sokongan pekerja atau "Employee Assistance Program" (EAP). Sejarah awal 
perkembangan PBP bermula di Amerika Syarikat pada tahun 1940-an. Program ini wujud kesan 

timbulnya masalah kemorosotan prestasi pekerja akibat daripada ketagihan alkohol. PBP 
ditubuh oleh Institut Penyalahgunaan dan Ketagihan Alkohol Kebangsaan yang memfokuskan 
kepada program kaunscling untuk pekerja yang menghadapi masalah berkaitan alkohol dan 
dikenali sebagai "Occupational Alcohol Program", (Carrol, 1996). Pada masa itu juga, beberapa 
khidmat PBP turut merangkumi pekerja yang mengalami masalah emosi yang teruk (Weiner, 
Arabas dan Sommer dalam Cunnnigham, 1994). Sehingga kini, khidmat PBP bukan sahaja 
merangkumi permasalahan dadah tetapi juga masalah sosial, emosi dan isu hubungan di tempat 
kerja. 

Pelaksanaan PBP di tempat kerja secara tidak lansung mencerminkan budaya 

organisasi yang penyayang clan nienjaga kebajikan pekerja. Corned (1985), pihak pengurusan 
atasan mengakui tujuan mengadakan PBP di tempat kerja sebagai salah satu tanggungjawab 
sosial korporat. Kebanyakkan EAP diperkenalkan dalam organisasi alas tangungan majikan dan 
diberikan secara percuma kepada pekerja. Menurut Pfeffer (1994) yang mengkaji faktor 
kejayaan organisasi, menegaskan bahawa kebajikan pekerja sebagai faktor yang terpenting 
dalam membantu meningkatkan produktiviti serta kejayaan organisasi. Walaupun PBP terbukti 
keberkesanannya sejak diperkenalkan, Kim (1988) mengatakan PBP hanya dapat menunjukkan 
keberkesanannya jika ia direka berdasarkan budaya organisasi clan keperluan pekerja organisasi 

I 



tersebut. Selain itu, penerimaan dan kesanggupan pekerja menerima kaunseling pekerja di 
tempat kerja adalah amat penting. 

1.1 Latarbelakang kajian 

PBP merupakan program kaunseling yang disediakan oleh majikan untuk menangani 
masalah tekanan kerja yang berlaku di dalam tempat kerja dan di luar tempat kerja (Samuel, 
1995). Berlainan pula dengan Cunningham (1994) yang menyatakan PBP merujuk kepada 

program yang menyediakan khidmat terus kepada pekerja yang mengalami masalah peribadi 
dan masalah di tempat kerja. PBP penting kerana ianya dapat mengekalkan pekerja yang 
berpotensi tetapi dibebani dengan masalah sehingga menjejaskan prestasi kerja terus berkhidmat 
dengan organisasi. 

Manakala menurut Mondy dan Noe (1996) pula, PBP merupakan satu pendekatan yang 
komprehensif untuk organisasi menyelesaikan masalah yang pelbagai termasuklah masalah 
perkahwinan, masalah keluarga, dan sebagainya. Sejak pengenalan PBP pada tahun 1940-an, 
kini pembangunan dan penyebaran PBP berkembang pesat ke seluruh dunia, ini terhukti yang 
mana terdapat satu pertiga daripada firma-firma di Amerika Syarikat yang menawarkan khidmat 
kaunselor PBP manakala kajian daripada Reddy (1994) pula mendapati bahawa terdapat lebih I 
juta pekerja di United Kingdom menerima peruntukan dalam PBP dan jumlah ahli ini adalah 
termasuk ahli keluarga mereka. , 

Di Malaysia, biarpun konsep PBP belum tersebar dengan meluas namun program 
kaunseling telah lama wujud iaitu sejak tahun 1963 lagi, (Muhd Mansur Abdullah 1993). Pada 

awalnya kaunseling di Malaysia lebih tertumpu kepada bidang akademik dan pemulihan 
banduan. Faktor-faktor yang mendorong perkembangan bimbingan dan kaunseling adalah 
disebabkan wujudnya masalah keluarga, sistem pendidikan, dunia pekerjaan, perhubungan, 
salah guna dadah dan penempatan (Muhd. Mansur Abdullah, 1993). Kesedaran kerajaan 
Malaysia ke atas kepentingan kaunseling pekerja terbukti apabila Setiausaha Negeri Tan Sri 
Dato Seri Ahmad Sarji Bin Abdul Hamid mengharapkan agar majikan menjadikan kaunseling 

sebagai aktiviti major dalam pembangunan pekerja dalam ucapannya di konvensyen Ke-6 
Persatuan Kaunseling Malaysia tahun 1993 (Tong, 1998). 

Pertumbuhan dan pembangunan PBP masih pada peringkat yang sangat muda di 
Malaysia. Kebanyakkan industri pernah mendengar konsep ini namun masih belum 
melaksanakannya di tempat kerja. Satu - satunya organisasi telah menubuhkan PBP di tempat 
kerja ialah Telekom Malaysia Berhad, yang melaksanakan PBP bagi pekerjanya bermula bulan 
Julai 2000 (Mohan Krishnan, 2001). Untuk itu adalah tidak mustahil permintaan untuk 
perkhidmatan kaunseling akan tnenjadi lebih meningkat dari setahun ke setahun kerana kajian 
menunjukkan pekerja semakin terdedah kepada bahaya serta tekanan terutama menjelang 
menjadi negara maju pada tahun 2020. 

Tujuan melaksanakan PBP di Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri ini patut di lihat 
sehagai satu usaha yang hertujuan menjaga kehajikan pekerja oleh pihak majikan. Oleh itu 
scandainya PBP mahu dilaksanakan, satu kajian untuk mcngcnalpasti masalah semasa dan 
keperluan PBP dilaksanakan harus dijalankan bagi memastikan pelaburan ke atas PBP ini dapat 
mant'aat yang hanyak kepada organisasi. 

2 



1.2 Latar belakang Organisasi 

Kajian berkaitan dengan Program Bantuan Pekerja (PBP) ini telah dijalankan di 
Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu, di Wisma Darul Iman, Terengganu. Pejabat 
Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu merupakan Jabatan Kerajaan Negeri yang utama dan 
Pejabat ini diketuai oleh Y. B. Setiausaha Kerajaan yang merupakan Pentadbir Utama Negeri, 
iaitu Datuk Senara Muda. Jabatan ini juga bertindak sebagai Ketua Perkhidmatan Awam Negeri, 
Penasihat Kepada Menteri Besar dan Majlis Mesyuarat Kerajaan Terengganu. 

Pejabat Setiausaha Kerajaan Terengganu boleh dibahagikan kepada beberapa bahagian 

utama iaitu Pentadbiran & Kewangan, Pembangunan & Perumahan, Pengurusan Sumber 

Manusia, Kerajaan Tempatan, Unit Perancang Ekonomi Negeri, Unit Pengurusan Maklumat 

Negeri, Majlis Sukan Negeri dan Akademi Pembinaan Insan Negeri. 
Fungsi Utama Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu adalah: 

Merupakan tonggak dalam Pentadbiran Kerajaan Negeri Terengganu Darul Iman yang 

meliputi merancang, mcngurus dan mengawal keseluruhan jentera Pentadbiran Negeri 

merangkumi pembangunan ekonomi, sosial dan sumber manusia. 

Pentadbir utama dalam urusan yang berkaitan dengan pentadbiran perkhidmatan, 
protokol, pembangunan dan perumahan, Pihak Berkuasa Tempatan, Akademi 
Pembinaan Insan, Unit Audit Dalam dan urusan Pentadbiran Daerah. 

Merancang, melaksana dan niengawasi semua urusan yang merupakan perkara-perkara 
dasar dan tertinggi untuk dilaksanakan oleh peringkat negeri, daerah dan jabatan. 

Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu merupakan sebuah jabatan yang 
mengawal keseluruhan jentera pentadbiran negeri dengan tujuan untuk mewujudkan sebuah 
pentadbiran yang menyediakan perkhidmatan cekap dan berkesan. agar perancangan serta 
penyelarasan yang dibuat dapat dilaksanakan dengan teratur dan mencapai kejayaan. 
Perkhidmatan yang ditawarkan adalah bersesuaian dengan misi yang ingin dicapai iaitu 

membawa kecemerlangan budaya kerja dan pemantapan dalatn pentadbiran melalui 
perkhidmatan pentadbiran awam yang dinamik, proaktif, efisicn, adil, telus, efektif dan mesra. 

1.3 Kenyataan Masalah 

Dalam dunia yang semakin komplek ini, kita berhadapan dengan pelbagai cabaran 
terutaina tekanan dalam dunia pekerjaan. Kewujudan masalah seperti tekanan, bebanan tugas, 
masalah peribadi dan sebagainya banyak mempengaruhi tahap prestasi pekerja di tempat kerja. 
Berikutan daripada kajian yang telah dijalankan, tekanan di tempat kerja semakin meningkat. 
Pengurus dan pekerja mengalami tekanan yang sama seperti masalah kerja, isu perundangan dan 
kewangan, pcndcraan di tenipat kerja, perhubungan individu, kebimbangan personal, dan 
peluang pekerjaan masa depan. (King, 1994). 
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Masalah - masalah ini, sekiranya tidak ditanggani dengan baik boleh menjejaskan 
prestasi dan produktiviti pekerja. Seterusnya, organisasi terpaksa menanggung kos tambahan 
disebabkan prestasi dan produktiviti kerja yang rendah. Menurut Carroll (1996), penerimaan 
PBP di kebanyakan organisasi adalah disebabkan kesedaran pengurus atau penyelia mengenai 
"kebersatuan" keperluan pekerja-pekerja organisasi yang merangkumi fizikal, mental, emosi, 
kebahagiaan moral, dan sikap kerja kumpulan. Penckanan salah satu daripada kehendak atau 
keperluan pekerja adalah tidak dapat membantu pekerja mencapai kepuasan mereka di tempat 
kerja. Oleh itu, diharapkan program kaunseling pekerja yang merupakan salah satu fungsi 
daripada pakej PBP dapat dikoordinasikan dengan program yang lain dalam pakej PBP dan 
dapat berfungsi dengan lebih berkesan semasa membantu pekerja menghadapi perubahan dan 
krisis di tempat kerja. Berdasarkan tinjauan yang mengkaji tekanan ke atas individu, King 

mendapati 3/4 daripada responden menyatakan ia memberi kesan ke atas moral, keberkesanan 
individu di tempat kerja dan hubungan sesama pekerja. Sementara 7 orang daripada 10 

responden bersetuju bahawa ia mempengaruhi kesihatan secara keseluruhan, manakala 2/3- 

menderita gangguan tidur disebabkan tekanan (King, 1994: 38). 

Oleh yang demikian, adalah penting bagi majikan untuk membantu pekerja bermasalah 

ini agar dapat meningkatkan produktiviti dan pencapaian yang cemerlang. Walaupun banyak 

organisasi mengakui namun kejayaan organisasi banyak bergantung kepada pekerja (Ibrahim 
Mamat, 2001). Namun masih banyak organisasi memerlukan kaunseling sebagai salah satu 
penyelesaian masalah. Carroll (1996) menegaskan adalah penting untuk memberi sokongan 
kepada individu yang ditindas oleh individu lain atau sistem organisasi kerana sifat kerana 
kesannya akan turut mempengaruhi prestasi pekerja yang terbabit. 

1.4 Tujuan Kajian 

Kajian ini bertujuan untuk mengenalpasti keperluan majikan dan pekerja di Pejahat 
Setiausaha Kerajaan Negeri berkenaan perlaksanaan PBP di tempat kerja. Hasil kajian akan 

membantu untuk mengetahui komponen yang sepatutnya dimasukkan dalam PBP di Jabatan 
Kerajaan Negeri Terengganu. Kadar ketidakhadiran, tahap produktiviti, falsafah pengurusan 
atasan dan keadaan kerja di mana pekerja melakukan tugas harian dilihat sebagai contoh ukuran 
ke arah pelaksanaan PBP yang balk. Oleh sebab itu, adalah penting untuk mengetahui tujuan 
Pejabat Setiusaha Kerajaan Negeri melaksanakan PBP di tempat kerja. Cunningham (1994), 

menekankan kepentingan perlunya penilaian dibuat berkenaan persepsi pelbagai peringkat 
kakitangan dengan melihat sistem dan keperluan tenaga kerja nya. 

McGowan (1984) mengatakan antara faktor-faktor yang menggalakkan perkemhangan 
populariti EAP adalah disebahkan oleh (1) peningkatan sofistikasi perhubungan awam yang 
menyebabkan tekanan psikologi, kerja dan kesihatan, (2) kekurangannya pcrkhidniatan 
kesihatan mental dan keluarga yang herkos rendah, (3) peningkatan kesedaran terhadap 
produktiviti dan moral pekerja, (4) pengakuan pengurus terhadap kepentingannya menghasilkan 
tenaga kerja yang stabil (pusing ganti yang rendah), dan (5) hasil kajian menunjukkan keputusan 

yang konsisten bahawa 15% hingga 20% daripada populasi kerja yang mempunyai masalah 
perihadi akan memberi kesan negatif ke atas prestasi kerja (dipetik daripada Zunker, 1994). 

Justeru, adalah menjadi keperluan penting untuk sesebuah orgnisasi melaksanakan PBP 
di tempat kerja untuk menangani pelbagai masalah yang dihadapi oleh pekerja. Olch itu, 
dapatan kajian ini akan membantu dan menyumbangkan kefahaman yang lebih mendalam untuk 
mewujudkan satu model PBP yang terbaik di Pejabat Kerajaan Negeri Terengganu. 
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1.5 Objektif Kajian 

1.5.1 Objektif Utnum 
Secara umumnya, objektif kajian ini adalah untuk mencadangkan model PBP yang 

terbaik di Pejabat Kerajaan Negeri berdasarkan dapatan yang diperolehi daripada organisasi 
tersebut. 

1.5.2 Ohjektif Khusus: 
]. Mengenalpasti persepsi pihak pengurusan untuk mewujudkan PBP. 
2. Mengenalpasti persepsi pihak pekerja sokongan untuk mewujudkan PBP. 
3. Mengenalpasti budaya organisasi yang mempengaruhi pelaksanaan PBP. 
4. Mengenalpasti indikator-indikator penting yang diperlukan untuk niembentuk model 

PBP yang menurut keperluan pihak pengurusan dan para pekerja. 
5. Untuk menghasilkan dan mencadangkan model PBP yang terbaik bagi Pejabat 

Kerajaan Negeri berdasarkan dapatan kajian. 

1.6 Rangka konseptual 

Cadangan model Program Sokongan Pekerja ini adalah berdasarkan sudut pandangan 
pihak pengurusan serta pekerja. Kajian ini akan memperlihatkan persepsi pekerja tentang 
perlunya mempunyai PBP di tempat kcrja. Kajian dalam mereka bentuk model PBP ini 

mengambil kira pandangan pihak atasan iaitu pihak pengurusan dan jpga para pekerja, 
Berdasarkan kenyataan Grissom, Swisher Cunningham (1994) bahawa adalah penting untuk 
mempertimbangkan sistem dan keperluan khidmat kemanusiaan disebabkan oleh perbezaan 
persepsi di antara majikan dan pekeija. Maklumbalas daripada pekerja adalah berasaskan 

persepsi mereka terhadap kepentingan perlunya PBP ditempat kerja, nianakala maklumbalas 
majikan pula berasaskan kepada facdah yang bakal diperolehi oleh organisasi hasil pelaksanaan 
PBP im. 

Gambar Rajah 1.1: Kerangka Konseptual Kajian. 
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1.7 Kepentingan Kajian 

Kepentingan kajian ini ialah untuk melihat keperluan Program Bantuan Pekerja 
berdasarkan budaya organisasi yang wujud serta jenis masalah yang dihadapi oleh pekerja di 
Pejabat Setiausaha Kerajaan Terengganu. Diharapkan dengan kajian ini dapat membantu untuk 
membangunkan strategi haru kearah pencapaian yang baik di kalangan pekerja dan pemahaman 
jelas tentang kerjasamajangka panjang di antara semua peringkat kerja dalam organisasi. Kajian 
Preffer menunjukkan bahawa kebajikan pekerja penting dalam mempengaruhi kejayaan 

sesebuah organisasi. Daniels (1997) menekankan kepentingan untuk melaksanakan penubuhan 
PBP dengan lebih sistematik iaitu memfokus kepada objektif sebenar program. Oleh yang 
demikian peringkat pertama yang perlu di buat ialah dengan membuat tinjauan bagi 

mengenalpasti masalah sebenar dan keperluan PBP untuk mencapai keperluan dan kesuaian 
PBP di Jabatan Setiausaha Kerajaan Negeri Terengganu. 

1.8 Limitasi Kajian 
Penglibatan pekerja di setiap unit di Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri adalah penting 

untuk mencapai matlamat kajian. Walaubagaimanapun, hanya sebilangan individu sahaja yang 
terlihatkan diri dalam kajian ini iaitu hanya sebahagian sahaja pekerja yang diambil untuk 
menjawab menjadi responden dan bukan mewakili semua kakitangan. Olch itu dapatan yang 
diperolehi bukanlah mewakili semua pekerja, Selain itu banyak lagi pemboleh ubah lain yang 
tidak dimasukkan scperti faktor ganjaran dan tekanan. Ini menyebabkan dapatan yang di 

perolehi hanyalah menjurus kepada faktor budaya dan jenis masalah sahaja. 

1.9 Definisi Konsep dan Operasi 
1.9.1 Persepsi 
Konse 
Devito (1978) mendefinisikan persepsi sebagai satu proses yang memberi kesedaran kepada 
individu tentang objek atau peristiwa di luar diri melalui sistem kederiaan seperti penglihatan, 
hidu, rasa, sentuhan dan pendengaran. 

Operasi 
Dalam kajian ini, persepsi merujuk kepada pandangan atau tanggapan pekerja terhadap 
keperluan program bantuan pekerja herdasarkan budaya organisasi dan jenis inasalah mereka. 

1.9.2 Program Bantuan Pekerja (PBP) 
Konsep 
Carmine (1998) memetik definisi PBP sebagai program yang membantu mengenalpasti dan 

meyelesaikan masalah individu yang menghadapi masalah produktiviti akibat masalah peribadi. 
Manakala menurut Cunningham (1994), PBP merujuk kepada program yang menyediakan 
khidmat terus kepada pekerja yang mengalami masalah peribadi dan pekerjaan. 

Onerasi. 
Program Bantuan Pekerja dalam kajian ini, merujuk kepada perkhidmatan sokongan yang 
disediakan oleh organisasi untuk para pekerja. 
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1.9.3 Kaunseling 
Konsep 
Thorne (1992) menyatakan kaunseling adalah hubungan antara kaunselor yang terlatih dengan 
seorang klien. Hubungan ini biasanya antara dua orang individu, walaupun kadangkala terdapat 
lebih daripada dua orang yang terlibat 

Operasi 
Kaunseling merupakan salah satu perkhidmatan yang ditawarkan dalam program bantuan 
pekerja. Di dalam sesebuah organisasi, pekerja yang mempunyai masalah dan memerlukan 
perkhidmatan kaunseling dianggap sebagai klien utama kaunselor. 

1.9.4 Budaya Organisasi 
Konsep 
Budaya organisasi adalah satu corak yang menggabungkan nilai dan kepercayaan yang 
merangkumi nilai tingkahlaku yang positif (Schein, 1989) 

Operasi 
Budaya organisasi sebenarnya melambangkan struktur organisasi dan cara organisasi 
menjalankan operasi dan berfungsi dalam mencapai matlamat. 

1.9.5 Kepimpinan 
Konsep 
Secara umumnya, kepimpinan merupakan satu seni atau proses mempengaruhi kegiatan 

manusia yang herkaitan den-an tugas inereka, supaya rela hergiat dan herusaha ke arah 
pencapaian matlamat organisasi (Jaafar muharnad, 1996). Manakala Fiedler (1967) pula 
menyatakan gaya kepimpinan sebagai dua konsep herbeza iaitu mengarah dalam melakukan 
tindakan - tindakan tertentu clan menyclaras kerja- kerja anggota kelompoknya. 

Operasi 
Kepimpinan adalah satu tindakan yang menstrukturkan hubungan kerja seperti memberi arahan, 
memuji atau mengkritik kepada anggota kelompok dan menunjukkan keprihatinan terhadap 
kebajikan dan perasaan pekerja. 

1.9.6 Komunikasi 
Konsep 
Menurut Gary johns, komunikasi adalah suatu proses di mana pertukaran maklumat yang 
berlaku antara pcnyampai dan pencrima. 

operasi 
Proses komunikasi yang biasanya wujud dalam organisasi ialah "komunikasi Interpersonal", 
yang melibatkan antara individu, komunikasi "Inter- Organizational" iaitu pertukaran maklumat 
antara organisasi dengan organisasi lain dan komunikasi "Intra-Organizational" yang 
melibatkan pertukaran maklumat antara jabatan dalarn organisasi yang sarna. 
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1.9.7 Pekerja Bermasalah 
Konsep 
Menurut Brou (1999), pekerja bermasalah ialah pekerja yang tidak dapat menunjukkan prestasi 
yang maksimun seperti yang dikehendaki oleh majikannya. Namun begitu, pekerja bermasalah 
bukanlah pekerja yang mempunyai sikap yang teruk. 

Operasi 
Pekerja bermasalah dalam kajian ini inerujuk kepada pekerja yang menghadapi masalah 
personal atau masalah yang berkaitan kerja. Masalah-masalah tersebut mempengaruhi prestasi 
kerja dan produktiviti organisasi. 

2.0 Kesimpulan 
Dalam bab ini telah dibincangkan berkaitan Program Bantuan Pekerja serta 

kepentingan kajian yang dijalankan. Dalam bab seterusnya akan membincangkan kaedah- 
kaedah kajian yang digunakan dalam kajian. 
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BAB 2 

PENULISAN SEMULA KAJIAN 

2.0 Pengenalan 
Dalam bahagian ini akan membincangkan konsep pelaksanaan PBP di tempat kerja, 

model PBP yang sesuai, elemen - elemen penting serta keberkesanan dalam pelaksanaan PBP 
dalam sesebuah organisasi serta elemen yang terdapat dalam budaya organisasi seperti 
persekitaran fizikal, kepimpinan, komunikasi dalam organisasi. 

2.1 PBP (Program Bantuan Pekerja) 

Program Bantuan Pekerja (PBP) merupakan program-program ' kaunseling yang 
disediakan oleh majikan untuk menangani masalah tekanan kerja yang berlaku di dalam tempat 
kerja dan di luar tempat kerja (Samuel, 1995). Manakala inenurut laporan Integrated EAP Inc, 
PBP adalah "Worksite - Based Program", yang direkabentuk untuk membantu mengenalpasti 
dan meyelesaikan masalah produktiviti akibat masalah peribadi pekerja. Integrated EAP Inc 

mendapati dua fungsi utama PBP iaitu nasihat pakar latihan kepada individu yang memerlukan 
khidmat untuk mengenalapasti masalah prestasi kerja akibat masalah peribadi seperti yang 
dinyatakan dan fungsi yang kedua ialah menyediakan khidmat persedirian dan merujuk kepada 
dignosis yang sesuai, rawatan dan bantuan dalam bentuk hubungkait antara sumber komuniti 
dan tempat kerja yang menyediakan khidniat berkaitan khidmat maklumbalas yang disediakan. 

2.1.1 i. Reka Bentuk PBP 

Umumnya, model PBP yang luas dan jelas memfokus kepada pencegahan utama 
penyalahgunaan bahan kimia dan masalah mental di tempat kerja. Untuk menyesuaikan kepada 
budaya organisasi yang pclbagai. Oleh itu maklumat yang diperolehi dari penilaian keperluan 
dalam organisasi amat penting dalam memberi pertimbangan untuk memilih jenis PBP yang 
sesuai dengan organisasi. Menurut Ann Danis dan Lucy Gibson terdapat beberapa faktor 

penting yang perlu diambil kira dalam merekabentuk Model PBP, faktor- faktor tersebut ialah 

saiz organisasi iaitu memberi kesan dalam keputusan untuk menentukan saina ada memberi 
Khidmat kontrak dalaman atau luaran, manakala isu - isu semasa juga mempengaruhi tahap 
penerimaan dan kesedaran pekerja terhadap masalah dalam organisasi dan sekaligus memberi 
pcluang penyclesaian masalah yang Icbih spesifik. Sementara itu, faktor seterusnya ialah mesti 
melihat keperluan kelayakan kepada pcrkhidmatan yang akan disediakan iaitu sama ada ianya 

meliputi keluarga, serta orang yang mempunyai pertalian dengan pekerja. 

Oleh itu PBP yang diwujudkan mestilah tidak menyalahi polisi serta proscdur 
organisasi. Secara keseluruhannya faktor - faktor ini penting dan perlu diambil kira kerana 
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setiap organisasi mempunyai budaya yang unik. Melalui program tertentu PBP akan 
menggalakkan potensi kebolehterimaan dan keberkesanan program yang dijalankan. 

2.1.1 ii. Pelbagai Model PBP 

Terdapat banyak model yang dicadangkan oleh pengkaji PBP, dalam artikel yang 
ditulis oleh Ann Davis dan Lucy Gibson, terdapat dua Model utama dalam PBP iaitu Model 
Dalaman dan Model Luaran. Model Dalaman merupakan jenis PBP yang dijalankan sendiri oleh 
pekerja dalam organisasi sama ada sekumpulan kecil individu atau pakar yang terlatih, yang 
bertindak sebagai kaunseling dan tempat rujiilcan. Model ini sangat sesuai kerana sebagai 
sebahagian daripada organisasi, individu akan lebih memahami isu semasa dalam organisasi dan 
memahami budaya yang dimaksudkan oleh pelanggan. 

Manakala Model Luaran pula, merupakan model yang sangat popular dan sering 
menjadi pilihan organisasi terutama di United Kingdom. Model ini memerlukan organisasi 
menganibil firma luar yang menawarkan khidmat PBP. Kelebihan menggunakan model ini ialah 
maklumat dirahsiakan, tidak diketahui dan lebih ekonomi. la juga membolehkan program PBP 
dilaksanakan secepat mungkin kerana tidak memerlukan tempoh percubaan dan tanpa pelaburan 
yang banyak. Reddy (1997) juga mencadangkan 2 model PBP biasa iaitu luaran clan dalaman. 
Menurutnya, kebanyakkan model yang sedia ada di warisi oleh model PBP di Amerika Syarikat 
scmentara di Britain PBP masih bani dan muda. Khidmat luaran lebih sesuai untuk maklumat 
peribadi dan rahsia, sementara khidmat dalaman adalah untuk mengunºskati masalah pekerja 
dari pelbagai kontek. 

Secara keseluruhannya, kekurangan somber komuniti yang digunakan dalam model 
PBP Luaran menunjukkan pemilihan program dalaman adalali lebih sesuai untuk organisasi. 
Keadaan ini adalah jika terdapat tidak terdapat somber rujukan yang sesuai program menyelunºh 
secara dalarnan merupakan jalan penyelesaian yang mennkaskan. Kesimpulannya ialah model 
yang lebih fleksibel merupakan model yang sesuai kerana dalam PBP menawarkan khidinat 
lansung untuk memenulti beberapa keperluan serta menjadi nºjukan kepada yang lain terutama 
kepada yang inemerlukan khidmat bantuan (Ann Davis dan Lucy Gibson). 

Individual 

Majikan/ \ PBP 

Rajah 2.1: Perkhidmatan Dalaman dan Luaran Sumber: Reddy, (1997) 

10 



2.1.2 Pelaksanaan Dan Keberkesanan PBP 

Menurut artikel Shirley Daniels perlaksanaan PBP membantu organisasi meletakkan 
semula pekerja yang bernilai kepada produktiviti maksimum. PBP juga telah menjadi semakin 
komprehensif serta menjadi lebih canggih iaitu dengan menangani isu berkaitan dadah dan 
alkohol secara langsung, memberi bantuan kepada majikan untuk memastikan kesihatan dan 
keselamatan di tempat kerja lebih terjamin. Perlaksanaan PBP ini boleh di perluaskan lagi iaitu 
meliputi perancangan pengrekrutan, pembangunan kerjaya dan kaunseling kerjaya. 

Drotos (1994) dalam "Management Cuting Edge Tool", berkata penggunaan PBP 
dalam kebanyakan organisasi, memberi faedah dalam bentuk memperbaiki dan menyelesaikan 
pelbagai masalah yang berlaku di tempat kerja. Data kos Efektif PBP oleh McDonnel Douglas 
menunjukkan penjimatan kos pelaburan pada kadar nisbah dari 1: 5 kepada 15: 1. Daripada 
kajian itu didapati bahawa masalah ketidakhadiran berjaya dikurangkan pada kadar 44 %, 
masalah pemberhentian kerja juga berkurang sebanyak 60 % dan kos untuk kesihatan berjaya 
dikurangkan sebanyak 35%. Kajian itu menunjukkan penggunaan PBP secara menyeluruh telah 
meningkatkan kualiti dan kuantiti kerja, memperbaiki hubungan antara majikan dan pekerja, 
mengurangkan kelemahan dalam pembayaran pampasan. 

2.1.3 Kerahsiaan PBP 

Isu kerahsiaan amat penting dalam Program Bantuan pekerja. Arahood (1992), 
menyatakan bahawa kebanyakkan kes kaunseling yang di kendalikan adalah dianggap sebagai 
sulit dan persendirian dan tidak bolch di bincangkan dengan sumber manusia yang lain. Situasi 
ini menunjukkan adalah sangat penting untuk menjaga maklumat agar tidak didedahkan. Carroll 
(1997) memberitahu bahawa salah satu daripada faktor utama untuk mengetahui krediabiliti 
kaunseling adalah kerahsiaan maklumat, kegagalan berbuat demikian akan inemburukkan 
reputasi khidmat kaunseling. Jadi, kerahsiaan PBP mesti dinyatakan dengan jelas dalam polisi 
syarikat agar dapat digunakan sepenuhnya oleh pekerja. 

2.1.4 Kepentingan Mewujudkan PBP Di Tempat Kerja 

Kewujudan program bantuan pekerja mampu menyumbangkan kepentingan yang amat 
besar pada organisasi. William dan rakan (1996) mencadangkan sebab utama pelaksanaan PBP 
dalam sektor awam mahupun swasta adalah kerana produktiviti. Kajian mereka menekankan 
masalah kewangan pekerja dan kesannya terhadap produktiviti pekerja. Menurut William dan 
rakan masalah ketidakhadiran, masalah perkahwinan dan masalah berkaitan kewangan banyak 
berkait dengan masalah lain. Levine (2001) percaya pelaksanaan PBP dan program kaunseling 
dapat membantu pekerja dan majikan untuk membentuk dan mengekalkan budaya yang boleh 
menyumbang kepada kejayaan organisasi. McGowen dalam Zunker (1994) mengenalpasti 5 
sebab perkembangan populariti PBP adalah dua daripada sebab adalah hasil daripada dua kajian 
yang menyatakan 15 %- 20 % populasi pekerjaan mempunyai masalah peribadi yang 
mempengaruhi prestasi kerja dan peningkatan dalam produktiviti dan moral pekerja. 

2.2.1 Budaya Organisasi 

Schein (1992) mendefinisikan budaya organisasi sebagai satu corak andaian asas yang 
di kongsi bersama yang dipelajari oleh satu kumpulan yang menyelesaikan masalah dengan 
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mengadaptasi luaran dan mengintegrasikan dalaman. Dengan itu, budaya yang terdapat dalam 
organisasi merupakan satu perkongsian dan panduan bagi ahli dalam organisasi tersebut untuk 
menyelesaikan masalah yang wujud. Mondy dan Noe (1996), mendefinisikan budaya 
organisasi sebagai satu sistem perkongsian nilai, kepercayaan, habit atau kebiasaan dalam 
organisasi yang berinteraksi melalui struktur rasmi untuk menghasilkan norma-norma 
tingkahlaku. 

Ketua merupakan orang yang penting dalam mempengaruhi budaya dalam sesebuah 
organisasi, namun begitu sub- budaya boleh wujud dalam jabatan yang berasingan yang 
dipengaruhi oleh ketua- ketua peringkat itu. Schein (1985), menyarankan lima mekanisma 
utama dan mekanisma sekunder dalam pembentukan budaya organisasi (Zainal Abidin 
Mohamed, 2000). Antara lima mekanisma utama yang dicadangkan ialah: 

Perhatian, Kawalan dan Pengukuran oleh Ketua 
Ketua mestilah berkomunikasi dengan berkesan dengan wawasan organisasi. 

Seseorang ketua mestilah mengutarakan sesuatu perkara yang ingin dicapai dalam 
mensyuarat, perbincangan strategi dan sebagainya. Oleh itu ketua haruslah menyemak 
sesuatu isu pada setiap kali perjumpaan. Secara tidak lansung penyemakan dan 
keutamaan yang ditunjukkan akan menjadi sebahagian daripada budaya korporat. 

2. Tindakan Majikan dalam Menghadapi Perkara Kritikal 
Nilai - nilai yang ditunjukkan oleh seseorang majikan dalam mengawal situasi 

kritikal penting akan dilihat oleh pekerja sebagai nilai baru atau budaya. Sebagai 
contohnya, semasa menghadapi masalah kewangan, syarikat tidak memberhentikan 
pekerja dan ini menggambarkan budaya korporat iaitu pekerja dianggap sebagai sebuah 
keluarga. 

3. Peranan Sebagai Model, Pengajar dan Pelatih 
Tingkah laku yang di tunjukkan oleh majikan secara formal atau tidak formal, 

akan memberi kesan yang penting terhadap kepercayaan, nilai dan tingkah laku kerja 
dalam sesebuah organisasi. 

4. Kriteria untuk pemberian ganjaran dan status 
Ganjaran dan status boleh digunakan oleh seseorang majikan untuk mewujudkan 

komunikasi keutamaan dan nilai yang ada pada diri dengan berkesan. 

5. Pengambilan, Pemilihan dan Peniberhentian kerja 
Penggantian seseorang terhadap kekosongan kerja mestilah dianibil daripada 

orang yang menerima nilai clan mesti mematuhuinya. Bagi pengurus yang agresif 
terdorong untuk memilih pekerja yang aktif dengan demikian budaya agresif akan 
wujud dalam organisasi itu. 

Dcngan ini dapat dirumuskan bahawa, perubahan budaya organisasi secara keseluruhan adalah 
satu tugas yang sukar, ianya melibatkan masa yang lama dan beransur- ansur, peranan majikan 
adalah amat penting untuk memastikan keberkesanan proses pertukaran budaya dalam 
organisasi. 

2.2.2 Persekitaran fizikal 
Persekitaran organisasi yang baik adalah penting untuk menjamin kerja herfungsi 

dengan berkesan Lazimnya persekitaran organisasi adalah herkaitan dengan suasana dan 
keselesaan tempat kerja. Aspek fizikal persekitaran kerja adalah seperti cahaya, kebisingan, 
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suhu, susun atur dan perlatan tempat kerja. Menurut Yates (1979) kebanyakkan tekanan kerja 
adalah tidak teruk untuk menyebabkan gangguan jasmani namun dalam jangka masa yang 
panjang ia turut membcri kesan. 

Menurut Herzberg (1959) suasana tempat kerja merupakan satu faktor yang penting dalam 
mempengaruhi seseorang individu di dalam menjalankan tugas di tempat kerja. Seseorang itu 
akan berasa tidak selesa sekiranya suasana di tempat kerja tidak memuaskan. Kajian Levin dan 
Stokes (1959) mendapati suasana tempat kerja memainkan peranan penting terhadap tekanan 
kerja. Persekitaran pejabat seperti reka bentuk pejabat, kecerahan dan penglihatan amat penting 
untuk mempengaruhi keselesaan kerja. Akibat tekanan kerja menyebabkan pekerja mengalami 
masalah seperti kelesuan mata, keletihan, sakit belakang yang mengakibatkan penurunan 
prestasi kerja. Selain itu, persekitaran kerja yang teruk juga boleh mengakibatkan berlakunya 
kesilapan dan pertambahan dalam kernalangan di tempat kerja. Oleh itu persekitaran kerja perlu 
disesuaikan dengan pekerja atau organisasi perlu memadankan suasana organisasi kerja dengan 
individu. 

2.2.3 Kepimpinan 

Konsep kepimpinan merangkumi aspek yang begitu luas, tcrdapat pelbagai jernis 
kepimpinan seperti kepimpinan Organisasi, kepimpinan Politik, Kepimpinan komuniti dan 
sebagainya. Para pengkaji mendefinsikan kepimpinan berdasarkan perspcktif tersendiri serta 
berasaskan aspek fonomena yang paling menarik minat mereka (Yulk, 198 1), Secara umumnya, 
kepimpinan didefinisikan sebagai satu proses mempengaruhi kegiatan manusia yang berkaitan 
dengan tugas mereka, agar berusaha dalain mencapai matlarnat organisasi (Jaafar Muharnad, 
1996). Manakala menurut Robiah Sidin (1998) kepimpinan merupakan satu usaha untuk 
mengerakkan tenaga didalarn sesuatu kumpulan. la berfungsi sebagai tindakan asas kalangan 

anggota, pembimbing mereka clan mengarahkannya bagi memenuhi matlanrat tertentu. 
Kepimpinan holeh dikategorikan kepada tiga gaya utama iaitu demokratik, autokratik dan 
laissez-faire (Stogdill, 1974). 

Biarpun gaya kepiinpinan mempunyai pelbagai namun tiada bukti yang kukuh yang 
dapat memperlihatkan gaya kepimpinan yang terbaik diantara ketiga- tiga tersebut. Apa yang 
pasti gaya kepimpinan yang pelbagai ini berkait rapat dengan persekitaran dan faktor demografi 
seseorang pentadbir (Mohd. Shaphri b. Mohd Yusof, 1995). Menurut hasil kajian Hall dan 
Savery (1986) campur tangan daripada pihak atasan adalah salah satu faktor utama tekanan 
kerja. Kelemahan sesuatu organisasi menyediakan panduan kerja serta tuntutan pihak atasan 
yang nielebihi sesuatu kemampuan para pekerja boleh menyebabkan tekanan kepada pekerja. 

2.2.4 Komunikasi 

Komunikasi merupakan aspek penting dalam organisasi. Komunikasi yang berkesan 
dan dua hala diperlukan untuk mencapai objektif, misi dan visi organisasi. Book (1980) 
mendefinisikan komunikasi sebagai satu proses transaksional, simbolik yang memudahkan 
manusia menghubungkan dan mengurus persekitaran melalui kewujudan perhubungan manusia, 
pertukaran maklumat dan menukar sikap dan tingkahlaku orang lain. 

Menurut Abd. Halim Hj Hassan (1994) pula, komunikasi adalah satu proses di mana idea 
atau maklumat disampaikan melalui saluran - saluran tertentu kepada pcnerima dengan tujuan 
menukar pelakuan penerima. Komunikasi yang haik dan lancar dapat membantu organisasi 
mencapai ohjektif sehenarnya. Komunikasi antara pekerja perlu wujud sama ada secara formal 
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