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A8STRAK 

Tujuan utama kajian ini dijalankan adalah untuk mengkaji hubungan yang wujud di 
antara kepuasan komunikasi dan komitmen pekerja terhadap organisasi. Sebagai 
tambahan, kajian ini telah memilih Japan elemen kepuasan komunikasi yang berkait 
dan mempengaruhi komitmen organisasi. Instrumen utama di dalam kajian ini adalah 
penggunaan borang soal selidik yang telah dibentuk berdasarkan kepada dua model 
utama yang dipilih oleh pengkaji iaitu Soal Selidik Kepuasan Komunikasi 
(Communication Satisfactional Questionaires - CSQ) (Down and Hazen, 1990) dan 
Soal Selidik Komitmen Organisasi ( Organizational Commitment Questionaires - 
OCQ) (Allen dan Meyer, 1997). 

Seramai 152 orang responden telah menyertai kajian ini dan mereka ini adalah 
daripada kalangan warga penjawat awam di sebuah badan penguatkuasaan undang­ 
undang terpilih di Malaysia. Hasil daripada kajian ini mendapati terdapat hubungan 
yang signifikan antara kepuasan komunikasi dan komitmen terhadap organisasi. 
Dapatan kajian ini juga telah menunjukkan tahap kepuasan komunikasi di dalam 
organisasi ini adalah rendah yang mana membawa kepada tahap kornitmen organsasi 
yang rendah. Lapan (8) Elemen Kepuasan Koruunikasi yang diuji menggunakan 
Analisis Regressi Berganda (Multiple Linear Regression) mendapati kesemuanya 
mempunyai hubungan yang signifikan dengan Kornitmen Organisasi. Perspektif 
Korporat, Komunikasi Penyeliaan, Komunikasi Horizontal dan Integrasi Organisasi 
memainkan peranan paling besar dalam mempengaruhi tahap komitmen pekerja 
sektor awam terhadap organisasi ini. 

Kata Kunci: Kepuasan Komunikasi, Komitmen Organisasi, Perspekif 
Korporat, Komunikasi Penyeliaan, Maklumbalas Peribadi, Komunikasi Horizontal, 
Integrasi Organisasi, Iklim Komunikasi, Komunikasi Kualiti Media, Komunikasi 
Subordinat 
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ABSTRACT 

The main purpose of this study was to establish the relationship between 
communication satisfaction and organizational commitment among workers. In 
addition, this study has chosen five main elements in order to measure their effects 
on the organizational commitment. The main instrument that was used in this study 
was the utilization of a questionnaire which was developed using the models that 
have been selected by the researcher. They were Communication Satisfactional 
Questionaires (CSQ) by Down and Hazen (1990) and Organizational Commitment 
Questionaires (OCQ) by Allen dan Meyer, (1997). A total of 152 repondents have 
participated in this study and they were all from a selected law enforcement agency 
in Malaysia. From the results gathered, the researcher has come to conclusion that 
there are significant relationship between communication satisfaction and 
organizational commitment. This has led to the conclusion that the level of 
communication satisfaction level in the organization is low which has led to a 
relatively low level of organizational commitment. Among the five (5) elements that 
have been chosen by the researcher in which have been tested through Multiple 
Linear Regression procedure, it was identified that all five elements have a 
significant relationship with Organizational Commitment. Corporate Perspective, 
Supervisory Communication, Horizontal Communication dan Organizational 
Integration respectively play a big role in determining the level of employee 
commitment towards the organization. 

Key Words: Communication Satisfaction, Organizational Commitment, 
Corporat Perspective, Supervisory Communication, Personal feedback, Horizontal 
Communication, Organizational Integration, Communication Climate, 
Communication Media Quality, Subordinates Communication 
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BABI 

PENG EN ALAN 

1.1 Latar Belakang Kajian 

Perubahan globalisasi yang pesat pada masa kini selari dengan perkembangan 

teknologi, komunikasi dan ekonomi telah meningkatkan lagi cabaran yang dihadapi 

oleh pihak pengurusan organisasi untuk mengekalkan komitmen pekerja terhadap 

organisasi dengan cara yang terbaik (Ali & Drew, 2005).Terdapat bukti-bukti yang 

mengesahkan impak komitmen organisasi sebagai satu pemboleh ubah hasil ke atas 

sesebuah organisasi (Finegan, 2000). Komitmen terhadap organisasi di kalangan 

pekerja dikaitkan dengan prestasi kerja, Kadar lantik henti yang rendah, kepuasan 

kerja dan sebagainya yang menyumbang kepada pencapaian sesebuah organisasi. 

Perkhidmatan sektor awam pada masa kini berhadapan dengan realiti proses 

perubahan yang dinamik dan mencabar. Perubahan globalisasi, perkembangan 

teknologi maklumat, komunikasi dan ekonomi berasaskan pengetahuan serta 

ekspektasi yang tinggi dari pelanggan dan pihak berkepentingan (stakeholders), telah 

mewujudkan cabaran-cabaran baru yang perlu diberi perhatian bagi menghasilkan 

pemimpin dan penjawat awam yang berprestasi tinggi (Azhar, 2004). Sehubungan 

itu, warga perkhidmatan sektor awam perlu melaksanakan tanggungjawab mereka 

untuk mencapai matlamat perkhidmatan awam kelas pertama. 

1 
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Lampiran A 
���������������------r 

PUSAT PENGAJIAN PENGURUSAN PERNIAGAAN 

UNIVERSITI UTARA MALAYSIA 

41-3 Jalan Raja Muda Abdul Aziz 

50300 Kampung Baru 

Wilayah Persekutuan Kuala Lumpur 

BO RANG SOAL SELIDIK 

HUBUNGAN ANTARA KEPUASAN KOMUNIKASI DENGAN 
KOMITMEN TERHADAP ORGANISASI 

BAHAGIAN 1: MAKLUMAT PERIBADI 
Tandakan ( X ) untuk jawapan anda 

I .  Jantina 
( ) Lelaki 
( ) Wanita 

2. Umur 
( ) 21 tahun - 25 tahun 
( ) 26 tahun - 30 tahun 
( ) 31  tahun- 35 tahun 
( ) 36 tahun - 40 tahun 
( ) 41 tahun-45 tahun 
( ) 46 tahun - 50 tahun 
( ) 51 tahun ke atas 

3. Tahun perkhidmatan di dalam organisasi sekarang. 
( ) 1 tahun - 5 tahun 
( ) 6 tahun-10 tahun 
( ) 11  tahun-15 tahun 
( ) 16 tahun - 20 tahun 
( ) Lebih daripada 20 tahun 

4. Tarafjawatan 
Eksekutif 
(Jnpektor dan ke alas I Gred 41 dan ke alas) 

Bukan Eksekutif 

( ) 

( ) 
(Sub Jnspektor dan ke bawah I Gred 41 ke bawah) 

5. Pendapatan bulanan 
( ) Bawah RM 2000 
( ) RM 2001 -RM 4999 
( ) RM 5000 - RM 7999 
( ) RM 8000 dankeatas 
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6. Tahap Pendidikan 
( ) SPM 
( ) STPM 
( ) Sijil 
( ) Diploma 
( ) Ijazah Sarjana Muda 
( ) Ijazah Sarjana I Master 
( )PhD 

BAHAGIAN2: KEPUASAN KOMUNIKASI 

-. 

Tandakan ( X ) untuk jawapan anda 

1. Adakah anda berpuas hati dengan pekerjaan anda sekarang? 
( ) San gat berpuas hati 
( ) Berpuas hati 
( ) Tidak tahu 
( ) Ti dak berpuas hati 
( ) Amat tidak berpuashati 

2. Di dalarn jangka masa 6 bulan yang lepas, apakah yang telah terjadi pada 
tahap kepuasan anda terhadap kerja anda? 

( ) Meningkat 
( ) Tidak berubah 
( ) Semakin menurun 

3. Sila nyatakan satu cara untuk mengubah cara berkornunikasi anda apabila 
rnelibatkan pekerjaan anda 

( ) Email 
( ) Mesyuarat 
( ) Panggilan telefon 
( ) Sesi perjumpaan 
( ) Perbincangan 

4. Soalan-soalan berikut adalah berkaitan dengan pekerjaan anda. 

a. Tersenarai di bawah adalah beberapa jems informasi yang 
seringkali mernpuuyai hubung kait dengan pekerjaan seseorang. Sila 
nyatakan tahap kepuasan anda terhadap setiap informasi yang diberi 
denzan rnernbulatkan nilihan nombor di sebelah kanan. 

� ..::.::  =  �  =  -  
=  ...  =  

'"  '"  ·- 
... 

·- '" ·- ot.l = ·- ... 

= � E  =  "'O  ..e  "O  .:  
=  -  �  ...... Q,) -� .. .. .. 

'" .. Cl) E-< en E-< en z en en en 

l .  Saya diberikan informasi 
rnengenai perjalanan kerja l 2 3 4 5 

saya 
2. Berita personal (Personal 

I 2 3 4 5 
News) 
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-. 

3. Saya diberitahu tentang 
polisi serta matlamat I 2 3 4 5 

jabatan 
4. Saya diberitahu bagaimana 

1 2 3 4 5 
saya dinilai 

5. Saya diberi 
penganugerahan untuk 1 2 3 4 5 

untuk usaha saya 
6. Maklurnat tentang polisi 

1 2 3 4 5 
serta obiektif iabatan 

7. Saya diberitahu akan 
1 2 3 4 5 

keperluan kerja saya 
8. Informasi berkaitan 

tindakan kerajaan yang 
1 2 3 4 5 

memberi kesan kepada 
syarikat saya 

9. Saya dimaklumkan 
mengenai perubahan di 1 2 3 4 5 
dalam jab a tan 

10. Laporan mengenai 
bagaimana masalah di 

1 2 3 4 5 
dalam tugasan saya 
ditanzani 

1 1 .  Informasi berkaitan 
1 2 3 4 5 

bayaran dan juga imbuhan 
12. Saya mempunyai 

pengetahuan mengenai 
I 2 3 4 5 

prestasi kewangan 
syarikat/i abatan 

13. Informasi mengenai 
kegagalan dan kejayaan 

I 2 3 4 5 
syarikat mencapai objektif 

b. Sila nyatakan tahap kepuasan anda terhadap pernyataan berikut:- 

-; .!i:: = ..:;: = - = .... = "' ... . ... "' .... 
b.D C'3 ·- "' .... 

bl) = 
= "'O .a � .a 

.... 

= = 
.... = .. C'3 •.-ol � '" .. 

"' "' "' "' vx E-< 00 E-< 00 z 00 <Zl 00 

14. Pengurus saya mengetahui 
permasalahan yang 

1 2 3 4 5 
dihadapi oleh anak buah di 
dalam melakukan tugasan 

15. Tahap komunikasi dalam 
organisasirnenaikkan 

1 2 3 4 5 
rnotivasi dan semangat 
untuk mencapai matlamat 
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16. Pengurus I penyelia 
memberi perhatian dan 1 2 3 4 5 
mendengarpendapatsaya 

17. Setiap orang di dalam 
organisasi saya boleh 1 2 3 4 5 
berkomunikasi dengan baik 

18. Penyelia saya membantu 
saya menyelesaikan 

1 2 3 4 5 
permasalahan berkaitan 
kerja 

19. Saya merasakan diri saya 
adalah sebahagian daripada 

1 2 3 4 5 
sistem komunikasi dalam 
syarikat 

20. Komunikasi dalam syarikat 
adalah menarik dan 1 2 3 4 5 

membantu 
21 .  Pengurus I penyelia 

memberi kepercayaan 1 2 3 4 5 

penuh kepada saya 
22. Saya mendapat maklumat 

berkai tan kerj a bertepatan 1 2 3 4 5 
denganmasa 

23. Konflik diuruskan dengan 
berkesan melalui 

1 2 3 4 5 
komunikasi di saluran yang 
betul 

24. Khabar angin mudah 
tersebar di dalam 1 2 3 4 5 
orzanisasi 

25. Penyelia say a mudah 
menerima pendapat anak 1 2 3 4 5 

buah 
26. Komunikasi mendatar 

denganrakansekerja 1 2 3 4 5 
adalah tepat 

27. Amalan komunikasi boleh 
digunapakai sewaktu 1 2 3 4 5 
kecemasan 

28. Saya serasi dengan 
1 2 3 4 5 

kumpulan kerja saya 
29. Mesyuarat yang dijalankan 

adalah teratur dan berjalan 1 2 3 4 5 
lancar 

30. Saya mendapat kadar 
1 2 3 4 5 

pemantauan yang tepat 
3 I .  Arahan dan juga laporan 

dalam bentuk penulisan 1 2 3 4 5 

adalah mudah difahami 
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32. Tindak balas pekerj a 
terhadap komunikasi 1 2 3 4 5 

adalah baik 
33. Komunikasi informal 

1 2 3 4 5 
adalah aktif dan tepat 

34. Komunikasi dalam 
organisasi adalah 1 2 3 4 5 

mencukuni 
35. Komunikasi antara pekerja 

dan pihak pengurusan 1 2 3 4 5 

adalah adalah baik 
36. Komunikasi keseluruhan 

1 2 3 4 5 
organisasi adalah baik 

c. Sila nyatakan persetujuan anda berkaitan pemyataan di bawah. 

3 7. Anak buah saya pantas 
bertindak dengan arahan 
yang diberi 

38. Anak buah saya tahu yang 
saya memerlukan 
komunikasi berkesan 
daripada mereka 

39. Saya tidak mempunyai 
komunikasi berlebihan 

40. Pekerja saya mampu 
menerima teguran, 
cadanzan dan kritikan 

41 .  Pekerja saya merasakan 
bahawa keperluan untuk 
memulakan komunikasi 
menaik dengan tepat 
adalah penting 

BAHAGIAN3: 

Item Skala Afektif 

1 .  Saya akan berasa gembira 
untuk bekerj a di sini 
sepanjang karier saya 

1 

1 

1 

1 

1 

I 

� . a  
..  =  "Cl  ....  

-� .. 

"'" v: 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

] 
.... 

= .. 
z 

3 

3 

3 

3 

3 

- .. 
.. 
.... 

= .. 
z 

3 

= 
-� 

= 'al 
v: 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

.... = 
.. -� 

bJ) = 
= .... .. ..  

o:  v:  

5  
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2. Saya seronok berbicara 
mengenai organisasi saya 

I 2 3 4 5 
dengan orang di luar 
organisasi 

3. Saya merasakan bahawa 
masalah organisasi turut 1 2 3 4 5 

merupakan masalah sava 
4. Saya rasa saya mudah 

untuk setia dengan 
organisasi Jain seperti saya I 2 3 4 5 

setia dengan organisasi 
sekarang 

5. Saya tidak merasakan 
seperti diri saya sebahagian 1 2 3 4 5 

daripada orzanisasi ini 
6. Saya tidak terikat secara 

1 2 3 4 5 
emosi dengan organisasi ini 

7. Organisasi ini mempunyai 
makna tersendiri buat saya 1 2 3 4 5 

secara peri badi 
8. . Saya tidak mempunyai rasa 

I 2 3 4 5 
'dipunvai' di oraanisasi ini 

Item Skala Komitmen Berterusan 

I .  Saya tidak berasa risau 
dengan apa yang akan 
terjadi jika saya berhenti 
daripada kerja sekarang dan 
tidak mempunyai kerja yang 
lain 

2. Walaupun saya mahu, 
adalah amat sukar untuk 
saya meninggalkan 
organisasi ini sekarang 

3. Hidup saya akan mengalarni 
gangguan besar jika saya 
berhenti daripada organisasi 
!Ill 

4. Saya tidak akan ada apa-apa 
masalah untuk 
rneninzzalkan organisasi ini 

5. Saya bekerja di sini atas 
asas keperluan hidup dan 
bukan atas kehendak I 

1 

I 

I 

I 

1 

2 

2 

2 
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2 
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5 

5 

5 
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keinzinan 
6. Saya tidak mempunyai 

pilihan lain untuk I 2 3 4 5 

meninzaalkan orzanisasi ini 
7. Kesukaran untuk 

meninggalkan organisasi ini 
adalah kerana kurangnya I 2 3 4 5 

pilihan I altematif kerja lain 
di dalam pasaran kerja 

8. Salah satu sebab utama saya 
tidak meninggalkan 
organisasi ini adalah untuk 
mengelakkan diri saya I 2 3 4 5 

daripada menyesuaikan diri 
dengan budaya baru di 
organisasi Iain 

Item Skala Komitmen Normatif 

-; ...!;( = .:,: = -; 
= .... = 

bll = ·- "' ·- 
.. 

·- "' ·- = "Cl ..e -e .a 
... 

= : .a 
= 

.... 
cu .... � .• ., ., 

"' "' ., 00 .... 00 .... 00 
z 00 00 00 

I .  Saya berpendapat bahawa 
ramai pekerja yang suka 
bertukar dari satu organisasi 1 2 3 4 5 

ke organisasi lain pada masa 
kini 

2. Saya merasakan adalah tidak 
perlu untuk seseorang 

I 2 3 4 5 
pekerj a setia kepada 
orzanisasi beliau bekerja 

3. Berpindah dari satu 
organisasi ke organisasi lain 

1 2 3 4 5 
bukanlah sesuatu yang tidak 
beretika 

4. Saya tidak bertukar 
organisasi kerana saya 
merasakan kepercayaan 1 2 3 4 5 

kepada organisasi adalah 
pentinz 

5. Saya tidak akan meniggalkan 
organisasi saya walaupun 

I 2 3 4 5 
saya mendapat tawaran kerja 
lebih baik 

106 



6. Saya diajar untuk setia 
1 2 3 4 5 

dengan sesebuah orzanisasi 
7. Semuanya adalah lebih baik 

pada masa semua orang setia 
1 2 3 4 5 

dengan syarikat I organisasi 
mereka bekerja 

8. Saya tidak fikir bahawa 
menjadi "orang kuat" pada 

1 2 3 4 5 
syarikat masih lagi wajar 
atau bijak. 
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