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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan untuk mengenal pasti hubungan antara budaya organisasi yang mempengaruhi
prestasi kerja pekerja industri perhotelan. Di samping itu. iaitu juga menentukan sama ada
penglibatan pekerja berfungsi sebagai perantara antara budaya organisasi yang mempengaruhi
prestasi kerja pekerja hotel industri. Cabaran utama dalam sektor perhotelan adalah
mengutamakan kepuasan prestasi pekerja dan mengekalkannya dalam organisasi. Penyelidikan lalu
menunjukkan pengurusan hotel menjadi sangat berdaya saing di mana pelanggan memerlukan
perkhidmatan yang berkualiti dan tepat pada waktunya. Pekerja di barisan hadapan yang
menawarkan perkhidmatan mempunyai tugas dan peranan yang berbeza dengan pekerja lain. Malah,
pengurus di sektor hotel menghadapi masalah memenuhi jangkaan standard di seluruh dunia di mana
aspek budaya telah dikenal pasti memberi kesan kepada prestasi pekerja dan organisasi. Kadar
pusing ganti dan kos pengambilan pekerja yang berterusan mempengaruhi kewangan serta memberi
kesan negatif terhadap moral dan budaya di tempat kerja. Kertas konsep ini menyumbang kepada
pengembangan pengetahuan tentang budaya organisasi yang perlu diuruskan secara efektif dan
berkesan dalam aspek prestasi pekerja yang mempengaruhi prestasi organisasi.

Kata kunci: prestasi kerja, polikronik, budaya organisasi, perhotelan
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FACTORS DETERMINING THE PERFORMANCE OF THE HOTEL INDUSTRY

ABSTRACT

This study aims to identify the relationship between organizational cultures that influences the job
performance of hospitality industry employees. In addition is it also determines whether employee
engagement serves as an intermediary between organizational cultures that influences the job
performance of industrial hotel employees. The main challenge in the hospitality sector is to prioritize
employee performance satisfaction and maintain it in the organization. Previous research has shown
hotel management to be highly competitive where customers need quality and timely service.
Frontline employees who offer services have different tasks and roles than other employees. In fact,
managers in the hotel sector face problems meeting the expectations of worldwide standards where
cultural aspects have been identified to impact employee and organizational performance. Turnover
rates and ongoing hiring costs affect finances as well as negatively impact morale and culture in the
workplace. This concept paper contributes to the expansion of knowledge about organizational
culture that needs to be managed effectively and efficiently in aspects of employee performance that
influence organizational performance.

Keywords: job performance, Polychronic, organizational culture, hospitality

PENGENALAN

Prestasi seseorang individu yang mengerjakan tugas dan tampil di peringkat tertinggi merupakan
faktor yang penting dalam menentukan hala tuju serta matlamat organisasi untuk terlaksana. Individu
itu secara automatik dilihat bersetuju berkelakuan taat setia dan menyumbang keringat demi mencapai
matlamat organisasi apabila seseorang pekerja itu menyertai sesebuah organisasi. Persekitaran
perniagaan yang kompleks, dinamik, dan tidak menentu yang dihadapi oleh organisasi memaksa pihak
pengurusan dan pekerja menyesuaikan diri dengan alam sekitar secara proaktif untuk mempengaruhi
dan memperbaiki sifat kerja. Dalam era globalisasi, setiap organisasi memerlukan pekerja yang
memiliki prestasi kerja yang tinggi untuk menjamin produk dan perkhidmatan yang dihasilkan adalah
berkualiti. Kebanyakan organisasi menyedari betapa pentingnya prestasi pekerja dan peningkatan
prestasi pekerja yang tinggi dapat dicapai sehinggakan ianya menjadi salah satu faktor penentu bagi
kejayaan organisasi terutama dalam kelebihan berdaya saing. Oleh itu, usaha meningkatkan tahap
motivasi, kreativiti, kepuasan kerja dan persekitaran kerja yang selesa adalah kaedah meningkatkan
prestasi tenaga kerja. Menurut Khan et al. (2020), usaha meletakkan faktor-faktor yang meningkatkan
tahap motivasi, kreativiti, kepuasan kerja dan persekitaran tempat kerja yang selesa, dan lain-lain
adalah merupakan kaedah untuk prestasi tenaga kerja ditingkatkan di mana kajian lepas menunjukkan
bahawa mengurus tenaga kerja dalam perniagaan dan firma adalah tugas yang mencabar untuk semua
dan ianya semakin penting bagi pencapaian visi perniagaan dan prestasi syarikat masing-masing.
Justeru itu, setiap firma menganggap pekerjanya sebagai aset berharga yang memerlukan pengurusan
dan prestasi yang berkesan sebagai gantinya. Hakikatnya prestasi pekerja adalah penting untuk semua
organisasi dalam mengekalkan kecemerlangan perkhidmatan kerana kejayaan organisasi bergantung
kepada kreativiti, inovasi, kepuasan dan penglibatan yang ditunjukkan oleh pekerjanya (Karatepe et
al., 2013).

FAKTOR PRESTASI KERJA

Budaya Organisasi
Budaya organisasi telah muncul sebagai aspek baharu dalam pengurusan perniagaan sejak tahun
1980-an, dan diakui sebagai alat untuk mengatasi lingkungan persekitaran yang berubah dengan cepat
dan pantas (Daniel, 2015). Menurut Luthans et al. (2006), budaya boleh didefinisikan sebagai
pelbagai jenis interaksi yang mempengaruhi kebiasaan seseorang individu serta tindak balas dan
tingkah laku sekumpulan manusia terhadap persekitarannya. Budaya organisasi juga merangkumi
nilai dan norma yang dikongsi oleh anggota organisasi untuk merujuk kepada sesuatu cara ianya
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dilakukan dalam sesebuah unit sosial. Di sini dikenal pasti bahawa budaya organisasi menyediakan
seseorang pekerja individu itu dengan norma untuk bertingkah laku serta budaya yang dijangkakan
mempunyai kesan yang berbeza terhadap orientasi pasaran firma serta prestasi malah, hubungan
langsung budaya dengan tingkah laku telah dikenal pasti bermasalah kerana budaya organisasi
disokong oleh sistem terbuka yang mendorong kesediaan seseorang itu untuk bertindak (Joseph &
Kibera, 2019). Oleh yang demikian, organisasi yang mempunyai budaya yang kuat memaksa dan
memotivasi tenaga kerja mereka untuk melakukan yang terbaik untuk organisasi manakala budaya
organisasi yang lema, ianya mengaburkan kecekapan dan prestasi pekerja yang luar biasa.

Umumnya, budaya yang sedia ada dalam sesebuah organisasi boleh memainkan peranan
penting sebagai perkara yang berorientasikan pasaran sehingga menyebabkan ianya menjadi faktor
kritikal yang mempengaruhi keupayaan firma. Merujuk kepada Jogaratnam, (2017), budaya
mempengaruhi sesebuah perniagaan dan firma untuk menyesuaikan diri dengan kelebihan dalaman
dan luaran yang ada, membantu memotivasi pekerja, meningkatkan produktiviti, tidak terkecuali juga
memberi pengaruh besar terhadap fungsi keseluruhan organisasi. Ini dipersetujui oleh kajian yang
dijalankan oleh McClure, (2010), di mana mendapati sesuatu sistem yang meletakkan prinsip, adat,
dan falsafah dalam organisasi adalah budaya organisasi dan justeru itu, budaya organisasi dapat
digambarkan sebagai kumpulan inklusif dalam suasana kerja yang mana keseluruhan organisasi
berfungsi dan mendapat identiti tersendiri dan unik dengan terdapatnya sebilangan budaya organisasi
yang memberi hak kepada pengagihan kuasa yang tidak sama atau hirarki, sementara yang lain
menerapkan nilai dan norma yang memupuk pembahagian kuasa yang sama rata.

Budaya organisasi berdasarkan kepada sistem pemikiran yang membantu menjelaskan
bagaimana seseorang pekerja berfikir dan membuat keputusan. Adalah perlu untuk memahami
budaya setiap organisasi dan meningkatkan pemahaman budaya khususnya industri kerana merujuk
kepada Mohd et al. (2016), budaya organisasi adalah bahagian penting dalam kehidupan organisasi
untuk menentukan arah perjalanan sesebuah organisasi yang sesuai dengan peraturan dan nilai yang
berlaku dalam organisasi itu. Penyataan ini dipersetujui oleh Ehtesham et al. (2011) yang berpendapat
bahawa dalam perniagaan persaingan kontemporari, budaya organisasi menjadi sangat penting di
mana sebilangan besar penyelidik terdahulu menyatakan bahawa budaya organisasi sebagai aset
berharga dalam mana-mana organisasi. Ini kerana ia mempunyai sifat yang kompleks dan spesifik
sehingga memberi kesan budaya organisasi ini bukan sahaja ianya tidak dapat ditiru dan digandakan
malah ia membawa nilai unik sehingga mampu menghasilkan keuntungan yang tahan lama (Lado &
Alonso, 2017). Justeru itu, secara kesimpulannya budaya organisasi adalah struktur dan bentuk
organisasi yang menetapkan nada dan rentak sesebuah organisasi, mempengaruhi produk rancangan
dan polisi serta ia juga memberi kesan kepada cara-cara di mana tugas dan objektif dicapai.

Budaya Polikronik
Terbaru, menurut Grobelna, (2019) terdapat konsep baharu budaya kerja santai yang dikenali sebagai
polikronik yang menyatakan bahawa pekerja barisan hadapan dalam industri perhotelan perlu
menguasai budaya kerja ini demi menepati kriteria pekerja hotel yang telus, cepat dan pantas iaitu
menggambarkan tentang prestasi kerja mereka tetapi malangnya kajian mengenainya masih kurang.
Polikronik merujuk kepada pilihan sesetengah individu untuk mengatur masa mereka dalam
menangani pelbagai tugas secara serentak dalam jangka masa yang singkat di mana kajian lepas
mengenai korelasi antara polikronik dan prestasi individu mengemukakan hujah yang berbeza (Araslı
et al., 2014). Walaupun kebanyakan kajian menyokong korelasi positif dengan prestasi tetapi
penemuan empirikal menunjukkan hasil yang tidak konsisten serta adanya faktor lain yang
mempengaruhi (Wu et al., 2020). Polikronik adalah keutamaan individu untuk melakukan banyak
perkara dan mengubah fokus sesuatu isu yang berterusan, bukannya menumpukan perhatian pada satu
tugas. Individu polikronik menganggap bahawa melakukan aktiviti gabungan dalam jangka masa dan
pengendalian gangguan tertentu yang relevan adalah kaedah terbaik untuk melaksanakan sesuatu kerja.
Orang polikronik lebih suka membuat tugasan beberapa tugas sekaligus, bertukar tugasan, bergerak di
antara satu tugasan kepada tugasan yang lain di dalam kumpulan tertentu. Ianya juga diakui bahawa
polikronik tidak bermaksud individu bertingkah laku untuk melakukan beberapa aktiviti pada masa
yang sama; tetapi, ia adalah individu yang berterusan mengutamakan melakukan beberapa aktiviti
sekaligus(Yousaf et al., 2021).
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Budaya Inovatif
Secara amnya, inovasi melibatkan perkhidmatan, produk, proses atau idea baru dan ianya merupakan
salah satu perkara yang penting dalam organisasi merangkumi beberapa disiplin ilmu, seperti
pengembangan produk dan perkhidmatan, tingkah laku organisasi, pengurusan operasi, pemasaran,
pengurusan teknologi dan pengurusan kualiti (Hauser, Tellis, & Griffin, 2006). Menurut Beaver &
Prince, (2002), inovasi memainkan peranan penting dalam kemajuan ekonomi dan daya saing
organisasi termasuklah negara di mana ia merupakan salah satu senjata kompetitif yang paling
menonjol dan mempunyai kemampuan nilai yang tinggi. Penyataan ini dipersetujui oleh Lumpkin &
Dess, (1996) yang mendapati bahawa inovasi juga merupakan pendekatan yang cekap untuk
meningkatkan produktiviti organisasi, memanfaatkan peluang baru dan mencapai kelebihan daya
saing.

Budaya inovatif menggambarkan tentang perkembangan yang sihat dari masa ke masa di
mana takrifan yang dibuat oleh Bibi, (2018) adalah selari dengan dapatan pengkaji yang lain iaitu
sebagai pengenalan barang baru, kaedah baru untuk pengeluaran, pembukaan pasaran baru,
penaklukan sumber bekalan baru dan melaksanakan semua perkara baru dalam mana-mana industri
termasuklah konsep baru bagi syarikat menggabungkan idea lama atau meminjam idea dari pengusaha
hotel lain. Justeru itu, organisasi tanpa inovasi didapati sukar mendapat untung dan bertahan dalam
jangka masa yang panjang kerana inovasi adalah kunci perniagaan kemakmuran, kelangsungan hidup
dan peluang untuk berjaya. Menurut Zakariah et al, (2018) terdapat ramai staf akademik dan
pengamal konsep kreativiti dan inovasi dalam organisasi mendapati kesan dari budaya inovasi
mempengaruhi prestasi organisasi dan ini tidak menghairankan kerana inovasi adalah sebagai satu
bentuk perbezaan yang akan membawa ke tahap kelebihan daya saing dengan organisasi lain
walaupun terdapat pandangan tentang pengamalannya yang kurang konsisten. Justeru, pengetahuan
yang dalam mengenai kesan inovasi adalah penting dalam usaha meraikan percanggahan, sebagai
contoh, hubungan antara inovasi dan taktik pemasaran, atau inovasi dan prestasi organisasi (Hero et al,
(2017).

Budaya Adaptasi
Adaptasi adalah tingkah laku untuk bertindak balas terhadap persekitaran dan untuk mencerminkan
kesan persekitaran terhadap strategi, produk dan perkhidmatan (Dubey et al., 2018)). Menurut
Ogiamien et al, (2016) organisasi bersepadu didapati paling mencabar untuk mengubah pelanggan
kerana mereka perlu mengambil risiko, mencipta dan mengalami perubahan. Justeru itu, sistem
organisasi perlu diubah secara berkala untuk meningkatkan kemampuan pekerja secara kolektif
supaya nilai mampu diberikan kepada pelanggan mereka. Di samping itu, komponen budaya
organisasi ini meningkatkan kemampuan organisasi untuk membuat pengembangan pasaran, inovasi
baru dan mengatasi ancaman yang tidak dijangka melalui kemampuan ketahanan . Tambahan pula,
pekerja akan sentiasa mencari cara baru untuk melakukan sesuatu dengan tujuan menjimatkan masa
dan kos. Hakikatnya, suka atau tidak suka pelanggan perlu diberikan perhatian dalam membuat
keputusan . Setiap keputusan harus berdasarkan kepada pendapat pelanggan. Ini kerana keperluan dan
permintaan pelanggan yang sentiasa berubah akan tetap menjadi fokus utama di seluruh organisasi
tambahan pula pembelajaran adalah elemen utama dalam budaya yang dapat disesuaikan
menyebabkan pengambilan risiko dan inovasi sentiasa digalakkan (Merzougui, 2015).

Budaya Konsistensi
Elemen budaya organisasi iaitu konsistensi pula menentukan nilai dan norma yang menjadi asas bagi
budaya sesuatu kumpulan kerana ia mengetengahkan nilai teras, kesepakatan, koordinasi dan integrasi
antara pekerja (Casey, 2013). Menurut Mohammed et al (2016) nilai-nilai dalam elemen budaya
konsistensi itu dikongsi bersama untuk mewujudkan rasa jati diri dan tanggungjawab bersama dan
pekerja juga digalakkan untuk menerapkan dan melaksanakannya. Oleh yang demikian, sesebuah
organisasi dan perniagaan akan menampakkan kesan jika mereka mempunyai gabungan yang kuat,
bersepadu dan terkoordinasi yang kuat. Keadaan ini disokong oleh Ehtesham et al. ( 2011) di mana
ianya dengan jelas menjangkakan seorang pemimpin tetap menjadi model bagi pekerja dan bekerja
mengikut norma dan nilai budaya yang berlaku. Sebuah organisasi dengan mudah mencapai kata
sepakat mengenai isu-isu serius dan sensitif jika konsistensi dijadikan sebagai alat kestabilan dan
integrasi dalaman yang berkesan dalam membawa kepada tahap kesesuaian yang tinggi . Ia dianggap
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sebagai sumber peningkatan keberkesanan dan prestasi pekerja dengan mengurangkan pengurusan
kawalan dan dengan itu memberikan penyelarasan berterusan dan pengurangan kos (Kotrba et al.,
2012). Justeru itu, mereka mewujudkan persekitaran di mana setiap orang mempunyai pendapat dan
sumbangannya terhadap penyelesaian masalah sekiranya diurus dengan berkesan. Perbezaan pendapat
pekerja untuk penyelesaian masalah meletakkan seorang pekerja bekerja sebagai satu pasukan tanpa
mengira pelbagai jabatan yang mereka kerjakan. Mereka juga berusaha untuk meminimumkan
perbezaan antara pekerja mengenai isu-isu teras dan bekerja sebagai satu pasukan. Oleh itu. mereka
sentiasa mempromosikan dan mendorong tindakan-tindakan yang menjadi kepentingan terbaik
organisasi (Khan et al., (2010).

SOROTAN KAJIAN

Kualiti pekerja sesebuah industri perhotelan adalah sama pentingnya dengan kualiti perkhidmatan
yang ditawarkan oleh industri tersebut kerana faktor berdaya saing antara industri meletakkan
kebergantungan terhadap kedua-duanya. Justeru itu, organisasi hotel bukan sahaja perlu mempunyai
kakitangan terlatih yang melaksanakan tugas mereka dengan berkesan tetapi juga perlu mengekalkan
kakitangan mereka (Subramanian dan Shin, 2013; Mohamad, 2006:Nurul Hakimah Mohamad et al,
2019). Sebuah hotel dinilai oleh kualiti perkhidmatan yang disampaikan di mana kakitangan yang
berkemahiran tinggi dan prihatin, sentuhan peribadi, rasa hormat, dan kebolehan untuk menjadikan
penginapan tetamu amat selesa serta santai merupakan perkara penting untuk berjaya. Jika hotel boleh
menyediakan tahap perkhidmatan yang bagus dan cemerlang, pelanggan akan berterusan
mendapatkan perkhidmatan pada masa hadapan. (Nain, 2018)

KESIMPULAN

Kajian ini memberikan nilai tambah kepada pengetahuan saintifik semasa yang berkaitan dengan gaya
prestasi pekerja dalam organisasi dan firma di Malaysia. Komponen budaya organisasi merupakan
elemen-elemen yang mempunyai kecenderungan memberi cabaran dan halangan kepada organisasi
untuk mencapai matlamat dengan jayanya. Dalam situasi prestasi pekerja sebagai petunjuk kepada
prestasi organisasi, budaya organisasi merupakan alat yang mampu membawa kepada pencapaian
tersebut. Dapatan kajian menunjukkan bahawa komponen budaya organisasi di sektor hotel
terutamanya cenderung ke arah budaya yang konsisten dan adaptif. Oleh itu, prestasi kerja pekerja
secara signifikan dipertimbangkan dengan budaya organisasi yang lebih baik. Abad ini, industri
perhotelan menghadapi cabaran sengit disebabkan kekurangan tenaga kerja dan telah gagal
mengekalkan profesional yang baik. Pengekalan tenaga kerja yang berkualiti melalui latihan dan
pembangunan dalam industri perhotelan merupakan masalah besar dan tahap penurunan terlalu tinggi.
Salah satu puncanya ialah pakej gaji yang tidak menarik. Industri perhotelan menghadapi cabaran
untuk menyediakan teknologi terkini kepada tetamu hotel dan telah diperhatikan bahawa penggunaan
teknologi yang inovatif bukan sahaja memberi manfaat kepada pelanggan tetapi juga operasi hotel dan
akhirnya membantu hotel untuk menonjol daripada persaingan dan menarik lebih ramai pelanggan.
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