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KALAU 1ng1n nalk gaji- tmgkatkan o
'2000. orang. pela,nggan sebula.n Wa-

laupun kedua-duanya mempunya,z Jnm-j -

~ produktiviti”. Selalu kita dengar. Ramai

- yang menyebut dengan. lzmca.r kalimat
produktiviti. Tetapi apaka.h sebena,myas N

pmduktwltl?

Merujuk kepada .Ma,,]hs Produktmtl

. Malaysia (NPC),- preduktmtz adalah

: 'perbandmgan antara jum]ah output de-
- ngan input yang digunakan dalam Pe"' B

_' 'ngeluaran pada satu-satu-masa..

*Output ialah perkhidmatan dan pro- -
- duk yang dlkeluarkan oleh sesuatu or- -
~ ganisasi dan input adalah perkara-per-
* kara yang melibatkan sumber-sumber
~untuk - menghasﬂkan_ perkhldmatan-

- atau produk.

- Kita ambil contoh perkhldmatan ke-
| raj aan yang melibatkan kauntér. Ini -
~adalah skop yang paling popular apabila.
kita berbincang tentang perkhidmatan. .
'yang diberi oleh kerajaan. Contoh-con-
“toh ‘kaunter Kkerajaan ialah- kaunter
‘membayar saman di majlis-majlis per- -
bandaran, kaunter membuat lesen ata,u

kaunter membuat kad pengenalan.

~ Kita ambil contoh sebuah jabatan ke-
' rajaan yang menyediakan perkhidmatan
kaunter pembayaran. Katakan kaunter -
pembayaran di. Melaka dan kaunter
- pembayaran di Knantan masing-masing

gan sebula,n (output)

Menlngk atkan p,-.duktlvm

T ad1 kaunter d1 Melaka leblh pmduk- |
tif kerana ia boleh melayan 3000 orang
- pelanggan berbandm
Kuantan. yang ‘hanya boleh melayan

lah kaunter yahg sama. - - .
'Kadangkala proses menjadi; lamba,t

" dlsebabkan ‘oleh ' sikap-sikap “negatif
~ yang ada pada kakitangan tersebut. Se- "
- setengahnya bekerja perla.han dan lem- -
~ bap. Penulis percaya ramai yang berha— |
dapa,n dengan situasiini. - |
Ada juga yang terlalu peramah dan
| __ba,n ak bercakap. Ini menjadikan tem-
- poh melayan pelanggan menjadi lebih
- panjang. Ini bukan bermaksud untuk
‘menjadikan pekerja ka,zmter sepem ro-
- bot dan tidak peramah. |
. Kita puni tidak suka' Jlka petugas‘

.. kaunter yang g tidak bercakap’dan som-
~bong. Tetapi sikap peramali itu mesti
. bertempat dan bersesualan denga.n kea— 5
~daan. |
- Sesetengahnya txdak bersedm dengan
| pera,la,ta,n yang sepatutnya:di sisi mere- - -
ka sémasa memberikan perkhidmatan:
. Kadangkala dalam keadaan sepatutnya -
klip kertas ada di kaunter tetapi tiada .
_menyebabkan petugas meninggalkan
kaunter untuk: mendapatkan khp kertas

da,rl tempat lain.

.- Adajuga petugas kaunter yang tzdak -
mempunyai 10 kaunter (input). Kaunter - cekap menyelesalkan masalah. Adama-_
pembayaran di Melaka mampu melayan,_ - salah yang diutarakan oleh pelangga.n;feg_,__;.e?,
3,000 orang pelanggan sebulan, tetapi
_, ka.unter pembayaran ‘di: Kuantan hanya -

mampu melayan 2,000 Qrang pela,ng- :

“mereka tidak tahu. Mereka terpaksa -
“mengambil masa meninggalkan katm»—
‘ter untuk bertanya kepada plhak yang
: leblh tahu d1 pejabat Semna ini me~ -

' nyumbang kepa
~ masayang panjang nntuk melayan seo-
kaunter di -

uw - 1!6(%'07

a masalah mengambﬂ

rang pelanggan.

- - Sekali gus dapat mengura,ngkan tnasa _-
-untuk melayan seseorang pelanggan.

Jika se{}rang pekerja dapat mengurang-
+ kan masa untuk melayan seorang pe-

- langgan bermakna mereka boleh mela-
yan lebih ramai pelanggan dalam satu
“hari berbanding sebelumnya. SR
- ~Katakan pada masa ini Jumlah pe= .
~ langgan adalah seramai 320 orang se- yang menjaga kaunter.
harimaka jumlah kaunter yang diperlu--

‘kan zala.h 10 kaunter éengan 10 kaklta- |

ngan.._ o
Tetap1 denga.n mengurangkan masa

) mela,ya.n pelanggan dari 15 minit- ke- -
~ pada 10, minit bagi seorang pelanggan
- maka Jumlah pelanggan yang dapat di--
‘layan oleh seorang pekerja sehari ialah
'seramat 48 orang berbanding 32 orang
' ngurangan masa yang diambil untuk se-
] suatu proses kerja. memberi faedah jang-
B aglang kepada semua pihak. Selam
danp |

-~ sebelumnya. Jadi dengan jumlah pe-
+ langgan seramai 320 orang hanya me-
- merlukan tujuh orang peker_]a denga,n
tujuh kaunter sahaja. - o
- Jika masa, mela,ya,n pelanggan diku- -
__ .'-'rangkan dari 15 minit kepada 10 minit

-r--;-.tetapl masih’ mengekalkan 10 kaunter .
~seperti sedia ada, masa untuk melayan
f_--'_-.pelanggan adalah lima jam. ‘setengah
. bagi setiap seorang pekerja berhandmg
.:Ia,pa,n jam sebelum itu. Dengan itu baki. .

‘masa selamadua setengah jam itu boleh __lah pendndnk
-digunakan untuk menampung jika ber- -

Ian ggan;:

petugas kaunter

| -Jika jumlah pela.nggan memngkat ke- R
_;.-pada 480 orang maka jumlah kakita- Mara Malak
ngan Yang dlperluka,n masﬂn 10 orang”" . @

.' -ffkera.na sec)ra,ng pekerja mampu mela—,
_yan 48 orang pelanggan dalam sehari. -

~Tetapi jika masa melayan pelanggan

kekal seperti asal iaitu mengambil masa
~ selama 15 minit bagi seorang pelanggan
~‘pertambahaii jumlah pelanggan dari-
- pada 320 orang kepada 480 orang me-
nyebabkan jabatan terpa.ksa. menambah
Jumlah kakitangan seramai lima: orang

dan membuka hma. kaunter lagi menja-

“dikan jumlahnya 15 orang kakltanga,n

" Dengan ‘itu. kita' dapét .liha,t baha.wa-

- dengan mengurangkan masa, mel ayan
- pelanggan:dari 15 minit kepada 10 mi-
 nit, sekiranya berlaku ertambaha,n da-
o lam jumlah pelanggan ‘maka kerajaan
tzdak perlu menambahkan lagi kakxta--.
“ngan. Ini dapat. mengurangkan perbe-.-

lanjaan kerajaan.
Penmgkatan pro dukt:lvm mela.lul pe— |

a kepuasan pelanggan yang me-:

. “nerima perkhidmatan, lebih penting dari-
- padaitudapat mengurangkan kos d1tang—
gung keragaan _.

Dengan itu kera aan’ tzdak perlu me-

| -;;nambah lebih ramai kakitangan atau
~ ‘menambah. mfrastruktur baru setlap
“kali berlaku ertambahan dalam Jum-

‘?-laku pertambahan dalam Jumlah pe—'_:-- S —
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