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ABSTRAK

Tajuk: Tahap Pengaplikasian Keholehan Kepintaran Emosi Di Kalangan Pekerja 

Operasi: Satu Kajian Kes Di Poliklinik Komuniti Bintulu, 13intulu.

Oleh: Abdul Rahman Bin Hj. Mohamad

Kajian tahap pengaplikasian kebolehan kepintaran emosi ini dijalankan hertujuan untuk 

mengenalpasti tahap kebolehan kepintaran emosi dari segi kepintaran sosial. kemahiran 

empati, motivasi diri. kesedaran diri dan kebolehan mengawal emosi dan tekanan di 

kalangan pekerja. Kajian ini telah dijalankan terhadap pekerja operasi yang herl: hidmat di 

Poliklinik Komuniti E3intulu. Instrumen kajian yang telah digunakan adalah hcrhentul, 

borang soal selidik yang telah diedarkan kepada seramai 45 orang responden. Data ýaw, 

diperolehi dari borano soal selidik yang telah dikumpuikan dianalisis dengan 

menggunakan perisian Sluli. clicul Package For Social Sciences (. S'1'SS) Fýýr IFindmi N, 

Version 12.0. Data telah dianalisis menggunakan statistik deskriptiv clan inicreni 

(kekerapan, peratusan. purata, ujian Korelasi Pearson. u_jian-t dan ujian ANOVA). I lasll 

kajian mendapati bahawa tahap aplikasi kepintaran emosi di kalang-an pekerja uper, i, ýi 

adalah pada tahap sederhana. Ilasil kajian menunjukkan hahawa Itiktor umur. tcmpoll 

perkhidmatan dan status perkahmnan mempunyai huhungan vane signilikan dem-, an 

tahap aplikasi kepintaran emosi di kalangan pekerja operasi. Namun. Iäl: tor jantina clan 

tahap pendidikan pula didapati tidak mempenaruhi tahap aplikasi kepintaran enoýi di g 

kalan, an pckerja operasi. Berdasarkan kajian. penyelidik mendapati perlunya t, unh; ihan 

beberapa perkara untuk penyelidikan akan datang iaitu menjalankan kajian sccara 

menveluruh bagi satu-satu Sektor yang dikaji. menjalankan kajian melibatkan pclha, -,, 6 

sektor (aý\am dan swasta) dan melihatkan pelhagai kaedah perolehan maklunihalas. I Iasil 

kajian ini dapat membantu oroanisasi dalam membanoimkan kebolehan kepintar<<n ciýiusi Z, t, 
pekerja hagi mmningkatkan prestasi kerja dan mutu perkhidmatan organisasi.
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ABSTRACT

Tilte: Application Level of Emotional Intelligence Amongst Operational Workers: 

a case study in Poliklnik Komuniti Bintulu.

Br: A bdul Rahmen Bin tfj. Mohamad

The research are done to recogni e the application level of emotional intelligericc' (anon, 

the operational w'orker's in terms of their social skill, enrpliati', . self=motivaiinii. se//_ 

awareness and stress and emotion management skill. li has heen (lone at Poliklim'k 

Kornunili Binhrlu. The inslrmnent used in the research are (juestionnuiree which are 

distributed to -/5 respodents. from the orguni_ution. The dater lius been collected will 

umrlvsed using the Statistical Package For Social Sciences (SPSS) For Windows ['erasion 

12.0. Data has been analysed using the descriptive and infcrencc statistic's Ifi"e(lueuur. 

percentage, mean, ('orrclalion Pearson R lest, I-lest and J. W)! 1 test. III(' rc'sccn'cli 

. 
flmd that the application level of emotional intelligence unun>, t; st ! hc operoti(mwl 

worker's are moderate. The research shows that there are . significant rclutiorr. ship anmrr, ý 

the application level of emotional intelligence with the re. spondcrits age, time /c'ngtli of 

, service and murilul stain's. 13u1, the anah"sis also shoe s- that gender (md du' lei'c'l of 

education have no influence on the application level of emotional intelli ericc arnor>, sl 

the operalionul workers. This was because ihcre are no significant (lif fc'reuc'es eXWs 

cunorigst different! age and the level of education. 711rou1, g hi ca'pcricnce after r01d11rIi; 1, 

the research. the researcher finds that (here are a feir thingrs should be added iii Ihc 

frrlure research swell us by doing the rescucli Ihroughh' in urn' . singl(' sector. cloiri, L the 

research in mum' other sectors and varies the research instrrnncnts. Tlie rc'sc'art, 'h 

findings can helps the organisation in developing the enrntioncr/ inlclli)cnce winoii, gsl 

workers to improve (heir work performance and the org(miscutions' . service clrrwliii .
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BAB 1

PF, NGENALAN

1.0 Pendahuluan

Bab mi mencrangkan tentang latar helakang kajian, penyataan masalah. Jan r1hjcktil 

kajian. Bab ini juga menjelaskan tentang rangka kerja kajian. hipýatcsis kajian. 

kepentingan kajian, detinisi istilah dan limitasi kajian. Bab ini menerangkan ý1cnýan 

mendalam tentang tujuan mengapa kajian ini dijalankan. la im-na nacneran-, kaii 

tentang matlamat vang ingin dicapai dari kajian ini. keperluan mcnjalankan k: ijicai; 

dan halangan yang timbul sepan_jang menjalankan kajian.

1.1 Latar Belakang Kajian

Pekerja hahagian operasi merupakan salah satu aset utama dalam schuah 

organisasi. Mereka merupakan nadi penggerak jentera dalam sesehuah 

(Ahmad Sarji Abdul Hamid. I992). Pekerja-pekerja ini akan nnmastikan k, lar 

produktiviti sesehuah organisasi sama ada menurun atau menin-kat. ()Ich \an-,

I
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demikian, adalah penting bagi sesebuah organisasi mengambil berat akan kcmahiran 

mengawal emosi dan kebajikan pekerja di samping memberikan latihan untuk 

pembangunan diri pekerja-pekerja mereka.

Latihan yang diberikan hertu. juan untuk memastikan pekerja operasi dapat 

menjalankan tugas dengan lahih balk dan lehih mahir. la juga hertujuan untuk 

memastikan pekerja sentiasa herada pada tahap prestasi vang cemerlang. f'rest, isi

organisasi adalah hergantung sepenuhnya pada praduktiviti pekerjanýa. N: unun.

pekerja yang lemah dalam kebolehan kepintaran emosi tidak nlUngkln dapat

menghasilkan produktiviti yang baik. Perkara ini hiasanya herlaku di cýr-ýýnisasi

kerana aspek kebolehan kepintaran emosi kurang mendapat perhatian dari pihak 

pengurusan. Kebolehan kepintaran emosi dapat membantu pekerja-pekerja dalam 

menghasilkan produktiviti vang tinggi dan prestasi kerja yang cemerlano (('herniss. 

2000).

Pengurusan emosi yang 
haik adalah perlu bagi memastikan pekerja dapat 

memberikan perkhidmatan yang cemerlang. dapat membentuk disiplin krrj, i \ang 

balk dan dapat mengawal emosi dan tingkah laku hagi menoelakkan srsuatu ang, 

tidak diingini daripada herlaku. . lusteru itu. ia akan dapat memberikan imej yang, hail: 

kepada organisasi dan dapat menarik lehih ramai pelanggan serta menim-, katkan 

produktiviti organisasi.
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Kepintaran Emosi (Emotional Intelligence, EI) merupakan salah sate hidang 

kepintaran yang telah mula dikaji denygan meluas sejak awal tahun I940-an Iagi. 

Antara pakar psikologi yang mula mengkaji EI pada ketika itu adalah scperti 

Wechsler (1958), Thorndike (1921). Gardner (1983), Salovey dan Mayer (1990) dan 

ramai psikologis yang lain, termasuk juga psikoloois Daniel Coleman yang telah

mengarang buku "Emotional Intelligence" pada tahun I995.

Kepintaran emosi merujukkepada ý, ýabungan dari perkataan kepintaran dan 

ernosi. Kepintaran merujuk kepada kapasiti menveluruh seseorang individu 1111tuk 

hertindak berdasarkan tujuan tertentu, untuk herfikir secara lehih rasional dun untuk 

berhadapan dengan suasana persekitaran dengan lehih efektif (Wechsler. 1958). 

Kepintaran juga holeh didefinisikan sehagai keholehan kognitil' seseorano untul: 

belajar melalui pengalaman, membuat keputusan dan untuk menghadapi pelha, -ai 

kemungkinan atau tuntutan dalani kehidupan seharian (I. ahev. I983).

I: mosi pula mempunyai banyak delinisi yang meliputi pelhagai aspck sepcrti 

aspck fisiologi. kelunýýsian dan tenomena sosial (ltceve, 1992). ticlain itu. cm(), i 

juga holeh didelinisikan sebagai suatu rangkaian psikologikal yaw, mempcngaruhi 

perasaan dan tingkah laku yang hertindak halas den-an pengalaman Icpas 

(McNaughton. 1992). Hearn (1993) pula mendelinisikan emosi seha(-'ai scSuatu \aW-1 

responsil: perasaan dalaman individu vang schenar. perasaan mcngenai 'pcrasaan. 

holeh dianggap seha,: nl ai orientasi scscorang tcrhadap scsuatu, schagai tin_ýkahlaku
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yang penuh perasaan, sebagai satu situasi di n-iana emosi dapat dirasai dan sehagai

suatu struktur sosial.

Gabungan daripada kedua-dua istilah ini maka terhasilnya kepintaran emosi 

yang didefiinisikan sebagai kebolehan untuk memantau emosi. menilai clan menjana 

emosi dalarn membantu proses pemikiran dan membuat keputusan. untulc memahami 

emosi tersehut dan pengetahuan emosi, dan untuk mengawal emosi dalam usaha 

memperkembangkan kernahiran intelektual dan emosi (Salovey dan N1aýcr. 199O). 

Secara saintitiknya pula, kepintaran emosi boleh didetinisikan seharai saw 

rangkaian kebolehan yang melibatkan dua proses herlaku serentak secara tidak 

langsunýý iaitu tindakhalas otak dan tindakbalas emosi. keupayaan clan kecckapan 

yang, mempený, ýaruhi kebolehan seseorang untuk menghadapi rabaran persekitaran 

(Neely. 1997).

Kepintaran emosi urnumnya mempunyai lima elemen utama iaitu motk<ºsi 

diri, keniahiran interpersonal, kemahiran intrapersonal, kemahiran enipati (kin 

kemahiran mengLu"us eiYiosi dan tekanan (Neely. 1997). tiecarn rinýýka nýa. 

ýi. kepintaran emosi yang mantap akan lahir daripada motivasi diri ýan'! ling, 

kemahiran interpersonal dan intrapersonal vane cemerlanu. kemahiran emp; ºti ýMnL, 

haik dan keholehan mengawal keadaan yang, memuaskan.

Secara kesimpulannya. kepintaran emosi mcrupakan satu aspel, dr. ihni

kehidLipan ý, anu amat penting dan herg.; uma dalam sesehiiah organiýasi. Olrh

4
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demikian. kesedaran pihak pengurusan mengenai kebolehan kepintaran emosi 

pekerjanya adalah sangat penting bagi mempert ingkatkan produktiviti, prestasi dan 

mutu kerja seseorang pekerja.

1.2 Kenyataan Masalah

Kebolehan kepintaran emosi sememangnya wujud dalam diri setiap individu. 

Setiap pekerja harus tahu akan kebolehan kepintaran emosi dalam din masing- 

masing kerana ia holeh mempengaruhi produktiviti. Pekerja yang mampu nienguasai 

kepintaran emosi diri akan dapat menjalankan tugas dan tangguno jawab dengan 

lebih balk.

Pihak pengurusan seringkali Iupa akan kepentingan kebolchaun kepintaran

emosi yam, seharusnya ada di kalan-an pekerja. Nihak pen-urus, in Iehih

mementingkan latihan kemahiran daripada kemahiran menomtial emosi pekerju

mereka. Mereka tidak sedar bahawa keholehan pekerja dalam men"uasc. ii dais 

mengawal enuosi mereka sernasa menjalankan tugas akan dapat mcnin-gkatkan 

produktiviti dan prestasi pekerja secara individu dan organisasi.

Para pekerja vang sentiasa berdepan dengan pelanggan serinukali bcrh<ulapan

den-an keanah pelanggan yang bermacam-macam ragam dan pelba-ai tekanan kcrja

ram, lain. Tekanan kerja mcrupakan suatu perkara Nang tidal: dapat dirlakl: mi

daripada berlaku. Namun, jika sescorano pckerja mcmpumai kebolchan kcpintaran

J
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emosi yang meluas, perkara yang tidak diingini akan dapat dielakkan. Sekiranya 

pekerja lernah dalarn mengawal emosi mereka, terutamanya perasaan marah, perkara 

buruk pasti akan berlaku. Perkara ini pasti akan memberikan kesan vang huruk 

kepada organisasi.

Sungguhpun tidak terdapat rungutan dan aduan Yang, jelas daripada 

pelango,.; an Poliklinik Komuniti Bintulu terhadap mutu perkhidmatan pekcrja operisi. 

pihak pengurusan organisasi boleh mengambil langkah proaktif dalam memperhaiki 

dan mengemhangkan lagi kemahiran kepintaran emosi di kalanoan pekerja. I. angkah 

awal ini hukan sahaja dapat memberikan pandanoan yang haik di kalangin 

masyarakat. malah ia iuga dapat meningkatkan mutu perkhidmatan Nang, ditm\arkan 

oleh organisasi. Melalui kajian ini, heherapa persoalan kajian telah dikenalpasti iaitu:

Apakah persepsi pekerja operasi terhadap kebolehan kepintaran cmo14' 

ii. Apakah terdapat perkaitan yang signifikan di antara kebolehan l. epintaran 

emosi dengan faktor demografi terpilih seperti umur. jantina. tcmpoh 

perkhidmatan, status perkahwinan dan tahap pendidikan pckcrja'?

1.3 Objektif Kajian

Objektil'kajian merupakan matlairiat yang hendak dicapai dalam menjalankan kajian. 

Ohjektif kajian yang jelas adalah perlu baoi mema5tikan prosedur pemelidikan 

djalankan adalah hersesuaian denoan matlamat yang hendak dicapai. la juýýýý

6

Dem
o (

Visi
t h

ttp
://

www.pd
fsp

lit
merg

er.
co

m)



merupakan garis panduan kepada penyelidik supaya penyelidik dapat nlenumpukan 

perhatian kepada perkara sebenar yang hendak dikaji. Kajian ini nlenlpun\ai dua 

objektif: iaitu objektif umum dan objektif khusus.

1.3.1 Objektif Umum

Tujuan kajian ini di, jalankan adalah untuk mengenalpasti tahap kcbolchan kepintaran 

emosi dan segi kepintaran sosial, kemahiran empati. motivasi diri. kesedaran diri dan 

kebolehan mengawal emosi dan tekanan di kalangan pekerja operasi di Poliklinik 

Komuniti Bintulu.

1.3.2 Objektif Khusus 

Kajian ini mtmpunyai dua objektif khusus iaitu: 

1 . Menýýetahui persepsi pekerja operasi tcrhadap tahap kepintaran cmusi

di tempat kerja. 

Objektif khusus di atas cuba dijawab melalui soalan kajian herikut: 

Apakah persepsi pekerja operasi terhadap kebolchan kcpintaran

emosi?

7

Dem
o (

Visi
t h

ttp
://

www.pd
fsp

lit
merg

er.
co

m)



2. Mengenalpasti perkaitan di antara kebolehan kepintaran emosi denýýan 

faktor demograli terpilih (umur, jantina, tempoh perkhidmatan. status 

perkahwinan dan tahap pendidikan).

Beberapa hipotesis kajian telah dibentuk untuk mencapai uh. jektil' di

atas iaitu:

Hipotesis Nul 

Hol: Tidak terdapat perbezaan yang signifikan terhadap taliap 

kepintaran emosi di kalangan pekerja operasi mený: ikut jantina. 

I-1o2: Tidak terdapat huhungan yang, ý signifikan terhadap tahap 

kepintaran emoSl di kalangan pekerja operasi nienýgil: ut umur. 

11o3: "hidak terdapat huhungan yang signilikan terhadap tahap 

kepintaran emosi di kalangan pekerja operasi mengikuo tcmpoýh 

perkhidmatan. 

11o4: Tidak terdapat huhungan yang signilikan terhadap tahap

kepintaran emosi di kalan-an pekerja operasi nienoikut ýtatuý

perkahwinan. 

I-1o5: Tidak terdapat perhezaan vane signitikan terhadap tahap 

kepintaran emosi di kalangan pekerja operasi mengikut tahap 

pendidikan.
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1.4 Rangka Kerja Kajian

Rangka kerja kajian merupakan gambaran keseluruhan terhadap penyclidikan \anýý 

dijalankan (Songan, 2003). Terdapat dua pembolehubah yang digunakan, iaitu

pembolehubah bebas dan pembolehubah bersandar. Pembolehubah hehas dalam

kajian ini adalah ciri-ciri demograli terpilih seperti jantina, umur. temhoh

perkhidmatan. status perkahwinan dan tahap pendidikan. Pembolehuhah hcrsandar

pula adalah tahap aplikasi kepintaran ernosi vang melibatkan tlemcn-t', lcmCn

kepintaran emosi seperti motivasi, kebolehan sosial, empati. kescdaran diri dan 

pengurusan diri. Rangka kerja kajian ini adalah seperti dalani Rajah 1.

Pembolehubah Bebas

Ciri-ciri Ucmot! rafi

" Jantina 
" Umur 
" Tempoh Perkhidmatan 

" Status Perkahwinan 
" Tahap Pendidikan

0

Rajah l: Rangka Kerja Kajian

PctnbcºIchubah Bcrsanclar

Tahap Aplikasi KclxºIchan 
Kcpintaran Emosi

" Moth asi 
" keholchan tiosial 
" F. mhati 
" Kesedaran I)iri 
" Nenl; urusan 1)iri
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1.5 Kepentingan Kajian

Kajian ini memberikan kesan kepada beberapa pihak seperti kepada Or`ýanisasi.

anggota pekerja dan penyelidik akan datang. 

1.5.1 Kesan Kepada Organisasi 

Hasil kajian ini nanti diharap dapat memberikan maklumat dan pemuctahuan 

tambahan tentang kepintaran emosi kepada organisasi dalam usaha 

mempert ingkatkan lagi produktiviti organisasi. Ini kerana keholehan kepintaran 

emosi memainkan peranan yang penting dalam mempengaruhi tingkah laku pekerja 

semasa hertups. Dengan yang demikian, pihak pengurusan organisasi dahat 

men-ambil Iangkah yang sewajarnya dalam usaha untuk memherhaiki (kin 

nneninýýkatkan tahap keholehan kepintaran emosi di kalangan pekerjana.

Selain itu. pihak organisasi dapat mengetahui apakah I: elemahan vam-, ado 

dalani or-anisasi darf segi kehajikan pekerjanýýa. Organisasi juga dapat men, 
ýetahui 

apakah taktor yang holeh menggalakkan pekerja untuk bekerja denpan Ichih ef'cktif 

dan efisyen.

[)i samping itu, kajian ini ju-a dapat memherikan oamharan sýima ad i

denýýan hcl. rriýý organisasi mengamalkan interaksi secara terbuka atau tertutup
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pekerjanya. Ini akan dapat membantu pihak organisasi memperbaiki hubungan dan 

kornunikasi dikalangan pihak atasan dan kakitangan bawahan.

1.5.2 Kesan Kepada Anggota Pekerja

Kajian ini berupava menunjukkan tahap aplikasi kebolehan kepintaran emosi Nang 

ada dalarn diri seseorang pekerja di organisasi. Ini hermakna, kajian ini hcrtujuan 

untuk mengenalpasti sejauh mana seseorang pekerja itu dapat menga\\al emosi 

dalam pelhagai situasi yang herlaku semasa bertugas. Kemahiran im perlu diasah dan 

dikuasai sepenuhnva hagi melahirkan pekerja yang Iehih produktit: kreatil', rasional.

bijak dalam mengawal emosi dan menvelesaikan masalah. dan dapat mcninukatkiin

komitmen dan prestasi kerja. Selain itu, pekerja juga dapat men`, etahi. ii kelchihan dan 

kelemahan diri. Daripada kelemahan yang didapati, pekerja akan dapat memperhaiki 

kelemahan yang ada bagi memastikan mereka dapat bekerja dengan lehih haik 

sepanjang karier mereka.

1.5.3 Kesan Kepada Penyelidik Akan Datang

Selain untuk memberi maklumat dan pengetahuan yang bcrguna kepada urgaii,, a<i 

dan kakitangan di organisasi. hasil kajian im juga penting kepada penyclidik Nang 

akan datang. la boleh dijadikan sumber rujukan dan panduan LIMA nienjalankan 

kajian yang berkaitan dengan aspek kebolehan kepintaran emosi di tempat kerja.

I I

Dem
o (

Visi
t h

ttp
://

www.pd
fsp

lit
merg

er.
co

m)



1.6 Definisi Istilah

Bahagian ini akan menjelaskan tentang definisi hagi terma-terma yang digunakan 

dalam kajian ini. "I'erma-terma akan didetinisikan dalarn 2 bentuk, iaitu konseptual 

dan operasional. Definisi konseptual merujuk kepada detinisi terma menýýikut teori 

dan kajian lepas. Manakala delinisi operasional nlerujuk kepada definisi ternla o1eh 

pengkaji berpandukan objektif kajian (Songan. 2003).

1.6.1 Kepintaran Emosi

1.6.1.1 Konseptual 

Kepintaran ernosi didetinisikan sebagai kebolehan untuk ml'mantau emosi. 

nienilai dan menjana ernosi dalam membantu proses pemikiran dan membuat 

keputusan. untuk memahami emosi tersehut dan pengetahuan emosi. dan 

untuk mengawal emosi dalam usaha memperkembanAan kemahiran 

intelektual dan ernosi (Salovey & Mayer, 1990).

1.6.1.2 Operasional

Kepintaran ernosi di Poliklinik I3intulu meru. juk kepada I: emahiran 

mengenalpast i dan mengawal ernosi dalam diri pekerja operasi ketika 

herhadapan dengan pelbagai situasi vang genting dan tckanan kctika 

hertu gas.
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1.6.2 Pekerja Operasi

1.6.2.1 Konseptual 

Pekerja operasi merujuk kepada pekerja yang ditempatkan di harisan hadapan 

untuk memberi perkhidmatan secara terus kepada pelanggan dan sentiasa 

herkomunikasi dengan pelanggan untuk mencapai kehendak pelanggan 

1993).

1.6.2.2 Operasional

Pekerja-pekerja yang tidak terlibat dengan pengurusan iaitu I)ckel., Izl van- 

terlihat secara terus herinteraksi den-an pesakit. Mereka adalah seperti 

doktor. pembantu peruhatan, pemhantu tadhir. pembantu lärmasi. jurura\\at. 

jurutcknologi makmal peruhatan dan atendan kesihatan di Poliklinik I3intulu_ 

I3intulu.
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