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ABSTRAK 

 

 

 

Kajian ini bertujuan untuk mengetahui kualiti kehidupan bekerja (KKB) 

dan hubungannya dengan stres di kalangan staf kaunter barisan hadapan lembaga 

hasil dalam negeri Kelantan dan Terengganu, yang terdiri daripada 25 orang 

responden. Kajian ini merangkumi sembilan objektif iaitu mengenalpasti tahap 

kualiti kehidupan bekerja dan tahap stres staf kaunter barisan hadapan, perbezaan 

antara KKB dan stres dengan faktor demografi, mengenalpasti tahap kkb dan stres 

antara negeri serta hubungan KKB terhadap stres dan akhir sekali  mengenalpasti 

faktor kualiti kehidupan bekerja dan stres yang dominan di negeri Kelantan dan 

Terengganu. .Soal selidik telah digunakan untuk mendapatkan maklumat daripada 

responden.  Seramai 25 orang responden terlibat dalam kajian ini di mana kaedah 

persampelan rawak bertujuan digunakan. Bilangan responden tersebut adalah 

merujuk kepada Jadual Krejcie dan Morgan berdasarkan populasi yang terdiri 

daripada pekerja bukan eksekutif yang bertugas di kaunter barisan hadapan Lembaga 

Hasil Dalam Negeri Malaysia, negeri Kelantan dan Terengganu.  Data dianalisis 

dengan menggunakan perisian SPSS versi 11.5 dengan nilai kebolehpercayaan Alpha 

Cronbach keseluruhan 0.70. Teknik statistik  seperti pemeratusan dan min telah 

digunakan bagi analisis deskriptif manakala teknik statistik ujian-t dan anova sehala 

serta regrasi pelbagai digunakan untuk mengetahui perbezaan punca stres dengan 

faktor demografi serta hubungan antara KKB dan stres. Secara keseluruhannya, 

keputusan kajian menunjukkan bahawa pembolehubah KKB dibuktikan memberi 

pengaruh kepada kecenderungan tahap stres di tempat kerja.  Selain itu, hasil kajian 

turut mendapati bahawa wujud hubungan yang signifikan dalam beberapa dimensi 

dan item KKB dengan tahap stres pekerja seperti jantina, keadaan pekerjaan yang 

selamat dan sihat dan item ianya tidak terdapat perkaitan yang signifikan seperti 

umur responden, kelulusan akedemik dan sebagainya .Berdasarkan hasil kajian yang 

telah diperolehi beberapa cadangan telah dikemukakan untuk memperbaiki aspek-

aspek tertentu. 
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ABSTRACT 

 

 

 

 

 The purpose of this research is to look onto the quality of working life (KKB) 

of front liner staff LHDN Terengganu and Kelantan towards level of stres, and the 

relation between factor KKB and stres.  This research involves nine objective 

whereby first objective is to identify level factor KKB and stres, thirdly, to identify 

the difference of KKB and stres among the front liner staffs’ according to 

demographic, continue with the relation between KKB and stress among country and 

lastly to identify which is the dominan factor for KKB that contribute to stres.  

Questionnaire was used as the research instrument to know the responden feedback.  

A sample of 25 staffs which was selected through random purposely sampling based 

on Krejcie and Morgan timetable are from LHDN Kelantan and Terengganu area.  

Data collected were analyzed by SPSS software version 11.5 with the realibility for 

this study is a 0.70.  Techniques such as percentage and mean were used for 

descriptive statistic and t-test and one way anova together with multiple regresion 

and chi square for correlation were applied to see the difference and the relation 

between two main factor mention above. For overall, result shows that factor of KKB 

contribute the level of stres among staff with some item of KKB have relation with 

demographic area such as sex and the secureness during office hour.  Somehow, 

there are also some factor of KKB towards stres in demographic part doesn’t show 

any relation such as the age and level of study.  From this research, some suggestions 

had been given to improve the research findings. 
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BAB I 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Pengenalan          
 
 
Institusi Perkhidmatan Awam telah melaksanakan pelbagai usaha untuk 

meningkatkan tahap kecekapan, ketelusan dan keberkesanan sistem penyampaian 

perkhidmatan Kerajaan (service delivery system) sejajar dengan kehendak dan 

harapan pelanggan serta tuntutan pucuk pimpinan Kerajaan. Usaha 

memperkenalkan pembaharuan dalam sistem penyampaian perkhidmatan 

sebenarnya bukanlah suatu perkara yang baru. Malah budaya pembaharuan 

secara berterusan yang telah pun diterapkan sekian lama telah membolehkan 

Perkhidmatan Awam melaksanakan penambahbaikan dalam sistem 

penyampaiannya dari semasa ke semasa dengan berkesan. 

 

Sistem penyampaian perkhidmatan yang cekap amat diperlukan bagi 

menjamin kelancaran dan keberkesanan pelaksanaan dasar dan strategi 

pembangunan Negara. Penyampaian perkhidmatan yang cekap juga perlu bagi 
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memenuhi tuntutan rakyat dan masyarakat perniagaan yang kian meningkat. 

Menurut KSN (2006), orang awam mengharapkan urusan dengan Kerajaan yang 

lebih mudah dan selesa, komuniti perniagaan pula memerlukan perkhidmatan 

yang lebih cekap, cepat dan tepat supaya kos operasi menjadi lebih rendah dan 

sekali gus membolehkan pengeluaran produk dan perkhidmatan yang lebih 

kompetitif. 

 

 

Sehubungan itu, di antara usaha - usaha peningkatan perkhidmatan 

Kerajaan adalah memberi tumpuan kepada penambahbaikan system dan prosedur 

kerja di Perkhidmatan Kaunter Pejabat Kerajaan. Semua agensi Kerajaan telah 

diminta meningkatkan kecekapan perkhidmatan kaunter sebagai barisan hadapan 

bagi memastikan perkhidmatan yang disampaikan adalah cepat, cekap dan 

memuaskan hati pelanggan (Perdana Menteri,2006).  Ini sesuai dengan 

pandangan Sugiura (1991) yang menyatakan bahawa sumber manusia atau 

pekerja sebagi asset yang paling utama dan harus diberi fokus. Pendekatan yang 

terbaik yang boleh diamalkan dalam organisasi untuk meningkatkan 

perkhidmatan pekerjanya dengan meningkatkan Kualiti Kehidupan Bekerja 

(KKB) mereka.    

 

 

Menurut Cox et. al. (2000), salah satu faktor dilihat mampu 

menyebabkan kemerosotan kualiti kehidupan pekerja dalam kalangan pekerja 

adalah masalah stres.   Robert Half (2001) pula dalam  kajiannya di kalangan 

pengurus di Britain mendapati persekitaran kerja yang membosankan akan 

mewujudkan suasana kerja yang kurang selesa.  Oleh itu, stres merupakan salah 

satu punca menyebabkan penurunan KKB bekerja.  Ini mendorong ramai pekerja 

memilih pekerjaan yang mengamalkan waktu kerja yang fleksibel untuk 

mengurangkan stres dalam meningkatkan KKB. Justeru, dalam kajian ini akan 

melihat sejauhmana terdapatnya hubungan antara KKB dengan stres pekerja 

dalam organisasi sektor awam. 
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                    1.2        Latar Belakang Kajian 

 

Kualiti Kehidupan Bekerja atau KKB adalah konsep untuk menjadikan 

kerja lebih bermakna dalam persekitaran yang memotivasikan dan memuaskan 

pekerja untuk melaksanakan kerjanya (Atchisin, 1991). Ia merupakan satu 

falsafah atau konsep pengurusan yang membela maruah ahli-ahli organisasi, 

mengiktiraf mereka dan menganggap mereka sebagai asset organisasi yang 

sangat penting untuk masa hadapan (Mali, 1981).  

 

 

Tugas-tugas sebagai staf kaunter perkhidmatan barisan hadapan di 

LHDNM sememangnya menuntut komitmen dan kesungguhan yang tinggi. Ini 

kerana pelbagai cabaran dan urusan di kaunter perlu ditangani dengan rasa 

berhemah dapat memenuhi keperluan dan citrasa pelanggan. Terdapat tiga 

perkhidmatan di bawah pengendalian staf kaunter barisan hadapan di LHDNM 

iaitu Perkhidmatan Kaunter Setempat, Kaunter Duti Setem dan Kaunter Pusat 

Khidmat Hasil. 

 

 

Terdapat pelbagai lapisan golongan pembayar cukai yang sentiasa hadir 

di pejabat dalam menyelesaikan urusan percukaian mereka. Di antaranya adalah 

ketua-ketua jabatan di sektor awam dan swasta, ahli-ahli perniagaan korporat, 

staf pejabat, para pelajar lepasan universiti dan sebagainya. Hal ini menyebabkan 

para petugas kaunter menghadapi masalah dalam mengawal sesuatu situasi yang 

berlaku. Sebagai contoh, sekiranya dibandingkan tahap dan masa penyelesian kes 

percukaian di antara ahli korporat dan staf pejabat biasa, maka keputusanya dapat 

dilihat bahawa kes ahli korporat memerlukan jumlah tambahan masa melebihi 

15minit. Ini kemungkinan adalah disebabkan tahap kerumitan dan keteperincian 

sesuatu dokumen amat diperlukan dalam mengaudit segala dokumen perakauan 

sesebuah organisasi.  
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Dengan penentuan tahap penyelesaian yang berbeza dalam sesuatu kes 

maka secara tidak langsung akan mengundang kepada pengwujudan beberapa 

masalah kepada suasana kerja petugas kaunter. Antaranya, yang jelas adalah 

suasana stres yang akan mengusai diri untuk menimbulkan perasaan marah-

marah, sering melakukan kecuaian disebabkan tergesa-gesa, hati sentiasa was-

was ketika menyelesaikan kes permbayar cukai dan yang paling ketara sikap 

melambat-lambatkan pengambilan waktu rehat untuk menyiapkan tugasan-

tugasan rasmi yang lain. Ini merupakan salah satu senario yang mana mampu 

mengubah persepsi dan tahap KKB mereka di LHDNM. 

 

 

Realitinya, kesemua tuntutan komitmen di dalam dan di luar kerja seperti 

urusan keluarga, peribadi dan sebagainya amatlah penting. Keadaan ini mungkin 

terpaksa di tunda bagi menyiapkan tugasan di pejabat. Lama-kelamaanya, 

menurut Hatta Siddi dan Hatta Shaharom (2005) sesuatu komitmen yang 

dipendamkan akan mewujudkan rasa stres pada individu tersebut yang mana 

boleh mencetuskan pelbagai kesan negatif sekiranya ia bertindak di luar kawalan. 

Di sinilah, pengkaji akan cuba melihat hubungan sebenar Kualiti Kehidupan 

Bekerja (KKB) dan stres di kalangan staf kaunter barisan hadapan dalam usaha 

menangani masalah tersebut. 

 

 

Atas dasar itu, kajian ini dijalankan untuk mencari alternatif dan idea-

idea pencetus untuk  program penambahbaikkan. Kajian KKB dan stres ini amat 

penting dilaksanakan kerana ia berpotensi mendidik dan  melatih staf untuk 

menghadapi pelbagai cabaran semasa menjalankan tugas.  
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                    1.2.1     Latarbelakang Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia (LHDNM) 

 
                                 Jabatan Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia adalah sebuah jabatan di 

bawah Kementerian Kewangan. Ia bertanggungjawab bertindak sebagai agen 

Kerajaan dalam mentadbir, menaksir, memungut dan menguatkuasakan 

pembayaran semua jenis cukai yang ditadbir. Di samping itu, LHDNM  juga 

bertanggungjawab mentadbir undang-undang seperti berikut: 

• Akta Setem 1949; 

• Akta Cukai Pendapatan 1967; 

• Akta Petroleum (Cukai Pendapatan) 1967; 

• Akta Cukai Keuntungan Harta Tanah 1976; 

• Akta Cukai Aktiviti Perniagaan Luar Pesisir Labuan 1990; dan 

• Akta akta lain yang berkaitan. 

               LHDNM perlu mematuhi semua perjanjian Pengelakkan Pencukaian 

Dua Kali yang ditandatangani oleh Kerajaan Malaysia dengan kerajaan negara-

negara luar. Tambahan lagi terdapat beberapa perundangan berkaitan 

pentadbiran iaitu 

• Perlembagaan Persekutuan 1957; 

• Akta Tafsiran 1948 dan 1967; 

• Akta Had Masa 1953; 

• Akta Prosiding Kerajaan 1956; 

• Akta Mahkamah Kehakiman 1964; 

• Akta Syarikat 1965; 

• Akta Kebankrapan 1967; 

• Kanun Tanah Negara 1965; 

• Kanun Acara Jenayah (Akta 553); 

• Kanun Keseksaan (Akta 574); 

• Kaedah – kaedah penggulungan Syarikat 1965; 

• Kaedah- kaedah Mahkamah Tinggi 1980; 

• Kaedah-kaedah Mahkamah Rendah 1980 
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                                        Sebagai makluman, LHDNM masih lagi mentadbir beberapa 

perundangan yang telah dimansuhkan bagi menyelesaikan kes-kes tahun 

kebelakangan iaitu; 

• Enakmen Duti Harta Pusaka 1941, dan 

• Akta Cukai Pemindahan Syer (Syarikat Berasaskan Tanah) 1984. 

 
 
 
                     1.2.1.1    Sejarah Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia (LHDNM) 

 

                                     Tahun 2008 mencatatkan detik penting di mana Lembaga Hasil Dalam 

Negeri Malaysia (LHDNM) telah menyambut ulang tahun ke-60 sebagai 

pentadbir cukai langsung negara. Pentadbiran organisasi percukaian di Malaya 

pada awal penubuhannya diketuai oleh seorang Pengawal Besar (Comptroller 

General) yang dilantik mengikut Ordinan Cukai Pendapatan 1947 untuk 

mentadbir kedua-dua pejabat cukai di Persekutuan Tanah Melayu dan 

Singapura. 

 

                                     Pejabat Pengawal Besar yang ditempatkan di Bangunan Suleiman, 

Kuala Lumpur telah bermula dengan enam orang pegawai dalam tahun 1948 

terdiri daripada Pengawal Besar, seorang Timbalan Pengawal Besar, seorang 

kerani am perkhidmatan, dua orang jurutrengkas dan seorang peon. Mulai tahun 

1948 hingga 1958 bilangan ini telah meningkat daripada enam orang kepada 622 

orang masing-masing. 

 

                                     Selain daripada Pejabat Cukai Pendapatan di Persekutuan Tanah 

Melayu, terdapat juga Pejabat Cukai Pendapatan di London yang menaksir dan 

mengutip cukai bagi pihak Persekutuan Tanah Melayu daripada individu dan 

syarikat yang bermastautin di United Kingdom. 
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                                    Cukai pendapatan mula diperkenalkan di Persekutuan Tanah Melayu 

pada 1 Januari 1948 dengan berkuat kuasanya Ordinan Cukai Pendapatan 1947. 

Pada tahun 1967 Ordinan Cukai Pendapatan 1956 Sabah dan Ordinan Cukai 

Pendapatan 1960 Sarawak menjadi Akta Cukai Pendapatan 1967 yang 

dikuatkuasakan pada 1 Januari 1968. 

 

                                    Borang Nyata pertama dikeluarkan pada 1 November 1948. Pada 

November dan Disember 1948, sebanyak 60,000 Borang Cukai Pendapatan 

telah dihantar kepada pembayar cukai yang berpontensi dan daripada jumlah 

tersebut sebanyak 51,000 Borang Cukai Pendapatan telah dikembalikan.  

 

                                     Pejabat Cukai Pendapatan mula dikenali sebagai Jabatan Cukai 

Pendapatan dan kemudiannya bertukar menjadi Jabatan Hasil Dalam Negeri 

(JHDN) dalam tahun 1957. Sejak awal penubuhan iaitu dari tahun 1948 hingga 

1967, jawatan Pengawal Besar adalah disandang oleh warga asing. Mulai 14 

Januari 1967, Tan Sri Lim Leong telah dilantik sebagai Ketua Pengarah JHDN 

dan beliau merupakan orang tempatan pertama yang dilantik memegang jawatan 

tersebut. JHDN mula diperbadankan pada tahun 1996 dan dikenali sebagai 

Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia (LHDNM). 

 

                                      Sebelum diperbadankan, JHDN diketuai oleh seorang Ketua Pengarah 

dan tiga Timbalan Ketua Pengarah yang bertanggungjawab mentadbir 27 

cawangan penaksiran, tiga cawangan pungutan dan 12 bahagian di peringkat Ibu 

Pejabat dan di anggotai oleh 6,300 pegawai. 

 

                                      Aktiviti penaksiran merupakan operasi utama dan dilaksanakan oleh 

60 peratus daripada pegawai JHDN. Aktiviti penaksiran adalah melibatkan 

pemeriksaan Borang Cukai Pendapatan, penaksiran cukai dan pengeluaran notis 

taksiran kepada pembayar cukai. JHDN berfungsi sebagai pentadbir cukai 
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selama 49 tahun dan bertanggungjawab melaksanakan dasar percukaian negara 

serta memungut cukai untuk pembangunan negara. 

 

                                      Sebagai tambahan, penubuhan LHDNM ini berikutan daripada 

cadangan Kerajaan memperbadankan JHDN semasa pembentangan Belanjawan 

1993 oleh Menteri Kewangan iaitu pada 30 Oktober 1992.  Susulan dari itu 

berkuat kuasanya pula Akta Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 1995 (Akta 

553) yang telah diwartakan pada 16 Febuari 1995.  

 
 
 
                     1.2.1.2    Visi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

                                      Pentadbir Cukai Terunggul. 

 
 
 
                    1.2.1.3     Misi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

                                    Memberikan perkhidmatan percukaian yang berkualiti untuk 

meningkatkan hasil negara. 

 
 
 
 
                     1.2.1.4    Matlamat Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

                                    Mewujudkan dan melaksanakan satu system pengurusan percukaian  

yang berkesan, adil dan saksama. 

 

                     1.2.1.5    Fungsi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

                                    Fungsi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia adalah: 

• Bertindak sebagai agen Kerajaan dalam pentadbiran, penaksiran, 

pemungutan dan penguatkuasaan pembayaran cukai pendapatan, 
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cukai pendapatan petroleum, cukai keuntungan harta tanah, duti 

harta pusaka, duti setem dan cukai lain yang dipersetujui antara 

Kerajaan dan Lembaga; 

 

• Menasihati Kerajaan tentang perkara-perkara berhubung dengan 

percukaian dan bekerjasama dengan Kementerian dan badan 

berkanun berkaitan perkara-perkara tersebut; 

 
 

• Menyertai mesyuarat, perbincangan dan perjanjian tentang 

perkara-perkara yang berkaitan dengan percukaian di dalam dan 

di luar negara; 

 

• Menjadi agen pemungutan untuk dan bagi pihak mana-mana 

badan untuk mendapatkan pinjaman yang kena bayar balik 

kepada badan itu di bawah mana-mana undang-undang bertulis; 

 
 

• Melaksanakan apa-apa fungsi lain yang diberi kepada LHDNM 

oleh mana-mana undang-undang bertulis lain. 
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                       1.2.1.6  Carta Organisasi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia                  

                   

  

                                      Rajah 1.1 : Carta Organisasi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 
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                     1.2.1.7   Anugerah dan Kualiti Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

 

                                 Di antara pengiktirafan yang menjurus kepada program KKB di 
LHDNM dalam mengangkat martabat dan pengiktirafan sumbangan pekerja 
adalah: 

                 

 
BIL. 

 

 
ANUGERAH 

 
TAHUN 

DITERIMA 
 

1. 
 
Anugerah Inovasi Perdana Menteri Tahun 2009 
 

 
2010 

2. NEF – Awani ICT Awards 2010: Rakyat Choice 
Awards 

3. Kaunter  Terbaik sempena Majlis Anugerah Kualiti 
Ketua Menteri Sarawak (AKMMS) 

4. Tempat Pertama Pertandingan Sistem Aplikasi In-
House Sempena Hari Inovasi, Integriti dan ICT 
Kementerian Kewangan bagi projek Sistem 
Pemantauan Bayaran Balik 

 
 
 
 
 
 

2009 

5. Penarafan Empat Bintang dalam Penilaian Sistem 
Star Rating (SSR) oleh pihak MAMPU 

6. “Winner (Public Sector) For Strong Commitment To 
Continuous Professional Development” oleh The 
Institute of InternaL Auditors Malaysia 2009 
Corporate Award 

7. The PIKOM ICT Organisation Excellence Award 
2009- Web Based e-filing System 

8. Pemenang Anugerah Amalan Persekitaran Berkualiti 
5S Peringkat Kebangsaan bagi Kategori Sektor 
Awam 

 
 
 

2008 9. Best Green Strategy for a Data Center Gold Award 
dalam Hitachi Data Systems Asia Pacific IT 
Inspiration Awards 2008 di Cebu, Filipina 

10. Tempat Kedua dalam Pertandingan Pejabat Terbaik 
Peringkat Kementerian Kewangan 

2007 
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                    Sambungan: 

 
BIL. 

 

 
ANUGERAH 

 
TAHUN 

DITERIMA 
11. Tempat Kedua Anugerah Kualiti Kementerian 

Kewangan 2007, Kategori Perkhidmatan 
Kaunter Terbaik 

 
 

2007 
12. Tempat Ketiga Pertandingan Halaman Tercantik 

2007, Kategori Pejabat Kerajaan Miri 
13. Pensijilan MS ISO 9001:2000- Jabatan Sumber 

Manusia 
 
 
 

2005 
14. Pensijilan ISO 9001:2000- Unit Duti Setem dan 

CKHT 
15. Pemenang Anugerah Perdana Teknologi 

Maklumat (APTM) untuk Sistem Taksir Sendiri 
(STS) Syarikat 

16. Juara Anugerah Perkhidmatan Kaunter 
Berkualiti Kategori Badan Berkanun dan 
Agensi Kerajaan Peringkat Negeri Selangor 

 
 
 

2004 17. Anugerah Inovasi Perkhidmatan Awam Negeri 
Perak 2004 Bagi Sistem Notis Taksiran, 
semakan dan Penyerahan Notis Duti Setem 

18. Anugerah Pengurusan Sumber Manusia 
Sempena Minggu Q, Peringkat Negeri Sabah 
2003 

 
2003 

 
19. Anugerah Inovasi Perkhidmatan Awam Negeri 

Perak 2002 bagi Sistem Juru Wang 
Berkomputer 

 
 

2002 
20. Tempat Ketiga Pertandingan Halaman Tercantik 

2002, Kategori Pejabat Kerajaan Anjuran Majlis 
Perbandaran Miri 

21. Anugerah Kualiti Pengurusan Sumber Manusia 
sempena Minggu Kualiti Peringkat Negeri 
Sabah 

2001 
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                      1.3          Pernyataan Masalah 

 

                                     Perubahan persekitaran dunia dan ekonomi, perkembangan globalisasi 

serta perubahan Teknologi Komunikasi dan Maklumat masa kini boleh 

membawa implikasi ancaman, peluang, kekuatan atau kelemahan kepada 

organisasi (Perdana Menteri, 2010). Oleh itu, organisasi dalam kelompok 

perkhidmatan awam mahu pun swasta perlu sentiasa bersedia melengkapan diri 

dengan berkeupayaan tinggi untuk menghadapi dan menangani cabaran yang 

timbul ekoran perubahan persekitaran tersebut. 

 

                                     Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia (LHDNM) yang 

bertanggungjawab sebagai agen pemungut hasil Kerajaan juga tidak boleh lari 

dari berhadapan dengan perubahan persekitaran tersebut. Oleh itu, LHDNM 

perlu memastikan hala tuju dan matlamat yang tepat supaya LHDNM 

berprestasi cemerlang menunaikan fungsinya dalam persekitan yang sentiasa 

berubah. Kejayaan LHDNM menghadapi cabaran persekitaran ini boleh 

menyumbang kepada pembangunan negara dan pencapaian status negara maju 

pada masa hadapan. 

 

                                     Sejajar dengan itu, perancangan KKB di LHDNM perlulah  

menekankan usaha yang proaktif bagi menambahbaikan program-program 

kualiti kehidupan bekerja (KKB) di organisasi. Keberkesanan keadaan ini 

mampu untuk melahirkan semangat kepunyaan “ownership” di dalam 

persekitaran organisasi.  Kebaikan memperolehi semangat ini apabila berjaya 

dipupuk dan disemai pada setiap individu atau pekerja mampu mendorong 

peningkatan komitmen pekerja dan sekaligus peningkatan produktiviti 

organisasi. Sebaliknya, jika para pekerja dalam sesebuah organisasi enggan 

menunjukkan prestasi yang baik atau enggan bekerja, maka matlamat 

organisasi untuk meningkatkan produktiviti tidak akan berjaya. Malah 

kebelakangan ini, pekerja dalam organisasi sering menghadapi konflik yang 
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tidak putus-putus antara kemahuan peribadi dan matlamat organisasi yang 

mana ia akan seringkali bertentangan dengan kemahuan pekerja (Mohd Affandi 

Hassan, 1992). Satu lagi perkara yang mendapat kesan bilamana daripada 

pengabaian KKB ialah peningkatan stres pada pekerja.  Untuk mengelakkan hal 

ini meruncing maka LHDN harus menyediakan ke semua pekerjanya dengan 

persediaan yang rapi dan mencukupi dalam melaksanakan misi dan visi 

LHDNM supaya elemen KKB ini menjamin keberkesanan kepada kejayaan 

organisasi (Ketua Pegawai Eksekutif LHDNM, 2009).                  

 

                                   Menurut Encik Wan Abdullah, Pegawai Perhubungan Awam di 

LHDNM Terengganu kebanyakan staf kaunter di barisan hadapan memang 

mengalami masalah stres terhadap sikap dan perbuatan pelanggan terutamanya 

golongan pembayar cukai yang tegar. Perbuatan yang kurang sopan seperti 

ditengking dengan nada yang tinggi, sindiran sinis yang dilontarkan serta 

pelbagai lagi kelakuan lain merupakan sebahagian daripada gejala tersebut oleh 

pembayar cukai tegar ini. Hal ini sekaligus mendapat perhatian yang serius 

diperingkat bahagian pengurusan LHDNM sendiri. 

 

                                     Majlis Mesyuarat Bersama Lembaga Bil. 2/2010 pula yang bersidang 

di kalangan pengurusan atasan dan para wakil persatuan lembaga turut 

memainkan peranan penting dalam membincangkan keadaan persekitaran di 

atas. Kriteria - kriteria dalam menerapkan kualiti kehidupan bekerja (KKB) 

sentiasa dititik beratkan. Melalui mesyuarat ini, segala isu yang dibawa oleh 

Pihak Kesatuan dibincangkan bagi mendapatkan maklumbalas dan keputusan 

yang terbail di dalam perkara yang memihak kepada pekerja. 

 

                                      Justeru itu, keadaan yang dialami oleh staf kaunter perlu diatasi 

sebaiknya daripada terpaksa dipendam yang mana dikhuatiri mampu 

mendorong kepada peningkatan gejala interpersonal pekerja itu sendiri seperti 

amalan ponteng kerja dan sebagaimya. 



15 

 

                                    Sehubungan itu, sejauh mana seseorang staf itu mampu bertahan 

terhadap stres menjadi faktor serta penentu kepada kecemerlangan imej dan 

reputasi LHDNM. Melalui temubual  dan pemerhatian terus yang dilakukan ke 

atas Encik Md Amin Sulong dan anggota staf kaunter setempat yang lain di 

LHDNM Terengganu mendapati bahawa kebanyakkan pekerja sememangnya 

terdedah dengan beban tugas yang berat. Mereka ini sentiasa sibuk melayan 

pelanggan yang datang bertali arus untuk berurusan di kaunter setiap masa. 

Keadaan ini memberi kesan kepada prestasi dan secara tidak langsung terkesan 

kepada tahap kualiti kehidupan bekerja mereka.  

 

                                     Menurut Lowe (2000) kualiti kehidupan bekerja merangkumi 

penyerapan tenaga kerja dan peningkatan taraf hidup, pekerjaan yang 

membolehkan para pekerja menikmati kepuasan menggunakan kemahiran dan 

memberikan sumbangan kepada kesejahteraan umum, system ganjaran yang 

adil, faedah system bekerja, peluang latihan, keadaan kerja yang baik, 

hubungan rapat kerjasama pekerja, jaminan keselamatan dan persekitaran kerja 

yang sihat. Chiles et. al (1979), mengatakan pekerja yang mengalami 

persekitaran kerja yang sihat ada hubungan dengan tahap KKB yang tinggi dan 

boleh mengurangkan tahap stres pekerja. Di samping itu, ia mampu 

meningkatkan keupayaan bekerja tidak kira mengikut jantina, komitmen kerja 

dan tahap kejeletekan yang baik. 

 

                                     Mc Lauglin (2007) mengatakan bahawa beban tugas  tersebut 

merupakan jumlah pekerjaan yang ditugaskan atau diharapkan daripada 

seseorang pekerja mengikut tempoh masa yang ditetapkan.  Faktor tekanan ini 

adalah disebabkan oleh kerumitan tugas, permintaan kerja, waktu penyelesaian, 

jumlah masalah dan jenis pekerjaan.  Justeru, sekiranya dilihat kepada keadaan 

petugas kaunter di barisan hadapan LHDNM, sememangnya terdapat 

persamaan hubungan definasi yang diutarakan oleh barisan pemikir dengan 

gambaran realiti sebenar terhadap hubungan tahap KKB dengan stres di tempat 

kerja. 
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                                   Justeru, kajian yang dibuat lebih mendalam untuk membuktikan 

kebenaran tersebut berhubung kualiti kehidupan bekerja petugas atau staf  

kaunter barisan hadapan dan masalah stres yang mereka hadapi. 

 

                      1.4        Matlamat Kajian 

                                  Untuk melihat hubungan Kualiti Kehidupan Bekerja (KKB) staf kaunter 

di barisan hadapan Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia dengan stres. 

 

                      1.5       Persoalan Kajian 

                                 Terdapat sembilan (9) persoalan kajian yang dikaji iaitu: 

                                  1.5.1 Apakah tahap Kualiti Kehidupan Bekerja di Lembaga Hasil 

                                               Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan? 

                                  1.5.2      Apakah tahap stres staf kaunter barisan hadapan di Lembaga 

                                              Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan secara 

keseluruhan? 

1.5.3  Adakah terdapat perbezaan tahap Kualiti Kehidupan Bekerja 

(KKB)    antara staf  kaunter di barisan hadapan mengikut faktor 

demografi ? 

                                 1.5.4 Adakah terdapat perbezaan tahap stres antara staf  kaunter di 

barisan hadapan mengikut faktor demografi? 

                                 1.5.5 Adakah terdapat perkaitan tahap Kualiti Kehidupan Bekerja 

(KKB) antara staf kaunter barisan hadapan mengikut negeri di 

Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan 

Kelantan? 

                                  1.5.6 Adakah terdapat perkaitan tahap Stres antara staf kaunter 

barisan hadapan mengikut negeri Lembaga Hasil Dalam Negeri 

Malaysia Terengganu dan Kelantan? 
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                                  1.5.7 Adakah terdapat hubungan antara Kualiti Kehidupan Bekerja 

dengan stres di Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

Terengganu dan Kelantan? 

                                  1.5.8 Apakah faktor Kualiti Kehidupan berkerja yang dominan di 

Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan 

Kelantan? 

                                  1.5.9 Apakah faktor stres yang dominan di Lembaga Hasil Dalam 

Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan? 

 

                         1.6      Objektif Kajian 

                                    Objektif  kajian bagi kajian ini ialah: 

                                   1.6.1 Mengenalpasti tahap Kualiti Kehidupan Bekerja di Lembaga 

Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan.  

                                   1.6.2 Mengenalpasti tahap stres yang dihadapi oleh staf kaunter 

barisan hadapan di Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysis 

Terengganu dan Kelantan secara keseluruhan. 

                                    1.6.3 Mengkaji perbezaan antara tahap Kualiti Kehidupan Bekerja 

dengan mengikut faktor demografi staf kaunter barisan hadapan. 

                                    1.6.4 Mengkaji perbezaan antara tahap stres dengan mengikut faktor 

demografi staf kaunter barisan hadapan. 

                                    1.6.5 Melihat perkaitan tahap Kualiti Kehidupan Bekerja (KKB) 

antara staf kaunter barisan hadapan mengikut negeri di Lembaga 

Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan 

                                    1.6.6 Melihat perkaitan tahap stres antara staf kaunter barisan hadapan 

mengikut negeri di Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia 

Terengganu dan Kelantan 
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                                    1.6.7 Mengkaji hubungan antara Kualiti Kehidupan Bekerja dengan 

stres di Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan 

Kelantan. 

                                   1.6.8 Mengenalpasti faktor Kualiti Kehidupan Bekerja yang dominan 

di  Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan 

Kelantan. 

                                    1.6.9 Mengenalpasti faktor stres yang dominan di Lembaga Hasil 

Dalam Negeri Malaysia Terengganu dan Kelantan . 

 

                          1.7      Hipotesis Kajian 

                                     Hipotesis yang diuji dalam kajian ini ialah: 

                                      1.7.1 Hipotesis berkenaan perbezaan tahap stres di antara staf 

kaunter barisan hadapan di Lembaga Hasil Dalam Negeri 

Malaysia 

                                                   Ho1:  Tidak terdapat perbezaan tahap stres staf kaunter 

barisan hadapan mengikut faktor demografi 

(jantina,umur) 

 

                                     1.7.2 Hipotesis berkenaan hubungan di antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan tahap stres di Lembaga Hasil Dalam Negeri 

Malaysia 

                                                    Ho2: Tidak terdapat hubungan di antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan stres. 

 

                                                    Ho3: Tidak terdapat hubungan antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan faktor fisiologi di Lembaga Hasil 

Dalam Negeri Malaysia. 
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                                                    Ho4: Tidak terdapat hubungan antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan faktor psikologi di Lembaga Hasil 

Dalam Negeri Malaysia. 

 

                                                     Ho5: Tidak terdapat hubungan antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan faktor tingkahlaku di Lembaga Hasil 

Dalam Negeri Malaysia. 

 

                                                    Ho6: Tidak terdapat hubungan antara Kualiti Kehidupan 

Bekerja dengan faktor sosial di Lembaga Hasil Dalam 

Negeri Malaysia. 

.    

                     1.8      Skop Kajian 

 

                                  Kajian ini berkaitan dengan Kualiti Kehidupan Bekerja (KKB) dan stres 

yang mana kajian ini akan dijalankan di sebuah agensi kerajaan iaitu Lembaga 

Hasil Dalam Negeri Malaysia. Ke semua reponden dalam kajian ini adalah 

terdiri daripada pekerja bukan eksekutif di Cawangan Kuala Terengganu dan 

Kelantan. Pemilihan agensi Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia sebagai 

fokus dalam kajian ini adalah disebabkan oleh pengkaji ingin mengenalpasti 

kelapan-lapan elemen KKB Model Walton dalam persekitaran Kualiti 

Kehidupan Bekerja dan tahap stres mereka. 
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                      1.9     Batasan Kajian 

 

                                Kajian ini hanya memfokuskan kepada Kualiti Kehidupan Bekerja para 

petugas kaunter barisan hadapan di Cawangan Kuala Terengganu dan Kelantan 

di Lembaga Hasil Dalam Negeri Malaysia. Terdapat pelbagai batasan ke atas 

kajian ini seperti masa kajian yang diambil adalah terlalu singkat dan bilangan 

populasi petugas kaunter barisan hadapan adalah rendah dan seramai 25 orang. 

Justeru, kajian terpaksa dilakukan sewajarnya ke atas mereka semua untuk 

menghasilkan dapatan kajian yang berkesan. 

 

                                Ketepatan kajian ini jua amat bergantung kepada ketelusan responden 

dalam memberi jawapan sesuai dengan sikap profesionalisne yang diamalkan. 

Responden mungkin akan dipengaruhi oleh faktor psikologi, emosi dan 

persekitaran yang akan memberi kesan kepada ketepatan jawapan tersebut. 

                                                   

               1.10     Kepentingan Kajian 

                    1.10.1   Kepentingan Terhadap Ilmu 

 

              Kajian ini akan dijadikan sebagai satu sumber rujukan ilmuan bagi 

tujuan kajian akedemik yang bermanfaat kepada pengkaji lain pada masa akan 

datang. Kajian ini akan memperkukuhkan lagi kajian-kajian lain yang berkaitan 

dengan Kualiti Kehidupan Bekerja (KKB) dan stres. Selain itu kajian ini juga 

akan dapat menjelaskan betapa pentingnya peranan organisasi untuk 

menyediakan program kualiti kehidupan bekerja kepada pekerja pada masa akan 

datang. 
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1.10.2   Kepentingan Terhadap Organisasi 

             Dapatan kajian dapat dijadikan sebagai rujukan atau panduan kepada 

organisasi untuk melihat atau mengenalpasti kualiti kehidupan bekerja dan tahap 

stres pekerja mereka bagi membantu memotivasikan para pekerja selain 

mewujudkan suasana kehidupan bekerja yang lebih kondusif dan iklim 

organisasi yang baik. Ini akan dapat melahirkan pekerja-pekerja yang bersikap 

positif kepada terhadap organsasi. 

 

1.10.3   Kepentingan Terhadap Pekerja 

              Kajian ini juga akan dapat membantu para pekerja untuk mengetahui 

tahap stres mereka dalam organisasi. Di samping itu, kajian ini juga akan dapat 

membantu para pekerja meningkatkan produktiviti, komitmen, kepuasan kerja, 

pestasi dan kualiti kehidupan bekerja mereka dalam organisasi. 

 

 

1.11      Definisi Konseptual 

             Konsep dan pembolehubah utama dalam kajian ini perlu dijelaskan agar 

dapat memberikan penafsiran yang betul. Penerangan mengenai sesuatu konsep 

amatlah penting sekali dalam mana-mana kajian yang dilakukan. Ia memberi 

pengertian serta pemahaman yang jelas kepada pengkaji mengenai sesuatu 

konsep yang digunakan. Menurut Philips (1976), konsep adalah abstrak yang 

digunakan oleh pakar-pakar sains sebagai bahan binaan kepada pembentukkan 

penyatuan (proposition) dan teori-teori yang menerangkan dan meramalkan 

fenomena tersebut. Definasi konsep dirujuk sebagai teori dan harus 

bersandarkan kepada sesuatu teori atau diperkukuhkan oleh kajian-kajian lepas. 

Ini memberi maksud yang lebih baik kepada abstrak dan umum. 
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1.11.1   Kualiti Kehidupan Bekerja 

             Menurut Walton (1975) terdapat lapan criteria yang terdapat dalam 

kualiti kehidupan bekerja, iaitu pampasan yang adil dan mencukupi, hak 

pekerja, ruang kehidupan, tanggungjawab sosial, pertumbuhan dan jaminan, 

peluang untuk mengggunakan dan memperkembangkan keupayaan manusia dan 

persekitaran kerja yang selamat dan sihat. 

 

             Menurut Mill (1975), fenomena kualiti kehidupan bekerja merupakan 

kualiti yang kabur. Ia mempunyai makna yang berbeza bagi orang yang berbeza. 

Beliau juga telah mendefinasikan kualiti kehidupan bekerja sebagai 

pembangunan sumber manusia yang melihat perkara seperti matlamat baru 

dalam perolehan nilai peribadi, sosial dan ekonomi yang lebih. Ini bermakna 

kualiti kehidupan bekerja merupakan keadaan psikologi individu di tempat kerja 

atau pengukuran kegembiraan terhadap kerja. 

 

             Menurut Reynold et al. (1993), kualiti kehidupan bekerja adalah 

pengumpulan persepsi terhadap sebahagian pekerja yang berkaitan dengan 

jumlah pengalaman sebagai ahli dalam organisasi. Selain itu, kualiti kehidupan 

bekerja juga adalah program yang mana digunakan untuk meningkatkan polisi, 

prosedur dan keadaan fizikal di tempat kerja. 

 

               Sirgy et al. (2001) mencadangkan faktor dalam kualiti kehidupan 

bekerja adalah keperluan dalam tugas, keperluan dalam tingkahlaku penyeliaan 

dan juga keperluan dalam komitmen organisasi.  

 

                Ellis dan Pompli (2002) menyimpulkan bahawa faktor yang 

menyumbang kepada kemerosotan dalam kualiti kehidupan bekerja (KKB) 

adalah disebabkan oleh persekitaran tempat kerja yang kurang baik, tiada 
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keseimbangan terhadap kerja dan keluarga, pertukaran shif, kelemahan dalam 

pembuat keputusan, kelemahan dari segi perhubungan dengan penyelia atau 

ketua, konflik, sukar berpeluang untuk mempelajari kemahiran baru dan 

terperangkap dalam masalah stres di tempat kerja.  

 

                                    Menurut Serey (2006) pula, mengatakan kualiti kehidupan bekerja 

adalah berkaitan dengan kepuasan kerja pekerja yang mana merangkumi 

peluang terhadap mengembangkan bakat dan kapasiti, aktiviti di mana individu 

itu terlibat dan aktiviti yang mana iainya merangkumi peranan individu dalam 

penglibatan dan pencapaian maklumat. 

 

                                    Silva et al. (2008) pula mendefinasikan kualiti kehidupan bekerja 

sebagai program pembangunan dan pelaksanakan yang bertujuan untuk 

meningkatkan persekitaran kerja yang boleh membawa manfaat bagi syarikat 

dalam hubungan dengan pekerja dan dalam kualiti produk, supaya membetulkan 

pekerja lebih kompetitif. 

 

                                    Menurut Frank et al. (2009) mengatakan bahawa kualiti kehidupan 

bekerja adalah merangkumi seluruh organisasi, pengurusan sumber manusia, 

gaya pengurusan dan juga keadaan ergonomic di tempat kerja. Selain itu, beliau 

juga mengatakan bahawa kualiti kehidupan bekerja adalah merangkumi 

psikososial dan faktor risiko fizikal di tempat kerja. 

 

                                    Kline (2009) pula berpandangan bahawa kualiti kehidupan bekerja 

adalah merangkumi kejelasan dalam falsafah dan tujuan, pemimpin yang 

komited dan bertanggungjawab, struktur yang bersama, sokongan staf, latihan 

yang bersesuaian dan system serta struktur yang terdapat di organisasi. 
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                                     Manakala Ramstard (2009) mengatakan bahawa prestasi dan kualiti 

kehidupan bekerja berlaku secara serentak yang mana pembangunan organisasi 

yang kompreshensif, iaitu segala amalan pelaksana berkaitan dengan 

peningkatan kuasa, penyertaan pekerja dalam tahap perancangan dan 

pelaksanaan, kolaborasi dan pembuat keputusan. 

 

                                    Normala dan Daud (2010) menyatakan bahawa kualiti kehidupan 

bekerja adalah meliputi konsep yang luas, keadaan kerja yang selamat dan sihat 

serta integrasi sosial dalam organisasi pekerjaan yang membolehkan seorang 

individu untuk membangunkan dan menggunakan semua kemampuannya. 

Selain itu juga kualiti kehidupan bekerja adalah untuk mencapai persekitaran 

kerja yang berkesan yang memenuhi keperluan organisasi dan nilai-nilai yang 

boleh meningkatkan kesihatan, kesejahteraan, keselamatan kerja, kepuasan 

kerja, pembangunan kecekapan dan keseimbangan kerja. Ia juga menekankan 

interaksi antara individu dan persekitaran kerja di samping menentukan 

keberkesanan persekitaran kerja dengan keperluan organisasi. 

 

                                     Dengan ini ia dapat disimpulkan bahawa kualiti kehidupan bekerja 

adalah merupakan keadaan di mana pekerja berasa puas terhadap kerja dan 

segala bentuk keperluan seperti gaji dan bonus, keadaan tempat kerja, 

kemudahan, polisi dan prosedur dan sebagainya. Selain itu, kualiti kehidupan 

bekerja akan menyebabkan pekerja berasa seronok dan selesa terhadap 

pekerjaan mereka. Ini juga akan menyebabkan pekerja memberikan komitmen 

dan fokus sepenuhnya terhadap organisasi sekaligus membantu organisasi 

mencapai matlamatnya. 
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1.11.2      Stres 

                Menurut James et al.(1982), stres merupakan tekanan kerja yang 

bertindak balas dan bertentangan dengan perbezaan individu atau proses 

individu maupun psikilogi yang diakibatkan oleh tindakan luar (persekitaran), 

keadaan atau peristiwa dan juga kehendak fizikal seseorang itu. 

 

                Stres juga menurut (Ivanchevish dan Matteson, 1993) merupakan 

perhubungan antara individu dengan persekitarannya di mana penerimaan 

balasan daripada individu lain berdasarkan tindakbalas kepelbagaian, proses 

psikologi terhadap proses persekitaran bagi mencipta dan menambah keperluan 

fizikal. 

 

                Greenberg dan Baron (2000) pula menyatakan stres sebagai suatu 

corak emosi yang kompleks terhadap seseorang berdasarkan tindakbalas 

psikologi yang berhubungan dengan balasan untuk persekitaran luaran. 

 

               Maka, dalam persekitaran kerja terdapat banyak faktor  yang boleh 

menyumbang kepada berlakunya stres dalam pekerjaan. Antaranya adalah faktor 

beban kerja yang berlebihan di mana terlalu banyak kerja yang perlu dilakukan 

dalam tempoh masa yang singkat, ianya terlalu sukar dan akan menyebabkan 

seseorang pekerja itu akan berasa stres sekiranya tidak dapat melaksanakan 

tanggungjawab tersebut. 

 

               Menurut Leplat (1978), beban tugas dapat dilihatdari aspek gerak balas 

seseorang individu terhadap sesuatu tugas dan tingkahlaku ke atas pekerja yang 

ada hubungannya dengan masalah kelesuan dan dan tekanan kerja. Menurut 

beliau lagi, beban tugas merangkumi empat faktor iaitu desakan kerja, 

persekitaran, psikologi dan sosial. 
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                Kesimpulannya, stres dapat disimpulkan bahawa keadaan di mana 

pekerja menghadapi masalah lebihan kerja berbanding dengan tugas asal 

mereka. Tambahan lagi, masalah stres boleh mengakibatkan berlakunya dua 

keadaan sama ada pekerja pekerja tersebut mengalami penurunan atau 

peningkatan dalam prestasi kerja mereka. 

 

1.12         Definisi Operasional 

1.12.1      Kualiti Kehidupan Bekerja 

                 Kualiti Kehidupan Bekerja yang dimaksudkan adalah satu keadaan di 

mana seseorang pekerja itu merasakan tahap pekerjaannya menyenangkan, 

menyeronokkan dan membahagiakan. Akibat daripada persekitaran kerja yang 

harmoni, perhatian majikan yang sempurna dan polisi organisasi yang 

menggalakkan sehingga membolehkan seseorang itu mempamerkan mutu 

kerjanya yang sempurna. Sekiranya organisasi LHDNM mencapai kualiti 

kehidupan bekerja yang berkesan maka natijahnya pera pekerja akan dapat 

merasakan pekerjaan mereka terjamin di dalam organisasi. 

 

                 Dalam kualiti kehidupan bekerja ini mengandungi lapan elemen 

seperti yang dinyatakan oleh Walton (1975) iaitu pampasan yang adil dan 

mencukupi, persekitaran kerja yang selamat dan sihat, peluang untuk 

menggunakan dan memperkenalkan keupayaan manusia, pertumbuhan dan 

jaminan, integrasi sosial dalam organisasi pekerjaan, hak pekerja, ruang 

kehidupan dan tanggungjawab sosial. 

 

a) Pampasan Yang Adil dan Mencukupi 

                Pampasan yang adil dan mencukupi kepada seseorang pekerja 

termasuklah upah, elaun, bonus dan faedah sampingan yang diterima adalah 
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memuaskan selaras dengan sifat dan tanggungjawab pekerja. Organisasi 

LHDNM harus menitikberatkan soal pampasan yang adil dan mencukupi kerana 

ianya berkait rapat dengan motivasi dan perangsang pekerja. 

 

b) Persekitaran Kerja Yang Selamat dan Sihat 

                Pekerja di LHDNM sepatutnya didedahkan kepada keadaan fizikal 

yang memanfaatkan iaitu risiko kecederaan. Aspek keadaan kerja yang terlibat 

ialah masa bekerja yang berpatutan, keadaan fizikal kerja yang dapat 

mengurangkan kemalangan, tidak menggangu kesihatan, keadaan kerja yang 

selesa dan selamat serta tidak ada gangguan bunyi bising. Amalan keselamatan 

ini sebaiknya sebagaimana dianjurkan oleh polisi keselamatan Jabatan 

Keselamatan dan Kesihatan Pekerja (JKKP) ditempat kerja. 

 

c) Peluang Untuk Menggunakan dan Memperkenalkan  

                 Keupayaan Manusia 

                 Pekerja LHDNM adalah berpeluang untuk memperkembangkan 

kemahiran dan keupayaan dalam bidang pekerjaan supaya penglibatannya dapat 

meninggikan penghargaan kendiri dalam mengatasi cabaran di tempat kerja. Ini 

bermakna pekerjaan itu menarik, tidak banyak pengulangan, member cabaran, 

kemahiran keupayaan serta mempunyai kawalan, penglibatan dan autonomi ke 

atas tugas dan pekerja. 

 

d) Pertumbuhan dan Jaminan 

                 Pekerjaan itu memberi peluang kepada individu untuk memajukan 

dirinya dan juga organisasi tersebut. Di samping itu, pekerja itu diberi jaminan 

tidak akan dipecat atau diberhentikan kerja pada beberapa tahunakan datang. Ini 

adalah penting bagi seseorang pekerja untuk merasa bahawa pekerjaan yang 

dilakukannya itu akan kekal sama ada dari segi pendapatannya atau 

pekerjaannya. Selain itu, pekerja juga mendapat peluang kenaikkan pangkat atau 
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gaji. Sehubungan itu, melalui pertumbuhan dan jaminan yang disediakan oleh 

organisasi LHDNM akan dapat meningkatkan lagi tahap pengetahuan, 

kemahiran dan kebolehan pekerja. Oleh itu, apabila pekerja dilibatkan dengan 

aktiviti-aktiviti peningkatan kerjaya maka pekerja akan lebih cekap dan 

berkesan. 

 

e) Integrasi Sosial Dalam Organisasi Pekerjaan 

                Integrasi sosial dalam organisasi pekerjaan adalah meliputi hubungan 

sosial di antara organisasi dan individu berkenaan serta sokongan daripada 

rakan-rakan sekerja. Ini bermakna terdapat hubungan mesra di kalangan pekerja, 

semangat bekerjasama dan perasaan saling mempercayai di kalangan pekerja 

serta tiada perasaan prasangka di kalangan mereka. Pihak LHDNM seharusnya 

memberi galakan untuk bersosial di samping mengeratkan hubungan silaturahim 

melalui sukan, jamuan dan sebagainya supaya meningkatkan lagi kualiti 

kehidupan bekerja di organisasi. 

 

f)              Hak Pekerja 

                 Pekerja mempunyai hak peribadi, kebebasan untuk meluahkan 

pandangan mengenai tugasnya tanpa berasa takut didenda dan menerima 

layanan yang adil. Di samping itu, keperluan pekerja perlu diutamakan dan 

dihormati oleh ketua. Organisasi LHDNM harus menjaga dan membela hak-hak 

seseorang pekerja kerana pekerja merupakan komponen asset yang paling 

penting di dalam sesebuah organisasi. 

 

g) Ruang Kehidupan 

                Pekerja turut mempunyai jadual waktu kerja dan keperluan kerjanya 

yang seimbang dalam kehidupannya. Ini bermakna pekerjaan itu bukan sahaja 

melibatkan kualiti kehidupan bekerja tetapi kualiti hidupnya semasa berada di 

luar tempat pekerjaanya. Sesuatu pekerjaan itu hendaklah tidak menggangu 

masa lapangnya iaitu ia mempunyai masa sendiri bersama dengan keluarga atau 
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pergi mengurus urusan peribadi. Perkara ini penting kerana kualiti kehidupan 

bekerja dan kualiti kehidupannya mempunyai hubungan rapat antara satu sama 

lain. 

 

h) Tanggungjawab Sosial 

                 Organisasi LHDNM perlu mempunyai dasar tanggungjawab kepada 

masyarakat melalui program-program sosial kemasyarakatan atau Corporate 

Sosial Responsibilities (CSR). Ini adalah bertujuan agar konsep penyampaian 

yang berkesan dapat dihubungkan kepada pelbagai lapisan masyarakat.  

 

 

1.12.2       Stres 

                 Bagi mengkaji tahap stres kaunter barisan hadapan, pengkaji 

menggunakan model stres Robbin(2001). Menurut Robbin (2001), pada 

dasarnya symptom-simptom stres boleh dikategorikan kepada tiga aspek umum 

iaitu fisiologi, psikologi dan tingkahlaku. 

 

1)    Aspek fisiologi dalam kajian ini merujuk kepada perasaan tidak 

bermaya, letih, mengalami pelbagai penyakit, sukar tidur dan 

ketegangan fikiran yang dialami oleh staf kaunter barisan hadapan 

LHDNM. 

2)    Aspek psikologi seperti hilang sabar, mudah marah, memberi 

respons yang negetif kepada rakan sekerja, tidak mempedulikan 

orang lain dan rasa rendah diri di kalangan staf kaunter barisan 

hadapan LHDNM 

3)    Stres tingkahlaku dalam kajian ini merujuk kepada tindakan negative 

yang dilakukan oleh staf kaunter barisan hadapan LHDNM seperti 
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membunuh diri, mengambil alcohol, sering kemalangan, kurang 

tumpuan kerja, ponteng kerja dan prestasi kerja. 

 

                         Stres dalam kalangan staf kaunter barisan hadapan akan diukur 

berdasarkan kepada tiga aspek iaitu aspek fisiologi, psikologi iaitu sikap yang 

ditunjukkan oleh staf kaunter barisan hadapan dan aspek tingkahlaku berbentuk 

negative yang dilakukan oleh mereka.  

 

 

1.13         Kesimpulan       

 

                 Berdasarkan kepada perbincangan di Bab 1, kualiti kehidupan bekerja 

(KKB) dan stres telah menjadi isu utama dalam penyelidikkan ini. Penyelidik 

cuba memberi tumpuan terhadap elemen penerangan berhubung latar belakang 

kajian, pernyataan masalah, objektif kajian, persoalan kajian, kepentingan 

kajian, batasan kajian dan definisi konseptual dan operasional. Di sanping itu, 

matlamat utama kajian ini dijalankan adalah berdasarkan kepada objektif dan 

juga persoalan kajian yang telah dikemukakan. 
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