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Abstrak

Pengurusan dalam pentadbiran melibatkan banyak perkara. Setiap perkara ini pula perlu mengikut Standard
Operating Procedures (SOP) sesebuah organisasi, seperti merekod, menyisih, menyemak, merangka, mengedar,
dan sebagainya. Segala aktiviti perlu dikuasai oleh seseorang pegawai bagi melancarkan kecekapan tugas.
Maka, pematuhan SOP adalah amat penting dalam semua jenis perkhidmatan termasuklah reka grafik. Jadi,
kajian ini memfokuskan kualiti pereka grafik CMNGCSB ketika merekod tempahan dilakukan. Selain itu,
kajian ini turut dijalankan bagi meningkatkan kualiti perkhidmatan ketika merekod tempahan yang terkini,
efektif, dan mesra pelanggan dalam SOP. Kajian ini menggunakan kaedah kuantitatif secara tinjauan menerusi
soal selidik yang diedarkan kepada 40 orang responden dalam kalangan staf CMNGCSB yang menjadi
pelanggan utama Unit Reka Grafik CMNGCSB, telah dipilih secara rawak untuk menjawab soal selidik
berkenaan. Dapatan kajian ini menunjukkan, kaedah aplikasi Google Forms dalam SOP merekod tempahan,
memberikan impak positif terhadap penilaian pelanggan perkhidmatan reka grafik CMNGCSB. Hasil kajian
menunjukkan pengaplikasiannya perlu diteruskan bagi meningkatkan kecekapan merekod tempahan, sekali gus
merancakkan perkhidmatan reka grafik syarikat.

Kata kunci: Kecekapan, Merekod Tempahan, Reka Grafik, Prosedur Operasi Standard (SOP)
Abstract

Management in administration involves many things. Each of these items must follow the Standard Operating
Procedures (SOP) of an organization, such as recording, sorting, reviewing, drafting, distributing, and so on.
All activities must be controlled by an officer to promote the efficiency of the task. Therefore, compliance with
SOPs is very important in all types of services including graphic design. So, this study focuses on the quality of
CMNGCSB graphic designers when order recording is done. Besides, this study was also conducted to improve
the quality of service when recording the latest, effective, and customer-friendly orders in the SOP. This study
uses a quantitative survey method through a questionnaire distributed to 40 respondents among CMNGCSB
staff who are the main customers of CMNGCSB Graphic Design Unit, who were randomly selected to answer
the questionnaire. The findings of this study show, the Google Forms application method in the SOP record
bookings, has a positive impact on the customer evaluation of CMNGCSB graphic design services. The results
show that its application should be continued to improve the efficiency of order recording, thus boosting the
company's graphic design services.

Keywords: Efficiency, Record Bookings, Graphic Design, Standard Operating Procedures (SOP)
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PENGENALAN

Pengurusan secara umumnya merangkumi pelbagai aspek, antaranya merancang, menyusun,
memimpin, menyelaras, mengawal, dan menilai, bagi mencapai matlamat individu atau organisasi.
Pengurusan kebiasaannya melibatkan pengawalan tenaga kerja, manipulasi sumber manusia,
penyelarasan sumber kewangan, sumber teknologi dan sumber alam. Pengurusan yang baik adalah
pengurusan yang mampu menggunakan sumber secara minima, tetapi mampu mendapatkan hasil
yang optima (Arkib Negara Malaysia, 2016). Antara aktiviti terpenting dalam melaksanakan
pengurusan sesebuah pentadbiran ialah aktiviti merekod. Kepentingannya diperakui sehinggakan
kerajaan menubuhkan Jabatan Arkib Negara Malaysia, bagi mengurus dan menyelaras sumber rekod
negara dengan sistematik. Pengurusan rekod yang sistematik dan efisien akan membolehkan pegawai
membuat sesuatu keputusan, dan mengambil tindakan. Dengan kata lain, aktiviti merekod adalah
langkah terawal dalam sesebuah organisasi. Menurut Malaysia Standard 2223-1:2009, ‘rekod’ secara
amnya boleh didefinisikan sebagai maklumat yang wujud, diterima, dan diselenggara sebagai bukti
oleh sesebuah organisasi atau orang perseorangan, bagi memenuhi kehendak undang-undang, serta
melaksanakan transaksi rasmi. Rekod boleh dibahagikan kepada dua jenis iaitu rekod konvesional dan
rekod elektronik.

Sementara, Akta Arkib Negara (2003) pula menjelaskan, ‘rekod’ merangkumi bahan bertulis atau
bentuk lain yang menyatakan fakta atau peristiwa atau selainnya yang merakamkan maklumat,
termasuklah kertas, dokumen, daftar, bahan bercetak, buku, peta, pelan, lukisan, gambar foto,
mikrofilem, filem sinematograf, rakaman bunyi, rekod yang dihasilkan secara elektronik tanpa
mengira bentuk atau ciri-ciri fizikal dan apa-apa salinannya. Klausa 3.16, MS 2223-1:2015 (BM),
Bahagian 1: Am (ISO 15489-1:2001, IDT) pula menyebutkan, ‘pengurusan rekod’ adalah bidang
pengurusan yang bertanggungjawab bagi kawalan yang cekap dan sistematik, dalam pengwujudan,
penerimaan, penyenggaraan, penggunaan, dan pelupusan rekod, termasuk proses untuk menawan dan
menyimpan bukti atau maklumat mengenai aktiviti dan transaksi urusan organisasi dalam bentuk
rekod (Arkib Negara Malaysia, 2016). Pengurusan rekod meliputi kesemua jenis catatan seperti rekod
konvensional dan rekod elektronik, yang meliputi proses pengwujudan, penggunaan,
penyelenggaraan, dan pelupusan. Pengurusan rekod konvensional dan elektronik yang baik, akan
memenuhi tiga tindakan berikut:

1. Pratindakan - diwujudkan dan ditawan.
2. Tindakan - diguna, disimpan, dan diselenggara.
3. Pasca tindakan - dipindah dan dimusnahkan.

Pengurusan rekod yang berkesan secara menyeluruh, akan membolehkan pentadbiran melakukan
urusan secara sistematik, cekap, dan bertanggungjawab. Selain itu, perkhidmatan yang disampaikan
kepada pelanggan akan lebih konsisten dan saksama, di samping memudahkan gerak kerja dijalankan
dengan berkesan di seluruh peringkat pentadbiran. Dalam waktu yang sama, pengurusan rekod juga
akan memastikan kesinambungan sesebuah organisasi, jika berlaku sebarang bencana yang tidak
diingini dalam sesebuah pentadbiran, seperti kebakaran, banjir, dan sebagainya.

PERNYATAAN MASALAH

Sepanjang perkhidmatan pengkaji sejak pertengahan tahun 2016, kaedah tempahan reka grafik yang
disyorkan oleh majikan adalah menggunakan gaya konvesional, Borang Tempahan Reka Grafik
CMNGCSB (Rujuk Lampiran B). Borang kertas tersebut telah digunakan beberapa tahun yang lalu,
oleh pereka grafik sebelum pengkaji. Borang kertas tersebut memerlukan pelanggan mengisi
demografi mereka, item yang ingin direka, saiz rekaan, dan lain-lain perkara. Penggunaan borang
secara manual pada masa kini agak remeh lebih-lebih lagi apabila memerlukan maklumat dengan
kadar segera. Keadaan ini juga akan menjadi rumit apabila pelanggan sukar menyerahkan borang
yang lengkap diisi, atas alasan jarak yang begitu jauh.
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Walau bagaimanapun, apabila pengkaji mengambil alih perjawatan, pereka grafik senior menyatakan
bahawa, borang tersebut sudah jarang digunapakai. Hal ini kerana, pelanggan lebih mudah untuk
membuat tempahan melalui aplikasi Whatsapp atau Telegram. Namun kekangannya, mesej atau
maklumat yang diperlukan tidak tersusun, selalu tercicir, tidak lengkap, dan proses kendalian reka
grafik menjadi tergendala jikalau pelanggan lewat membalas mesej (Saleh et al., 2018). Pelanggan
juga menjadi kurang berminat untuk menjawab pertanyaan pereka grafik, yang kerap bertanyakan
maklumat yang keciciran. Terdapat juga pelanggan yang menggunakan aplikasi email untuk
menghubungi pereka grafik. Tidak dinafikan, kaedah penghantaran email ini sangat penting dalam
perhubungan, lebih-lebih lagi bagi keperluan menghantar bahan-bahan reka grafik bersaiz besar,
secara atas talian. Namun, penggunaannya untuk perhubungan yang kerap adalah tidak efisien kerana
tidak mesra pengguna (banyak kelemahan berbanding kelebihan) dan kuno (E. Fariborzi & M.
Zahedifard; Archer-Brown & Kietzmann, 2018).

Oleh sebab itulah, kajian yang dijalankan ini merupakan kajian tindakan bagi mengenal pasti kualiti
pereka grafik CMNGCSB ketika merekod tempahan pelanggan selain memastikan isu kecekapan
merekod tempahan pelanggan melalui maklum balas daripada pelanggan dapat diselesaikan. Kajian
ini juga bertujuan untuk mengenal pasti kualiti perkhidmatan ketika merekod tempahan adalah yang
terkini, efektif, lebih praktikal, lebih mesra pelanggan dalam SOP dan mudah untuk merekod
tempahan.

KERANGKA KONSEPTUAL KAJIAN

Dalam pada itu, usaha menambahbaik keberkesanan Standard Operating Procedures (SOP) Pereka
Grafik CMN Global Consultant Sdn. Bhd. (CMNGCSB), kajian ini menggunakan kerangka
konseptual daripada model SOP bisnes yang diadaptasi daripada model SOP bisnes Unit Reka Grafik
(2016) dalam rajah 1 di bawah yang berkaitan aspek khidmat pelanggan. Elemen khidmat pelanggan
yang difokuskan dalam kajian ini ialah proses merekod tempahan iaitu ketika pelanggan memberikan
arahan, dan pereka grafik merekod tempahan tersebut. Secara umumnya, semua gerak kerja
memerlukan pengurusan yang baik dan sistematik termasuklah ketika merekod tempahan dan
permintaan pelanggan. Hal ini kerana, proses menerima arahan adalah proses yang pertama dalam
melakukan sesuatu gerak kerja. Penerimaan arahan, maklumat, kehendak, dan permintaan pelanggan
perlu diuruskan dengan baik, bagi mengelakkan kesilapan pada gerak kerja yang berikutnya.
Kesilapan dalam melaksanakan kehendak pelanggan akan mengganggu gugat banyak hal,
termasuklah gangguan emosi pelanggan dan pereka grafik, pembaziran sumber masa, tenaga, dan
bahan cetakan, serta gangguan-gangguan lain yang tidak diingini.
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Rajah 1. Standard Operating Procedures Reka Grafik CMN Global Consultant Sdn. Bhd.

MULA

Terima arahan reka grafik daripada majikan

Mendapatkan perincian tugas daripada majikan

TIDAK

FOKUS KAJIAN

JELAS

YA

Memulakan tugasan reka grafik

-

Menghantar draf kepada majikan TIDAK

-

LULUS

YA

Sedia untuk tujuan promosi

AKHIR

Sumber: Model SOP Bisnes Unit Reka Grafik (2016)

SOROTAN LITERATUR

Aplikasi Google Forms sudah mula dilancarkan sejak 31 Oktober 2012 lagi (Sawers, 2012). Menurut
Batubara (2016) & Kim & Park (2012), aplikasi ini diperkenalkan oleh syarikat gergasi Google LLC
secara percuma, bagi menjalankan soal selidik dengan lebih mudah secara atas talian. Aplikasi ini
berada dibawah pakej Google Drive Official Suite, yang dilancarkan bersama Google Docs, Sheets,
dan Slide. Aplikasi ini sentiasa dinaiktaraf ciri-cirinya agar bersifat mesra pengguna dan memudahkan
pengguna dalam pelbagai jenis keperluan industri, termasuk perniagaan (Suryana, 2018).

Antara kajian-kajian berkaitan penggunaan Google Docs dalam pengurusan seperti Kkajian
Kamaruddin et al. (2020) mengenai “Penggunaan Inovasi dgDocSPACE dalam Pengurusan Fail
Peribadi Secara Digital”. Kajian ini menfokuskan kepada pengurusan pergerakan fail peribadi staf
dari bilik fail dan pengimplementasian pembangunan aplikasi dgDocSPACE. Hasil kajian yang
diperoleh, aplikasi dgDocSPACE berjaya menunjukkan 100% pematuhan audit dalam pengurusan fail
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peribadi yang lebih efisien dan efektif. Selain itu, kajian Ali et al. (2019) yang dijalankan di setiap
fakulti/PTj, Universiti Teknikal Malaysia Melaka (UTEM) kepada 80 responden menunjukkan
terdapat beberapa elemen penting yang dapat meningkatkan prestasi pengurusan pendigitalan
dokumen universiti iaitu faktor keperluan dasar dan garis panduan, faktor peralatan, kewangan dan
latihan, faktor komitmen pengurusan, faktor keuntungan organisasi dan faktor kepuasan bekerja.

Begitu juga dengan kajian yang dilakukan oleh Adi Suyoso et al. (2016) tentang “Analisis
Penggunaan Google Dan Pengaruhnya Terhadap Kinerja (Studi Pada Mahasiswa S-1 Angkatan 2013-
2014 Program Studi Administrasi Bisnis Fakultas [lmu Administrasi Universitas Brawijaya)”. Kajian
ini menganalisis pengaruh kemudahaan Google, manfaat Google, dan penggunaan Google (termasuk
aplikasi Google Docs, Google Drive serta Google Video) terhadap kerja-kerja mahasiswa di
Universitas Brawijaya. Hasil kajian mendapati penggunaan Google (termasuk aplikasi Google Docs,
Google Drive serta Google Video) yang digunakan oleh mahasiswa dianggap mudah dan bermanfaat.
Faizatin & Mujayana (2019) melalui hasil kajiannya yang dilakukan secara literatur bertajuk
“Penggunaan Aplikasi Google Forms Dalam Pengarsipan Di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Dinamika” menunjukkan aplikasi Google Forms dapat mengelola kerja-kerja perkeranian
dengan rapi dan mudah. Arkib Keputusan yang menyimpan banyak dokumen-dokumen rasmi dapat
dijumpai setelah adanya aplikasi Google Forms tersebut.

Berdasarkan kajian-kajian lepas, jelaslah bahawa, Google Docs yang mengandungi Google Forms
mempunyai pelbagai manfaat dan kebaikan. Oleh sebab itulah, melalui kajian ini, walaupun Google
Forms telah dilancarkan enam tahun yang lalu, namun bagi CMNGCSB, aplikasi ini adalah sesuatu
yang baharu. Hal ini kerana, niche perniagaan CMNGCSB tidak berfokuskan kepada reka grafik
semata-mata. Pengurusan yang melibatkan pengisian data, dan merekod invois, dilakukan
menggunakan borang manual atau Microsoft Excel. Jadi penggunaan aplikasi Google Forms tidak
dimanfaatkan untuk kerja-kerja pentadbiran secara meluas. Setelah melakukan kajian terhadap rakan-
rakan seangkatan yang berkhidmat dalam perniagaan penerbitan dan percetakan reka grafik, maka
barulah pengkaji sedar bahawa aplikasi Google Forms, telah diaplikasikan secara meluas dalam SOP
mereka. Hal ini kerana, Google Forms menyediakan ruang jawapan sama seperti borang manual yang
berbentuk objektif dan subjektif. Data-data dilengkapkan sendiri oleh pelanggan, dan terus disalurkan
ke Google Sheets (sebahagian daripada aplikasi Google Docs), sebagai simpanan kekal di Google
Drive, iaitu aplikasi simpanan fail atas talian (Pormes & Utomo, 2015).

Menurut Agustin et al. (2017), keistimewaan ciri ini dan kemudahannya (Google Forms), memberi
kesan baik kepada SOP kerana maklumat yang diinginkan tidak keciciran, malah tidak akan lenyap
selagi berada di atas talian. Tugas pereka grafik juga menjadi semakin mudah, kerana data diisi
sendiri oleh pelanggan. Data-data tempahan mereka akan selamat berada dalam satu fail khas (Google
Sheets), dan automatik disusun mengikut kolum dan baris. Data dan kehendak pelanggan juga boleh
diakses dimana-mana sahaja (menjimatkan masa), lantas memungkinkan pereka grafik melakukan
kerja reka secara fleksibel (Rohmah et al., 2018). Ruangan RAM dan ROM komputer juga boleh
dijimatkan kerana data berada di atas talian. Kecekapan dan kelajuan komputer juga akan lebih
terjamin dengan aplikasi ini

METODOLOGI KAJIAN

Kajian ini adalah kajian bukan eksperimental berbentuk kajian tindakan (Chua, 2011) bagi
mengenalpasti dan mengkaji secara sistematik berkaitan dengan kualiti pereka grafik CMNGCSB
ketika merekod tempahan pelanggan dan kualiti perkhidmatan ketika merekod tempahan yang terkini,
efektif, dan mesra pelanggan dalam SOP. Menurut Lewis (1946), kajian tindakan merupakan satu
kajian yang dilakukan secara terus untuk menyelesaikan suatu masalah sosial di mana masalah
diselesaikan dalam masa singkat, dan kajian berubah ke arah positif pada akhir kajian. Maka, kajian
ini dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif secara tinjauan bagi menerangkan hubungkait
antara cabaran yang mempengaruhi masalah dan memberi kesimpulan yang lebih tepat mengenai
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permasalahan dalam kumpulan yang dikaji. Instrumen yang digunakan pula adalah satu set soal
selidik bagi menganalisis dapatan pra tindakan dan pasca tindakan. Sementara itu, pengkaji juga telah
memilih soal selidik berbentuk skala Likert berskala 1 hingga 5 mata iaitu dari Sangat Tidak Setuju
sehingga Sangat Setuju. Pemilihan skala Likert dalam kajian ini dibuat kerana mudah ditadbir,
dianalisis, lebih tekal dan mempunyai kebolehpercayaan yang tinggi (Tay, 2003). Set soal selidik
terdiri daripada 14 item iaitu tujuh item merangkumi konstruk kualiti perkhidmatan reka grafik
CMNGCSB dan tujuh item pula ialah kualiti pereka grafik CMNGCSB.

Populasi kajian adalah dalam kalangan warga CMNGCSB yang melibatkan pihak staf dalaman, staf
anak syarikat, staf cawangan dan staf kerjasama yang menjadi pelanggan utama Unit Reka Grafik
CMNGCSB. Sampel juga merupakan staf CMNGCSB itu sendiri yang menjadi pelanggan utama Unit
Reka Grafik CMNGCSB dipilih sebagai responden kepada pengkaji. Responden terdiri daripada 50
orang yang dipilih secara rawak untuk menjawab soalan soal selidik. Walau bagaimanapun hanya 40
orang sahaja yang mengembalikan soal selidik (rujuk jadual 1). Bagi mengelakkan sebarang ralat
seperti ketidaksempurnaan jawapan, menjawab soalan dengan sambil lewa, memberi jawapan yang
kurang tepat atau mengelirukan (Mohd Nawi, 2020), pengkaji hanya memilih soal selidik yang
dijawab dengan sempurna.

Jadual 1. Bilangan staf

Staf CMNGCSB Kekerapan

. 10

Ibu Pejabat (25%)
. 10

Anak Syarikat (25%)
Cawangan 12

g (30%)
Joint Venture 8

(20%)

Perancangan Kajian

Terdapat tiga tahap yang digunakan dalam kajian ini iaitu tahap pertama (pra tindakan), pengkaji akan
melihat kembali bidang tugas pereka grafik secara keseluruhan. Hal ini bagi mendapatkan gambaran
umum bidang tugas reka grafik mengikut SOP yang betul. Kemudian, pengkaji merangka sebuah
borang maklum balas, bagi mendapatkan respon pelanggan mengenai khidmat reka grafik, sekali gus
mengesan isu daripada respon tersebut. Borang maklum balas dirangka dengan memasukkan elemen
yang berkaitan dengan kehendak pelanggan ketika membuat pesanan, kepuasan mereka terhadap
kefahaman pereka grafik menterjemahkan arahan, dan sebagainya.

Borang maklum balas yang telah dibina, kemudiannya akan diedar kepada semua staf dalaman di ibu
pejabat, anak syarikat, dan beberapa orang staf di bahagian cawangan dan kerjasama, yang pernah
mendapatkan khidmat reka grafik daripada pengkaji. Borang maklum balas tersebut akan dikutip
semula dan dianalisis bagi mendapatkan keputusan, untuk kajian berikutnya. Semasa menganalisis
borang maklum balas, pengkaji akan melihat dan menyemak item-item yang mendapat skor yang
rendah daripada pelanggan, sekali gus mengesan isu dan punca daripada kelemahan item-item
tersebut. Kelemahan-kelemahan tersebut perlu didatangkan dengan cadangan penambahbaikan atau
kaedah baru yang lebih efektif untuk melancarkan kelemahan SOP.

Seterusnya, pada peringkat kedua (aplikasi tindakan), setelah pengkaji mengesan isu dan puncanya,
pengkaji akan mendatangkan cadangan penambahbaikan, dan kaedah terkini yang lebih baik untuk
menyelesaikan isu tersebut. Isu dan kaedah tersebut akan disuarakan kepada majikan, dan memohon
kebenaran menjalankan kajian bagi melihat keberkesanannya. Setelah mendapatkan kelulusan,
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pengkaji merancang dan membina kaedah yang dicadangkan, agar bersesuaian dengan SOP reka
grafik. Setelah siap membina alatan kajian, pengkaji akan terus mengaplikasikannya dalam
menjalankan SOP reka grafik, sambil memerhatikan kesannya terhadap kelancaran tugas. Pada
peringkat terakhir (pasca tindakan), sehingga beberapa tempoh yang ditetapkan, borang maklum balas
diedarkan semula kepada kumpulan sasaran, bagi mendapatkan respon terkini berkenaan aspek
khidmat pelanggan. Borang maklum balas akan dikutip semula, dianalisis, sekali gus melihat tahap
keberkesanan kaedah terkini, yang dicadangkan kepada majikan. Hasil analisis tersebutlah yang akan
membuktikan sama ada kaedah yang dicadangkan memberi kesan positif kepada kecekapan khidmat
pelanggan atau sebaliknya.

Pelaksanaan Kajian

Terdapat tiga tahap pelaksanaan iaitu pada pelaksanaan tahap pertama (pra tindakan), pengkaji telah
mendapatkan SOP khusus untuk pereka grafik daripada majikan CMNGCSB. Pengkaji telah
bertanyakan bidang tugas yang sepatutnya berada di bawah tanggungjawab pereka grafik syarikat.
Melalui pengamatan pengkaji terhadap SOP dan bidang tugas ini, pereka grafik syarikat mempunyai
peranan yang besar dalam mempromosikan identiti syarikat. Hasil rekaan perlulah benar-benar
menarik minat pelanggan dan memberikan kesan jangka panjang kepada mereka untuk setia bersama
perkhidmatan CMNGCSB. Maka untuk itu, kehendak dan selera pelanggan perlu dipenuhi, bagi
mendapatkan hasil kerja yang baik dan menggambarkan niche sebenar perniagaan syarikat mereka.
Oleh itu, pengkaji telah merangka sebuah borang maklum balas bertajuk ‘Borang Maklum Balas
Perkhidmatan Reka Grafik CMNGCSB’ (Rujuk Lampiran A) yang bersesuaian, bagi mendapatkan
respon tahap kepuasan pelanggan. Borang maklum balas kemudiannya dikutip semula, dan dianalisis
bagi melihat isu atau kelemahan khidmat pelanggan. Setelah dianalisis, terdapat isu ketika pereka
grafik merekod tempahan, yang perlu diperbaiki segera.

Pada pelaksanaan tahap kedua (aplikasi tindakan), hasil analisis Borang Maklum Balas Perkhidmatan
Reka Grafik CMNGCSB menunjukkan terdapat empat item di bawah bahagian Kualiti Pereka Grafik
yang mendapat skor terendah. Item-item ini kesemuanya berkait rapat dengan isu merekod tempahan,
dan isu ini adalah langkah pertama SOP. Langkah pertama adalah langkah yang paling penting dalam
setiap tugas. Proses merekodkan tempahan perlu berlaku dengan sistematik bagi mengelakkan salah
faham terhadap arahan pelanggan. Pengkaji telah melakukan sedikit kajian, dan mendapati aplikasi
Google Forms sedang popular, paling terkini, mudah dan mesra pelanggan, bagi merekod tempahan.

Penggunaannya amat meluas, mudah diakses, dan mesra pengguna kerana kesemua telefon pintar Kini
didaftarkan dengan akaun Google. Pengkaji telah mencadangkan kaedah ini kepada majikan
CMNGCSB, dan diterima baik oleh mereka. Mereka juga faham dengan isu yang sedang dialami,
yang berkemungkinan akan menjejaskan posisi pereka grafik syarikat. Majikan CMNGCSB juga
membenarkan pengkaji untuk menjalankan kajian berkenaan dengan isu ini, bagi membuktikan
keberkesanan tahap kecekapan Google Forms dalam meningkatkan produktiviti kerja reka grafik
syarikat. Justeru, pada tahap ketiga (pasca tindakan), selang beberapa minggu menjalankan tugas
dengan menggunakan aplikasi Google Forms, pengkaji mendapatkan semula maklum balas kumpulan
sasaran, berkenaan pandangan mereka terhadap perkhidmatan reka grafik CMINGCSB. Pengkaji telah
mengedarkan semula borang maklum balas, mengumpulkannya, dan membuat analisis bagi melihat
skor mereka, sama ada positif atau sebaliknya.

Aplikasi Google Forms untuk Merekod Tempahan Pelanggan

Pada peringkat pra tindakan, pengkaji telah mendaftarkan akaun Google dengan menggunakan nama
Unit Pereka Grafik CMNGCSB. Hal ini bertujuan, bagi mengkhususkan penggunaan akaun, untuk
keperluan rasmi reka grafik sahaja. Dengan pendaftaran akaun ini, pengkaji boleh memanfaatkan
aplikasi-aplikasi Google yang lain seperti Google Drive, Gmail, Youtube, Maps, Playstore dan
sebagainya (rujuk Rajah 2).
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Rajah 2: Pendaftaran akaun Google, beserta kata laluan.

Google
Signin

with your Google Account

Kemudian, berpandukan Rajah 3, taipkan google.com/forms/about/ di bahagian carian, dan mulakan
pembinaan Borang Tempahan Reka Grafik CMNGCSB.

Rajah 3: Laman membina borang atau soal selidik.

PN
Q
.
3

Google B E

re
Collect and orgafl fort

Setelah itu, klik ‘Go to Google Forms’, dan pengguna dihidangkan dengan puluhan contoh borang
soal selidik. Pengguna bebas memilih contoh-contoh borang yang bersesuaian dengan kehendak dan
keperluan tugas. Dalam Rajah 4, terdapat pengguna boleh memilih contoh borang yang bersesuaian
dengan keperluan tugas masing-masing.

Rajah 4: Jenis borang Dalam Google Forms

Job Application Time Off Request

Education

m o 220 9 ¢ - o
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Semasa membina item borang, pastikan tetapan disetkan kepada ‘Required’. Tetapan ini tidak akan
membenarkan pelanggan melangkau soalan lain, jika soalan sebelumnya tidak dijawab. Hal ini
penting bagi mengelakkan maklumat penting tercicir, atau ditinggalkan sewenang-wenangnya oleh
pelanggan. Pastikan butang ‘Required’ berwarna hijau sebelum membina soalan berikutnya (rujuk
rajah 5)

Rajah 5: Ruangan Membina Soalan

Personal info

Name

Email address *

Describe the problem

Setelah lengkap membina soalan, semak dan dapatkan kesahan majikan jika perlu. Kemudian, simpan
tetapan soalan tersebut dan dapatkan link borang untuk diaplikasikan terhadap pelanggan (rujuk rajah
6). Maka, segala gerak kerja adalah merujuk kepada SOP yang telah dibentangkan mengikut
kehendak dan arahan pelanggan berdasarkan Borang Tempahan Reka Grafik CMNGCSB, yang telah
diisi di Google Forms.

Rajah 6: Borang e-Tempah Reka Grafik yang telah lengkap

Nama Penuh *

No. Telefon *
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DAPATAN DAN PERBINCANGAN

Profil responden dalam jadual 2 di bawah didapati seramai 40 orang responden telah terlibat dalam
kajian ini. Daripada jumlah ini, 18 orang (45%) adalah lelaki, manakala baki 22 orang (55%) adalah
perempuan. Ini menunjukkan, bilangan responden perempuan lebih ramai berbanding responden
lelaki. Selain itu, seramai 27 orang (25%) responden berumur 18-30 tahun, 9 orang (25%) responden
berumur 31-40 tahun, 2 orang (30%) responden berumur 41-50 tahun dan 2 orang (20%) responden
berumur 51-60 tahun. Bertitik tolak daripada itu, bagi kadar penggunaan khidmat pereka grafik
CMNGCSB, didapati seramai 22 orang (55%) responden menunjukkan majoriti paling banyak
menggunakannya iaitu sebanyak 3-5 kali sebulan, 1-2 kali sebulan adalah 16 orang (40%) responden
dan 2 orang (5%) dengan kadar penggunaan 6-10 kali sebulan.

Jadual 2: Profil Responden

Perkara Kekerapan Peratus (%0)
Lelaki 18 45%
Jantina 22
Perempuan 55
18-30 27 25
Umur 31-40 9 25
41-50 2 30
51-60 2 20
1-2 kali sebulan 16 40
Penggunaan Khidmat .
Pereka Grafik 3-5 kali sebulan 22 55
6-10 kali sebulan 2 5

Analisis Borang Maklum Balas Perkhidmatan Reka Grafik CMNGCSB Sebelum dan Selepas
Penggunaan Google Forms

Berdasarkan Jadual 3 menunjukkan perbandingan bagi kedua-dua dapatan pra tindakan dan pasca
tindakan. Sememangnya, kejayaan kualiti kecekapan tempahan menunjukkan kualiti yang agak
ketara. Sebagai contoh, item responden mendapat layanan mesra daripada pereka grafik. Pada dapatan
pra tindakan, majoriti responden (65%) sangat bersetuju dengan item ini dengan skor min keseluruhan
(M=4.65). Namun, peratusannya mengalami penurunan (60%) pada pasca tindakan dengan skor min
(M=4.60). Item-item yang menjadi isu dan fokus kajian tindakan juga mendapat skor yang sangat
memuaskan daripada responden. Sebagai contoh, item ketiga ‘Urusan tempahan berlaku dengan cepat
dan cekap’ mendapat skor yang sangat rendah pada pra tindakan. Majoriti (85%) orang responden
meletakkan skor 2 dan 3 dengan skor min keseluruhan (M=2.80). Namun, skor berubah kepada yang
lebih baik, untuk pasca tindakan di mana, (95%) orang responden meletakkan skor 4 dan 5 terhadap
item Ketiga ini dengan skor min keseluruhan (M=4.22). Dapatan ini selari dengan kajian yang
dilakukan oleh Kamaruddin et al. (2020) yang menunjukkan inovasi daripada sesuatu aplikasi yang
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dibangunkan sudah tentu berjaya menjimatkan kos, meningkatkan produktiviti, memendekkan masa
semakan serta meningkatkan tahap kepuasan responden berbanding sebelumnya.

Begitu juga dengan item kelima borang maklum balas pasca tindakan yang mengalami perubahan
skor yang baik selepas mengaplikasikan Google Forms dalam SOP. Responden kini tidak lagi kerap
menerima panggilan pereka grafik, atas sebab keciciran malumat. Responden meletakkan skor 1
(27.%) dan 2 (50%) untuk item ini dengan skor min keseluruhan pasca tindakan (M=1.95) berbanding
sebelum pra tindakan dengan skor min (M=4.12). Dapatan kajian ini disokong dengan kajian Ali et al.
(2019) dengan mengatakan budaya kerja yang berteraskan konsep digital mempunyai kesinambungan
antara satu sama lain bagi memastikan keberkesanan proses pengurusan dokumen dapat
dipertingkatkan. Item enam dan tujuh juga mendapat skor terbaik daripada responden. Hal ini kerana,
dua item ini merupakan kesan persepsi responden apabila langkah SOP pertama (merekod tempahan)
berjalan dengan cekap.

Pada pra tindakan, majoriti responden memberikan skor tidak pasti terhadap dua item ini iaitu masing-
masing mewakili (52.5%) bagi item 6 dengan skor min (M=2.70) dan 70% bagi item 7 dengan skor
min (M=3.15). Setelah Google Forms diaplikasikan (pasca tindakan), responden kini yakin pereka
grafik memahami kehendak mereka dengan baik, dan mengiktiraf kemahiran pereka grafik sebagai
individu yang mahir dalam bidangnya. Menurut Adi Suyoso et al. (2016), penggunaan Google Forms
secara kerap dapat mempengaruhi kecekapan tugasan atau kerja yang dilakukan. Ini menunjukkan
Google Forms mempunyai pelbagai manfaat dan faedah yang boleh melancarkan lagi tugasan atau
kerja.
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Jadual 3: Perbandingan pra tindakan dan pasca tindakan kualiti pereka grafik

. .. . Pra Pasca

Bil Kualiti Pereka Grafik 1 > 3 7 5 Min 1 > 3 7 5 Min

01 Mendapat layanan mesra 0 0 0 14 26 465 0 0 0 16 24 460
daripada pereka grafik. (0%) (0%) (0%) (35%) (65%) ' (0%) (0%) (0%) (40%) (60%) '
Pereka grafik

0 0 0 24 16 0 0 0 20 20

02 )'I;”ggsg(‘)‘g:r']‘a” bahasa (0%) (0%) (0%) (60%) (40%) 440 (ow) (0%) %)  (50%)  (0%)  +°0
Urusan tempahan

03 berlaku dengan cepat 8 1? 1§ 40 % 2.80 (3 2 3 270 110 4.22
dan cekap. (0%) (40%) (45%) (10%) (5%) (0%) (0%) (5%) (67.5%) (27.5%)
Mendapat saranan dan

04 khidmat nasihat reka 0 0 10 25 5 3.87 0 0 5 24 11 4.15
grafik (0%) (0%) (25%) (62.5%) (12.5%) (0%) (0%) (12.5%) (60%) (27.5%)
Kerap dihubungi pereka

, 0 0 3 29 8 11 20 9 0 0

05 ?I[ja;l'("lé‘ﬁéakg‘; maklumat 00y 0wy (75%)  (725%)  (0%) T2 (275%)  (50%)  (225%)  (0%) % %
Pereka grafik memahami

06 kehendak pelanggan 2 13 21 3 1 2.70 0 0 7 23 10 4.07
dengan baik (5%) (32.5%) (52.5%) (7.5%) (2.5%) (0%) (0%) (17.5%) (57.5%) (25%)

07 ;e;ﬁiiad%g:; feh dan 0 3 28 9 0 3.15 0 0 4 18 18 4.35

(0%) (7.5%) (70%) (22.5%) (0%) ' (0%) (0%) (10%) (45%) (45%) '

pengetahuannya.
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Untuk bahagian kualiti perkhidmatan dalam jadual 4, item yang menjadi fokus kajian tindakan ini ialah
item sembilan, sepuluh, dan item ke 14. Ketiga-tiga item ini, jelas mempunyai kaitan dengan persepsi
responden terhadap kecekapan SOP.

Sebagai contoh pada item ke sembilan, setelah Google Forms diaplikasikan, majoriti responden menukar
persepsi mereka daripada skor tidak pasti (60%) pada pra tindakan dengan skor min (M=2.90), kepada
skor setuju (42.5%) dan sangat setuju (35%) pada pasca tindakan dengan skor min (M=4.12). Menurut
Faizatin & Mujayana (2019), dengan adanya Google Forms, ramai para pengguna menyukai setiap proses
pengelolaan pengurusan di pejabat kerana mereka dapat menyiapkan urusan surat menyurat secara
elektronik tanpa perlu melalui proses yang rumit.

Manakala bagi item ke sepuluh pula, hanya (12.5%) responden sahaja yang menanda sangat setuju
bahawa, mereka menerima hasil rekaan yang memuaskan dengan skor min (M=4.00), pada pra tindakan.
Namun, selepas menggunakan Google Forms (pasca tindakan), skor sangat setuju meningkat kepada
(42.5%) dengan skor min (M=4.22), dan ini adalah suatu peningkatan yang membanggakan. Dapatan
kajian ini dipersetujui oleh kajian yang dilakukan oleh Dharmawan et al. (2015) bahawa media yang
berteraskan ICT seperti Google Docs dan Google Drive dapat memantau hasil kerja secara berkelompok
dan setiap kerja dapat disiapkan dengan cepat dan berkualiti.

Begitu juga dengan item ke-14 borang maklum balas ini. Semasa pra tindakan, skor setuju (7.5%)
daripada responden dengan skor min (M=2.87), manakala pada pasca tindakan, mengalami peningkatan
kepada (55%) dengan skor min (M=3.90). Hal ini bermakna, aplikasi Google Forms berjaya memberikan
kefahaman yang jelas kepada pereka grafik, dalam melaksanakan kehendak dan permintaan pelanggan,
sehinggakan mampu memberi impak kepada peningkatan produktiviti syarikat mereka. Dapatan ini
selaras dengan kajian Herlina et al. (2020) yang menyatakan penggunaan Google Docs dapat
meningkatkan kemampuan berfikir pengguna dalam melaksanakan tugasan yang diberikan selain
mendokong kerelevanan Industri IR 4.0. Kesimpulannya, aktiviti merekod tempahan bukanlah suatu
aktiviti SOP yang boleh dipandang ringan. Aktiviti merekod tempahan dengan lengkap adalah langkah
pertama dan punca keberhasilan sesuatu hasil seni reka grafik. Kecekapannya langkah pertama, akan
memberi kesan baik kepada langkah-langkah berikutnya. Segala maklumat daripada pelanggan adalah
sangat penting sebagai simpanan dan rujukan, bagi menterjemahkan sesuatu yang bermakna buat premis
perniagaan mereka.
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Jadual 4: Perbandingan pra tindakan dan pasca tindakan kualiti perkhidmatan

. L . Pra Pasca
Bil Kualiti Perkhidmatan 1 5 3 7 5 Min 1 > 3 7 5 Min
08 Mendapat beberapa pilihan rekaan 0 0 0 5 35 487 0 0 0 9 31 477
untuk dipertimbangkan. (0%) (0%) (0%) (12.5%)  (87.5%) ' (0%) (0%) (0%) (22.5%) (77.5%) '
09 Rekaan grafik menepati identiti 0 10 24 6 0 290 0 0 9 17 14 412
perniagaan pelanggan. (0%)  (25%) (60%) (15%) (0%) ' 0%)  (0%) (22.5%)  (42.5%) (35%) '
10 Menerima hasil rekaan yang 0 1 3 31 5 4.00 0 0 8 15 17 422
memuaskan. (0%) (2.5%) (7.5%) (77.5%)  (12.5%) ' (0%) (0%) (20%) (37.5%)  (42.5%) '
11 Menerima hasil reka grafik tepat 0 0 5 28 7 405 0 0 3 25 12 422
pada waktunya. (0%) (0%) (12.5%) (70%) (17.5%) ' (0%) (0%) (7.5%) (62.5%) (30%) '
12 Menerima hasil cetakan dalam 0 0 21 15 4 357 0 0 23 15 2 347
keadaan yang baik. (0%) (0%) (52.5%)  (37.5%) (10%) ' (0%) (0%) (57.5%) (37.5%) (5%) '
13 Hasil cetakan reka grafik 0 0 0 2 38 405 0 0 0 2 38 405
disediakan dengan softcopy. (0%) (0%) (0%) (5%) (95%) ' (0%) (0%) (0%) (5%) (95%) '
14 Pendapatan meningkat dengan hasil 0 8 29 3 0 287 0 0 11 22 7 3.90
reka grafik yang baik. (0%)  (20%)  (72.5%) (7.5%) (0%) ' (0%) (0%) (27.5%) (55%) (17.5%) '
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Kesimpulan

Secara keseluruhannya, hasil pelaksanaan kajian tindakan ini berjaya menggapai objektif yang disasarkan
kerana memperlihatkan perubahan dapatan sebelum dan selepas penggunaan aplikasi Google Forms
dengan sangat ketara. Jadual 5 di bawah menunjukkan perbandingan dapatan skor min keseluruhan antara
pra tindakan dengan pasca tindakan bagi kualiti pereka grafik CMNGCSB dan kualiti perkhidmatan reka
grafik CMNGCSB. Terdapat peningkatan positif terhadap kualiti pereka grafik CMNGCSB dalam kajian
ini. Perkara ini dibuktikan dengan min (M=3.97) bagi pasca tindakan lebih tinggi berbanding min
(M=3.67) dalam pra tindakan. Sementara kualiti perkhidmatan reka grafik CMNGCSB turut
menunjukkan peningkatan apabila min (M=4.23) bagi pasca tindakan juga lebih tinggi berbanding min
(M=3.88) dalam pra tindakan.

Jadual 5: Perbandingan Min Keseluruhan Pra tindakan dan Pasca tindakan

Perkara Kualiti pereka grafik CMNGCSB Kualiti perkhidmatan reka grafik CMNGCSB
Pra tindakan Pasca tindakan Pra tindakan Pasca tindakan
2569 +7 27.84+7 27.21+7 29.65+7
MIN =3.67 =3.97 =3.88 =4.23

Tidak dapat dinafikan bahawa, pengurusan reka grafik dalam syarikat CMNGCSB adalah antara aspek
yang penting dan perlu ditangani segera, supaya kelemahan pengurusan bahan-bahan yang berkaitan reka
grafik boleh diperbaiki bagi mengelakkan kerugian dan ketirisan bajet. Hal ini demikian kerana,
kebanyakan bahan dan alatan reka grafik menelan kos yang tinggi. Misalnya pengurusan bahan yang
melibatkan pelanggan CMNGCSB iaitu pengurusan bahan cetakan seperti poster, banting, banner, cakera
keras, dan sebagainya. Bagi pengurusan logistik yang lain pula seperti pengurusan kamera berkuasa
tinggi, komputer riba, external hardisk, smart pen dan lain-lain lagi. Oleh sebab itulah, penjagaan kualiti
pengurusan dalam sesuatu kerja bergantung kepada penerapan latihan yang berterusan, agar perkara ini
benar-benar sebati dengan aktiviti seharian. Pengurusan yang baik ini dijamin akan membuahkan sesuatu
yang menguntungkan diri, keluarga dan kerjaya. Justeru, kajian ini juga menjadi bukti bahawa,
pengurusan yang baik, kemas dan cekap, mampu memberikan kelancaran kepada produktiviti syarikat
secara berperingkat serta berterusan.
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LAMPIRAN A

BORANG MAKLUM BALAS ' cm N
PERKHIDMATAN REKA GRAFIK . |

GLOBAL CONSULTANT
) E .

BAHAGIAN A : DEMOGRAFI RESPONDEN

ARAHAN Tandakan (v) pada ruangan yang disediakan.

Staf CMNGCSB

[ 1bu Pejabat [0 Anak Syarikat [J Cawangan [0 Joint Venture

Jantina Umur

O Lelaki [ Perempuan [ 18-30 [ 31-40 [ 41-50 1 51-60

Kekerapan menggunakan perkhidmatan reka grafik CMNGC Sdn. Bhd.
[ 1-2 sebulan 0 3-5 sebulan [ 6-10 sebulan

BAHAGIAN B : TAHAP KEPUASAN PELANGGAN

1 Sangat Tidak Setuju 2 Tidak Setuju 3 Tidak Pasti
4 Setuju 5 Sangat Setuju
KUALITI PEREKA GRAFIK SKALA
01 Mendapat layanan mesra daripada pereka grafik. 1 213|415
02 Pereka grafik menggunakan bahasa yang sopan. 1 213|415
03 Urusan tempahan berlaku dengan cepat dan cekap. 1 213|415
04 Mendapat saranan dan khidmat nasihat reka grafik. 1 213|415
05 Kerap dihubungi pereka grafik kerana maklumat tidak lengkap. 1 213|415
06 Pereka grafik memahami kehendak pelanggan dengan baik. 1 213|415
07 Pereka grafik tahu dan mahir dengan pengetahuannya. 1 213|415
KUALITI PERKHIDMATAN SKALA
08 Mendapat beberapa pilihan rekaan untuk dipertimbangkan. 112 |3]|4]5
09 Rekaan grafik menepati identiti perniagaan pelanggan. 1 213|415
10 Menerima hasil rekaan yang memuaskan. 1 213|415
11 Menerima hasil reka grafik tepat pada waktunya. 1 213|415
12 Menerima hasil cetakan dalam keadaan yang baik. 1 213|415
13 Hasil cetakan reka grafik disediakan dengan softcopy. 1 213|415
14 Pendapatan meningkat dengan hasil reka grafik yang baik. 1 213|415

Terima kasih atas kerjasama anda.
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LAMPIRAN B
BORANG TEMPAHAN URK/Borang01/2010
’cmN PERKHIDMATAN REKA GRAFIK Tarikh
cosac consuutant | CMIN GLOBAL CONSULTANT SDN. BHD.
MAKLUMAT PELANGGAN
Nama Penuh | |
No. Telefon | +60 | Ema’| |
Alamat Individu /
Jabatan / Syarikat
Kaedah Pembayaran
O Tunai O Cek Syarikat O LO Kerajaan O Lain-lain :
MAKLUMAT REKA GRAFIK
Tarikh Penggunaan | | Masa Penggunaan | |
Tajuk / Program | |
Tarikh Program | | Masa Program | |
Tempat Program
Tema/ Konsep | Warna Korporat |
Lain-lain / Lampiran | |
Jenis Reka Grafik
O Kulit Buku O Layout Buku O Pamplet O Brochure
[ Banner O Bunting O Sticker O Tagging
[ Backdrop (Slide) O Backdrop (Dewan) COMock Cheque O sijil
[ Kad Jemputan O Kad Ucapan O Cenderamata O Cover / Label CD
O klan (Media) O Billboard O Borang O Poster
[ Timeline Cover (Web) O Timeline Cover (Facebook) O Lain-lain :

Ukuran Reka Grafik
O A3 OA4 OA5 O Lain-lain:

(cm/inches) x

(cm/inches)

Arahan Bertugas. Untuk Kegunaan Pejabat Sahaja.

Nama Penuh |

Tarikh Terima | Tarikh Siap

Tandatangan / Cop




