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Kajian ini mengaplikasikan Teori Situasi Publik (STP) adalah untuk mengenal pasti
persepsi situasi dan tingkah laku komunikasi yang terbentuk dalam kalangan pekerja
Universiti Putra Malaysia (UPM). Objektif spesifik kajian ini adalah untuk mengenal
pasti persepsi dan tingkah laku komunikasi pekerja dalam masalah situasi apabila
majikan memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp. Maklumat ini
dapat mempengaruhi cara individu dalam aktiviti pencarian, pemilihan, dan
pemprosesan maklumat sebagai langkah kepada proses penyelesaian masalah dari
sudut komunikasi WhatsApp di UPM. Kajian ini juga bertujuan untuk melihat
hubungan antara persepsi situasi dan tingkah laku komunikasi melalui WhatsApp dalam
kalangan pekerja UPM. Borang soal selidik telah digunakan sebagai instrumen kajian.
Sampel kajian terdiri daripada 364 orang pekerja UPM yang telah memberi maklum
balas. Hasil analisis kajian mendapati skor min paling tinggi bagi pemboleh ubah
situasi masalah iaitu pengenalpastian masalah dengan 5.78, pengenalpastian kekangan
5.06, dan pengenalpastian penglibatan 5.45. Bagi pemboleh ubah tingkah laku
komunikasi pula iaitu pencarian maklumat dengan skor min 4.51 dan pemprosesan
maklumat 4.66. Analisis kolerasi Pearson menunjukkan terdapat hubungan positif yang
kuat antara persepsi situasi dan tingkah laku komunikasi. Analisis regrasi pelbagai pula
menunjukkan bahawa secara signifikannya pengenalpastian kekangan dalam kalangan
pekerja UPM merupakan pemboleh ubah peramal paling utama dalam melakukan
tindakan penyelesaian masalah iaitu (R=.109, p<.05) dan memberi sumbangan varians
sebanyak 34%. Pengenalpastian penglibatan pula merupakan peramal kedua utama
yang menyumbang dalam tingkah laku komunikasi iaitu (B = .30, p<.05) dengan
sumbangan varians sebanyak 33%. Seterusnya pengenalpastian masalah iaitu (p= .32,
p<.05) dengan sumbangan varians sebanyak 26% merupakan peramal yang kurang
menyumbang kepada tingkah laku komunikasi. Dapatlah disimpulkan bahawa
kebanyakkan pekerja UPM mempunyai hubungan signifikan antara persepsi situasi dan
tingkah laku komunikasi melalui WhatsApp. Oleh itu, dengan mengambil kira dari
sudut komunikasi, kajian ini telah memberi implikasi secara teoritikalnya iaitu pihak



universiti dapat mengenal pasti pekerja UPM yang mengenali situasi apabila majikan
memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp.
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This study applies Situational Theory of Public (STP) is to identify the perception of
the situation and communication behaviors formed among employees of Universiti
Putra Malaysia (UPM). The specific objective of this study is to identify the
perceptions and communication behaviors of employees in problem situations when
employers give work instructions outside of working hours via WhatsApp. This
information can influence the way individuals engage in search activities, selection,
and information processing as a step to the problem -solving process from the point of
view of WhatsApp communication at UPM. This study also examined the relationship
between situational perceptions and communication behaviors. This study use
questionnaire as a instrument. The sample (N=364) comprising UPM employee have
responded to this study. The results of the study found that the highest mean score for
the problem situation variable, namely problem recognition with 5.78, constraint
recognition with 5.06, and involvement recognition with 5.45. While for the
communication behavior variable; information seeking gets a mean score with of 4.51
and information processing with 4.66. Pearson correlation analysis showed that there
was a strong positive relationship between situational perception and communication
behavior. Multiple regression analysis showed that significantly the identification of
constraints recognition among UPM employees is the most important predictor variable
in communication behavior (§ = .109, p <.05) and contributed a variance of 34%. The
involvement recognition the major second predictor that contributed in communication
behavior was (fp = .30, p <.05) with a variance contribution of 33%. Next, problem
recognition that is (§ = .32, p <.05) with a variance contribution of 26% is a predictor
that less contributes to communication behavior. This study can be concluded that most
UPM employees have a significant relationship between the perception of the situation
and communication behavior through WhatsApp. The impact message from the point
of view communication, this study is given the theoretical implication that the
university can identify UPM employees who recognize the situation when the employer
gives work instructions outside working hours via WhatsApp.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Dalam apa jua keadaan dan situasi, manusia tidak akan lepas daripada komunikasi
dalam kehidupan seharian. Shonubi dan Akintaro (2016) mentakrifkan komunikasi
ialah proses pertukaran maklumat, penyampaian mesej, idea, dan menunjukkan
gambaran perasaan oleh individu ke individu lain. Penghantar memainkan peranan
penting dalam penyampaian maklumat supaya maklumat yang disampaikan adalah
tepat, jelas, dan mudah difahami.

Seperti mana yang kita ketahui, peralihan teknologi pada dini hari menjadikan
komunikasi lebih interaktif dengan adanya kepelbagaian aplikasi yang dapat dicapai
oleh telefon mudah alih dan perkhidmatan internet. Antara salah satunya ialah melalui
aplikasi WhatsApp. Dalam konteks organisasi, WhatsApp dan kumpulan WhatsApp
adalah penting digunakan untuk meningkatkan komunikasi majikan dan pekerja (Pinto,
Garcia, dan Tenorio, 2014). Namun begitu, disebalik kepentingan aplikasi WhatsApp,
ia menimbulkan persoalan dan kebimbangan kepada orang ramai apabila WhatsApp
digunakan sebagai alat komunikasi selepas daripada waktu bekerja yang memberi
kesan tekanan kepada pekerja (Lam, 2016).

Di Malaysia, banyak kajian terdahulu yang membincangkan isu tekanan kerja. Namun
begitu, kajian yang memfokuskan dari sudut komunikasi WhatsApp yang memberi
tekanan kepada pekerja kurang diberi perhatian dalam kajian penyelidikan. Oleh itu
dengan mengambil pandangan dari sudut komunikasi, kajian ini dijalankan adalah
untuk memahami persepsi situasi dan keadaan seseorang individu dalam mengenalpasti
suatu isu/masalah yang memberi kesan kepada dirinya atau orang sekelilingnya dan
bagaimana mereka membawa diri mereka ke arah tingkah laku penyelesaian masalah
iaitu kepada aktiviti pencarian dan pemprosesan maklumat. Selain itu, kajian ini juga
dapat memberikan pemahaman tentang fenomena sosial berkaitan dengan tingkah laku
komunikasi individu berkenaan dengan masalah majikan memberi arahan kerja di luar
waktu bekerja dan waktu cuti melalui WhatsApp.

Jika melihat dari konteks perhubungan awam, kajian ini penting kerana dapat
mengkategorikan individu yang menghadapi masalah komunikasi WhatsApp kepada
empat jenis publik iaitu Publik Aktif, Publik Pendam, Bukan Publik, dan Publik Sedar.
Perhubungan awam adalah proses penyampaian maklumat berkaitan dengan isu atau
masalah kepada publik dan membantu publik melakukan tindakan penyelesaian
masalah (Ridzuan, Yusoff, dan Kamri, 2020). Misalnya dalam proses penyebaran
mesej, ianya telah memudahkan pihak organisasi apabila telah mengenali publik



mengikut sasarannya untuk melakukan aktiviti seperti melalui kempen informasi
awam, pemberitahuan cara mengurangkan tekanan kepada pekerja, pemahaman tentang
masalah komunikasi melalui WhatsApp selepas waktu bekerja, dan sebagainya.

Sehubungan dengan itu melalui kajian ini, pengkaji membahagikan kepada beberapa
bahagian yang menjelaskan justifikasi dan alasan bagi perlunya kajian ini dilaksanakan
dengan lebih terperinci dan teliti. lanya terdiri daripada latar belakang kajian,
pernyataan masalah, persoalan kajian, objektif kajian, signifikan kajian, skop kajian,
definisi operasional kajian, dan rumusan bab.

1.2 Latar Belakang Kajian

Kesejagatan dunia pada era millenium ini menerusi perkembangan teknologi
memudahkan organisasi untuk berkomunikasi dalam mencapai matlamat dan
meningkatkan prestasi sesebuah organisasi. Miller (2012) mentakrifkan komunikasi
organisasi adalah satu kaedah, bentuk, dan saluran yang digunakan untuk
menyampaikan maklumat, membincang dan menyelesaikan masalah, memberi atau
menerima arahan, membuat keputusan, dan sebagainya. Bagi memastikan matlamat
organisasi dapat dicapai, individu memainkan peranan penting dalam memastikan
matlamat organisasi adalah jelas, peranan tugas setiap ahli dapat difahami, dan
mempunyai kemahiran yang bersesuaian dengan tugasan supaya selari dengan tindakan
bagi mencapai matlamat organisasi (Manan dan Ahmad, 2017).

Melihat kepada kajian lepas jelas menyatakan bahawa kajian komunikasi adalah
penting digunakan untuk pengurusan sesebuah organisasi. Tambahan pula seiring
dengan perkembangan teknologi maklumat dan komunikasi (ICT) menunjukkan
banyak kepentingannya kepada organisasi. Antara kepentingan ICT ialah memberi
peluang kepada ahli organisasi untuk berkomunikasi antara satu sama lain, dapat
menjalinkan hubungan dengan negara-negara luar tanpa mengira jarak geografi, dan
ianya memudahkan individu dalam mengakses informasi dengan lebih efektif dan
efisien. Oleh itu, jelaslah menunjukkan bahawa melalui perkembangan teknologi ini
membolehkan sesebuah organisasi mengetahui pelbagai isu dari segi teknologi, politik,
ekonomi, isu-isu semasa dan sebagainya.

Melalui perkembangan teknologi yang bermula pada tahun 2008, berlaku
perkembangan saluran komunikasi yang dapat digunakan oleh organisasi iaitu
WhatsApp. WhatsApp ialah pesanan mesej ringkas yang membolehkan pengguna
menghantar mesej dalam bentuk teks, gambar, mesej suara, memuatnaik fail, dan lain-
lain (Chairunnisa dan Benedictus, 2017). lanya turut disokong oleh Sharita, Othman,
dan Abas (2017) menyatakan bahawa WhatsApp adalah medium interaksi yang paling
baik, berkesan, dan mudah dicapai oleh ahli organisasi. Hal ini kerana aplikasi
Whatsapp memberi impak yang positif antaranya ialah pengguna dapat menyebarkan
maklumat ke serantau dunia tanpa mengira jarak sempadan, menjalinkan hubungan



silaturahim dan diplomatik, serta sebagai perantara untuk menyampaikan arahan dan
maklumat kepada ahli organisasi tanpa mengira masa dan tempat.

Dalam pada itu, Datuk Seri Dr Salleh Said Keruak, Menteri Komunikasi dan
Multimedia dalam penulisan Bernama (2017) menyatakan bahawa Malaysia
merupakan negara terbanyak menggunakan aplikasi WhatsApp dalam organisasi
dengan jumlah 77%. Seterusnya laporan Irfan dan Dhimmar (2019) juga menyatakan
statistik penggunaan WhatsApp di organisasi di seluruh dunia pada bulan April 2017
hingga Julai 2017 mencatat seramai 200 juta pengguna aktif menggunakan WhatsApp
pada bulan April 2013, 500 juta pengguna pada bulan April 2014, 800 juta pada bulan
April 2015, dan 1300 juta pengguna pada bulan Julai 2017. Oleh itu jelas menunjukkan
bahawa WhatsApp tidak hanya digunakan untuk bersosial malah ia digunakan dalam
urusan yang berkaitan dengan kerja di organisasi.

Namun begitu, terdapat beberapa penerapan etika berkaitan dengan tingkah laku
komunikasi individu dalam mengaplikasikan media sosial. Walaupun dengan adanya
Suruhanjaya Komunikasi dan Multimedia Malaysia (MCMC) atau dasar pengurusan
media sosial yang menetapkan etika-etika yang perlu dipatuhi dalam kalangan pekerja
di organisasi, namun begitu masih terdapat segelintir pihak yang kurang sedar akan
penggunaannya sehingga menimbulkan masalah/isu yang menghiasi ruangan akhbar
seperti isu majikan memberi arahan Kkerja di luar waktu bekerja atau juga di waktu cuti
melalui WhatsApp. Hal ini menjadikan pekerja bekerja dalam keadaan tertekan kerana
sehingga kini masih tiada lagi dasar khas yang dikhususkan bagi penggunaan
WhatsApp sebagai alat komunikasi formal dalam organisasi.

Secara ringkasnya, Presiden Kongres Kesatuan Pekerja dalam Perkhidmatan Awam
(CUEPACS), Datuk Aziz Muda dalam penulisan Berita Harian oleh Harun (2019)
menyarankan pihak kerajaan supaya mengkaji semula masalah yang menyebabkan
tekanan kepada pekerja. Menurutnya lagi, 30% dalam kalangan penjawat awam
bersetuju bahawa salah satu faktor tekanan adalah disebabkan arahan yang dikeluarkan
oleh majikan kepada pekerja melalui WhatsApp. Dalam penulisan artikel oleh Firdaus
(2017), Datuk Aziz Muda turut melaporkan bahawa jutaan pekerja di Malaysia
mengalami tahap tekanan yang tinggi di tempat kerja ekoran daripada komunikasi
WhatsApp yang tidak berkesan.

Oleh itu, kajian daripada pelbagai perspektif ini telah menarik minat pengkaji untuk
memperjelaskan secara analitis tentang masalah ini. Berbangkit kepada masalah arahan
yang dikeluarkan oleh majikan kepada pekerja di luar waktu bekerja dan di waktu cuti
meninggalkan impak kepada pekerja dan juga organisasi. Masalah arahan kerja di luar
waktu bekerja melalui WhatsApp bukan sahaja berlaku di Malaysia malah turut berlaku
di negara Barat yang tidak tertakluk kepada suatu sektor sahaja. Isu ini dianggap
sebagai isu global yang memerlukan perhatian serius dari pihak bertanggungjawab
supaya ianya dapat diatasi selaras dengan pendapat Pengerusi Institut Keselamatan dan
Kesihatan Pekerjaan Negara (NIOSH), Tan Sri Lee Lam Thye dalam penulisan Berita
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Astro Awani oleh Abdulgani (2019), menyatakan bahawa pentingnya menangani
masalah ini bagi mengekalkan produktiviti kerja dan kesihatan pekerja.

Sehubungan itu, dengan mengambil pandangan dan langkah dari sudut komunikasi,
kajian ini mereplikasikan Teori Situasi Publik atau Bahasa Inggerisnya adalah
Situational Theory of Publics (STP). STP diasaskan oleh Grunig pada tahun 1968 yang
merupakan salah satu daripada teori perhubungan awam yang popular. STP digunakan
sebagai cara untuk mengenal pasti jenis-jenis publik dari tingkah laku komunikasi. Jadi
kajian ini bertujuan untuk memahami faktor dan latar belakang persepsi situasi yang
mendorong individu kepada tingkah laku komunikasi dalam proses penyelesaian
masalah.

Kim dan Grunig (2011) mentakrifkan “masalah” ialah jurang persepsi antara keadaan
yang dijangka dan keadaan yang dialami oleh individu dalam suatu situasi yang
menghasilkan keadaan yang tidak pasti. Hal ini berkait rapat dengan cara individu
berpersepsi terhadap suatu situasi masalah. Persepsi situasi ialah proses individu
menyedari, mengenal pasti, dan memahami suatu keadaan atau rangsangan, menilai,
serta memberi makna terhadap sesuatu perkara (Ou Qiong, 2017). Melalui persepsi
situasi publik, ianya mempengaruhi tingkah laku komunikasi individu dalam
penyelesaian masalah dalam melakukan tindakan untuk mengurangkan lompangan
jurang masalah.

1.3 Pernyataan Masalah

Melalui penelitian pengkaji, terdapat banyak kajian lepas yang membahaskan tentang
faktor menyumbangnya tekanan kerja. Namun kajian yang mengkhususkan kepada
sudut komunikasi kurang diberikan penekanan dalam kajian penyelidikan. Kajian-
kajian sebelum ini banyak membincangkan dari segi faktor-faktor menyebabkan
tekanan kerja seperti bebanan kerja melampau, bekerja lebih masa, hubungan
interpersonal rakan sekerja, pertindihan tugas, persekitaran kerja yang tidak kondusif,
dan sebagainya (Li, Sun, Ge, Liu, dan Chen, 2019). Oleh itu dalam kajian ini terdapat
justifikasi dan alasan bahawa kajian ini perlu dilaksanakan dengan memberi penekanan
kepada sudut komunikasi.

Menerusi era revolusi industri 4.0, media sosial dijadikan satu platform atau medium
yang mudah digunakan dan aplikasi mesra pengguna untuk organisasi berkomunikasi
dan menyampaikan maklumat hanya dengan mengakses rangkaian internet. Dalam
kajian ini media sosial merujuk kepada aplikasi WhatsApp. Namun begitu, ianya
menimbulkan persoalan dan menjadi satu isu/masalah apabila WhatsApp digunakan
sebagai medium komunikasi di antara majikan dan pekerja iaitu tidak mengira masa
dan tempat. Dengan ciri-ciri dan fungsi yang ada pada aplikasi WhatsApp ini
membolehkan majikan menghantar mesej, pesanan, dan arahan kerja kepada pekerja di
luar waktu bekerja.



Berbangkit kepada isu, ianya dijangka dapat memberikan kesan mikro dan makro sama
ada kepada pekerja itu sendiri, orang di sekelilingnya, dan organisasi yang terlibat.
Perbezaan individu dalam mengenal pasti masalah arahan yang dikeluarkan oleh
majikan kepada pekerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp sebagai masalah
kepada dirinya, akan mempengaruhi cara individu untuk menyelesaikan masalah
tersebut. Mungkin sesetengah pekerja tidak merasakan masalah arahan kerja di luar
waktu bekerja melalui WhatsApp ini sebagai masalah dan tidak memberi kesan kepada
dirinya. Malah ianya berbeza dengan individu lain dalam cara mereka memberikan
persepsi terhadap situasi dan keadaan sebelum melakukan tindakan penyelesaian
masalah. Hal ini disebabkan Teori Situasi Publik mempunyai kuasa untuk
menerangkan dan meramalkan kemungkinan seseorang berkomunikasi secara aktif atau
pasif dalam situasi masalah (Grunig, 2003).

Rentetan itu, penyelesaian masalah berkait rapat dengan melihat cara individu dalam
mengambil, memilih, dan memproses maklumat sebagai cara mereka untuk
menyelesaikan masalah. Pengkaji yakin, dengan pewujudan masalah dapat
mempengaruhi  kognitif individu dalam memikirkan cara penyelesaian untuk
mengelakkan daripada masalah majikan memberi arahan kerja di luar waktu bekerja
terus berlaku di organisasi. Isu ini tidak hanya tertumpu kepada satu sektor organisasi
sahaja, malah ia berlaku di sektor kerajaan, swasta, dan turut berlaku di organisasi
sekolah.

Melalui permasalahan yang berlaku, pengkaji mendapati bahawa masalah majikan
memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp menyebabkan pekerja
mengalami tekanan emosi. Hal ini kerana, aplikasi WhatsApp yang boleh diakses
melalui telefon mudah alih memudahkan majikan untuk menghantar mesej pesanan
ringkas dan memberi arahan kepada pekerja termasuklah pada waktu cuti (Derks,
Bakker, dan Wingerden, 2016). Tambahan pula dalam kajian Clark (2000) juga turut
menyatakan pendapat yang sama iaitu WhatsApp memudahkan arahan-arahan kerja
berlaku pada luar hari dan waktu bekerja normal di mana menganggu ruang peribadi
individu dan menyebabkan tekanan kepada pekerja.

Menurut Abdul Halim Mansor, Presiden Kongres Kesatuan Kerja Malaysia (MTUC)
menyokong bahawa tindakan ini merupakan satu tekanan emosi kepada pekerja kerana
terpaksa memikirkan tugasan kerja yang diberikan sedangkan ketika itu pekerja sedang
melakukan urusan peribadi atau bercuti. Menurut pandangannya lagi, komunikasi
melalui WhatsApp tidak sesuai diguna bagi perkara-perkara yang melibatkan urusan
rasmi pejabat. Datuk Aziz Muda, Kongres Kesatuan Pekerja dalam Perkhidmatan
Awam (CUEPACS) dalam penulisan Berita Sinar Harian (2019) menyatakan terdapat
peningkatan jumlah pekerja penjawat awam dengan anggaran lebih 400,000 mengalami
tekanan disebabkan faktor kerja lebih masa yang diarahkan oleh majikan melalui
WhatsApp sehingga menyebabkan pekerja mengalami tekanan emosi.



Selain itu, melalui permasalahan yang berlaku juga dikatakan mengganggu psikologi
individu/pekerja. Psikologi ialah satu kajian tingkah laku manusia yang melibatkan
buah fikiran, emosi, perilaku, dan nurani individu terhadap rangsangan persekitaran
sosial (YYahaya, 2010). Mengikut kajian yang dilakukan oleh enjin pencarian pekerjaan
dalam talian, Jobstreet.com dalam penulisan Berita Utusan (2013) melaporkan 54%
pekerja dalam kalangan penjawat awam di seluruh dunia bersetuju bahawa WhatsApp
membenarkan pekerja menerima arahan daripada majikan di luar waktu bekerja dan
ketika bercuti. Hal ini kerana terdapat rungutan daripada pekerja bahawa tindakan
penggunaan komunikasi atas talian ini menganggu kualiti masa mereka dan memberi
tekanan psikologi kepada pekerja.

Hal ini disokong oleh Khalil, Husna, dan Shafig (2015) menjelaskan gangguan yang
tercetus di tempat kerja mampu memberikan kesan yang mendalam terhadap kerjaya
dan juga keluarga pekerja. Zaidi Johari, Pegawai Daerah Seremban dalam penulisan
Berita Malaysia oleh Daniel (2017), menyatakan bahawa tindakan majikan yang
mengarah pekerja dengan memberi arahan menerusi WhatsApp untuk bertugas pada
hujung minggu menyebabkan pekerja tidak mempunyai masa bersama keluarga mereka
sehingga menimbulkan salah faham dalam kalangan ahli keluarga.

Bukan itu sahaja, melalui permasalahan yang berlaku menyebabkan berlaku
peningkatan konflik kerja-keluarga. Dalam kajian Normazaini, Zuhana, dan Sarifah
(2017) menyatakan masalah majikan memberi arahan kerja di luar waktu bekerja
melalui WhatsApp telah menyebabkan berlakunya konflik peranan, masa, dan tekanan.
Hal ini kerana peranan sebagai seorang pekerja masih lagi dituntut walaupun mereka
berada di rumah. Pekerja diarahkan untuk menyelesaikan tugasan kerja yang diminta
sama ada dalam bentuk segera atau tidak segera.

Rentetan itu juga, dalam satu kajian yang dilakukan kepada 954 responden yang terdiri
daripada pelbagai latar belakang industri pekerjaan di Malaysia melaporkan 63%
pekerja bersetuju bahawa mereka tidak mempunyai masa bersama-sama keluarga
disebabkan terpaksa bekerja dari dua hingga tiga jam selepas tamat waktu bekerja
normal dan 75% mengakui bahawa masa mereka adalah terganggu (Noraini dan Nor
Diana, 2015). Dalam pada itu, kesan negatifnya menyebabkan perhatian individu
terhadap keluarga berkurang kerana ibu bapa terlalu sibuk melayani mesej dan arahan
yang masuk melalui aplikasi WhatsApp menyebabkan anak-anak terabai (Normazaini
et al, 2017). Sebagai contoh, satu isu tular kanak-kanak perempuan yang berusia
sembilan tahun terjun dari balkoni rumah kerana dibiarkan bersendirian oleh ibu
bapanya yang sibuk bekerja (Kohilah, 2015).

Sehubungan dengan itu jelas menunjukkan bahawa masalah majikan memberi arahan
kerja di luar waktu bekerja ini mendatangkan kesan yang tidak baik kepada pekerja.
Oleh itu, kajian ini dilaksanakan untuk melihat proses penyelesaian masalah terhadap
bagaimana perbuatan individu dalam mengenal pasti masalah yang dihadapi sebagai
satu cara untuk mereka menyelesaikan masalah. Melalui kajian ini adalah untuk
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melihat bagaimana individu membentuk persepsi situasi atau keadaan yang membawa
kepada tingkah laku penyelesaian masalah iaitu adakah pekerja Universiti Putra
Malaysia (UPM) mengenal pasti sesuatu keadaan yang tidak pasti sebagai masalah
kepada dirinya, atau pun mereka menyedari akan kewujudannya masalah tetapi
menganggap keadaan itu sebagai kekangan atau halangan untuk mereka bertindak, dan
adakah mereka mempunyai penglibatan yang tinggi atau rendah dengan kewujudan
masalah ini. lanya menerangkan tindakan aktif atau pasif individu dalam mendapatkan
maklumat berkaitan dengan masalah.

Akhir sekali melalui permasalahan yang berlaku, pengkaji ingin meneliti dan melihat
dari sudut metodologi kajian iaitu reka bentuk kajian. Melalui tinjauan lepas, pengkaji
mendapati bahawa kebanyakkan pelopor terdahulu mengaplikasi Teori Situasi Publik
(STP) dengan melihat kepada penyelidikan kualitatif. Antara kajian-kajian lepas yang
memfokuskan penyelidikan kualitatif seperti “The Situational Theory of Publics in an
Ethnography Research: Identifying Public Response to Crisis Management”, (2012)”.
Melalui kajian ini, kaedah kajian yang digunakan ialah kaedah etnografi; dengan
menjalankan pemerhatian secara langsung, dua perbincangan kumpulan fokus, dan
temu bual individu dengan penduduk kampung serta orang awam yang lain. Selain itu
melalui kajian “Applying the Situational Theory of Publics to the First External Voting
Process for Costa Ricans Abroad: Lessons for International Public Relations and
Public Diplomacy”, (2015) menunjukkan reka bentuk kajian yang digunakan ialah
temu bual melalui soal selidik separa struktur. Temu bual dijalankan melalui E-mel dan
Chatting menerusi Facebook. Oleh itu, dalam kajian ini pengkaji memilih untuk
melakukan pendekatan kuantitatif melalui edaran borang soal selidik untuk melihat
bagaimana tindak balas individu dalam aktiviti mengambil, memilih, dan memproses
maklumat berkaitan dengan masalah komunikasi melalui WhatsApp.

14 Persoalan Kajian

Menerusi kajian ini, terdapat beberapa persoalan yang dibentuk untuk dijadikan garis
panduan dalam menjalankan kajian penyelidikan. Teori Situasi Publik (STP) dijadikan
sebagai rujukan kepada pengkaji untuk menjawab persoalan kajian. Oleh itu, persoalan
kajian adalah seperti berikut:

1.4.1  apakah persepsi individu dalam situasi masalah apabila majikan memberi
arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp dalam kalangan pekerja
UPM?

1.4.2  apakah tingkah laku komunikasi individu dalam masalah apabila majikan
memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp dalam
kalangan pekerja UPM?

1.4.3  apakah perkaitan antara persepsi situasi dan tingkah laku komunikasi dalam
kalangan pekerja UPM?



15 Objektif Kajian

Objektif umum kajian ini adalah untuk mengenal pasti antara pembentukan persepsi
situasi dan tingkah laku komunikasi dalam kalangan pekerja UPM. Oleh itu, objektif
spesifik kajian ini adalah seperti berikut:

1.5.1 mengenal pasti persepsi individu dalam situasi masalah apabila majikan
memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp dalam
kalangan pekerja UPM.

15.2 mengenal pasti tingkah laku komunikasi individu dalam masalah apabila
majikan memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp dalam
kalangan pekerja UPM.

1.5.3  mengenal pasti perkaitan antara persepsi situasi dan tingkah laku komunikasi
dalam kalangan pekerja UPM.

1.6 Signifikan Kajian

Fenomena majikan yang memberi arahan kerja di luar waktu bekerja merupakan
masalah yang serius, perlu ditangani, dan perlu mendapat perhatian oleh pihak kerajaan
dan pihak bertanggungjawab. Pengkaji yakin, masalah sebegini sangat dekat dengan
diri setiap individu yang bekerja. Dengan memaksimunkan masalah komunikasi
melalui WhatsApp mampu mengurangkan peratusan bilangan pekerja yang menghadapi
tekanan kerja. Hal ini kerana pekerja merupakan modal insan yang penting dalam
mencapai matlamat organisasi seiring dengan kehendak pembangunan negara. Oleh itu,
terdapat beberapa signifikan kajian yang memerlukan kajian ini perlu dilaksanakan.
Antara salah satu justifikasi yang memerlukan kajian ini dilakukan kerana pengkaji
mendapati bahawa kurangnya kajian penyelidikan dari sudut komunikasi yang
memfokuskan komunikasi WhatsApp dengan tekanan kerja. Pengkaji memilih masalah
komunikasi melalui WhatsApp sebagai kajian kes agar hasil dapatan yang diperolehi
dan dibincang di bab empat dapat menyumbang pengetahuan dan idea kepada pengkaji
pada masa akan datang.

Selain itu, kajian ini wajar dilakukan kerana ianya bukan sahaja penting kepada pekerja
yang merasakan situasi majikan yang memberi arahan di luar waktu bekerja memberi
kesan kepada dirinya, malah lebih penting lagi kajian ini memberi kesedaran kepada
majikan atau pihak pengurusan atasan sesebuah organisasi supaya dapat mengurangkan
penggunaan WhatsApp di luar waktu bekerja bagi tujuan memberi arahan Kkerja.
Menerusi kajian ini dapat menjadi rujukan kepada pihak organisasi agar dapat
membaiki kekurangan dan kelemahan mereka dalam berkomunikasi bagi
menyampaikan sesuatu tugasan.



Kajian ini juga penting kerana pengkaji ingin melihat adakah Teori Situasi Publik
(STP) dapat menyokong atau tidak dan mempunyai kaitan atau pun tidak dengan
masalah komunikasi melalui WhatsApp. Sekiranya dapatan kajian menyokong teori
yang digunakan dalam kajian ini, maka ianya masih dianggap relevan untuk digunakan
yang melibatkan isu semasa dan dapat memperkukuhkan lagi teori STP. Namun begitu,
ada kalanya dapatan kajian bertentangan dengan teori yang digunakan tetapi ianya
bergantung kepada pemahaman pengkaji terhadap teori.

Bertitik tolak kenyataan diatas, Chang (2016) berpendapat dan menyokong pengunaan
Teori Situasi Publik masih lagi relevan digunakan untuk kajian pada masa hadapan.
Hal ini kerana rangka kerja teori yang mempunyai liputan yang luas dapat
menyumbang kepada perkembangan teori komunikasi krisis. Banyak lagi kajian yang
boleh dilakukan oleh pengkaji dalam mengkaji tingkah laku komunikasi orang awam
terhadap sesuatu isu/masalah terutama berkaitan dengan platform media sosial seperti
Twitter, Youtube, WhatsApp dan lain-lain, komunikasi interpersonal, dan komunikasi
bersemuka. Dalam kajiannya seperti yang dinyatakan di atas adalah sangat digalakkan
untuk melakukan penyelidikan bagi memperluaskan aplikasi teori dan mengesahkan
hasil dapatan kajian.

Lebih penting lagi, kewajaran kajian ini disebabkan kurangnya pengamalan aktiviti
perhubungan awam di peringkat tempatan dalam menyelesaikan isu semasa, apatah lagi
isu yang spesifik kepada komunikasi WhatsApp. Antara kajian-kajian lepas terkini
lebih tertumpu di negara barat seperti kajian Tindak Balas Publik Terhadap Isu
Kesihatan Dalam Kes Wabak Sindrom Pernafasan Timur Tengah (MERS) di
Korea”(2016); Teori Situasi Publik Dalam Penyelidikan Etnografi: Mengenalpasti
Tindak Balas Publik Terhadap Pengurusan Krisis (2012); Kesan Faktor Persepsi dan
Situasi Terhadap Alam Sekitar Komunikasi: Satu Kajian Penglibatan Rakyat di China
(2017); dan Tingkah Laku Komunikasi Kajian Sokongan Dalam Seni: Penggunaan
Teori Situasi Publik (2014). Oleh itu, aplikasi teori ini wajar dijalankan di Malaysia
untuk pengenalpastian tingkah laku publik dalam menyelesaikan masalah arahan di
luar waktu bekerja melalui WhatsApp.

Bukan itu sahaja, kajian ini juga wajar dilakukan kerana ianya dapat dijadikan salah
satu sumber rujukan dan panduan kepada pengamal perhubungan awam yang terdapat
di Malaysia pada masa akan datang. Melalui kajian ini, pengamal perhubungan awam
dapat mengenal pasti dan menentukan jenis publik yang menghadapi masalah
komunikasi WhatsApp untuk mengambil langkah penyelesaian masalah. Secara tidak
langsung, kajian ini dapat menambah bilangan penyelidikan dalam konteks asia
tempatan.

Akhir sekali, kewajaran kajian ini dilakukan adalah dapat menyediakan maklumat dan
memberi sumbangan kepada pihak kaunseling UPM terutamanya untuk mengambil
tindakan yang sewajarnya kepada jenis publik yang menghadapi situasi masalah
apabila majikan memberi arahan kerja di luar waktu bekerja melalui WhatsApp supaya
dapat diberikan khidmat kaunseling, dapat menganjurkan kempen, dapat bual bicara
pakar, dan sebagainya.



1.7 Skop Kajian

Kajian ini membataskan pengkaji kepada beberapa penelitian skop kajian tertentu
sahaja. Kajian ini tertumpu di Universiti Putra Malaysia (UPM), Serdang Selangor.
Responden yang terpilih hanya melibatkan pekerja UPM dengan jumlah bilangan 358
orang yang terdiri dalam kalangan pengurusan dan professional bagi akademik, bukan
akademik, dan kumpulan pelaksana. Pemilihan data tertakluk pada tahun semasa 2019
yang diperolehi daripada Bahagian Pengurusan Sumber Manusia UPM, di mana
tempoh masa kajian ini dijalankan. Kajian ini juga hanya tertumpu kepada penggunaan
aplikasi WhatsApp tidak kepada media sosial yang lain. Kajian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif melalui kaedah tinjauan iaitu borang soal selidik kepada
responden. Penilaian maklum balas responden hanya terhad kepada pemboleh ubah
yang terdapat dalam replikasi teori situasi publik.

1.8 Definisi Operasional

Istilah yang digunakan diperjelaskan maksudnya mengikut konteks spesifik agar
pengkaji dan pembaca kajian lebih memahami istilah yang digunakan sepanjang
pengamatan penyelidikan ini. Pengkaji menghuraikan istilah pembolehubah yang
terdapat melalui dimensi teori STP. Antara istilah dalam kajian ini adalah seperti
berikut:

1.8.1  Komunikasi Organisasi

Organisasi merujuk kepada perbuatan atau sikap yang melahirkan kepercayaan, norma,
dan nilai yang digambarkan melalui simbol, bahasa, dan lain-lain yang menjadi
ideologi kepada tingkah laku pekerja dalam organisasi (Triece & Beyer, 1993).
Umumnya, organisasi adalah aktiviti sekumpulan individu yang melibatkan dua atau
lebih individu dalam melaksanakan tugas untuk mencapai matlamat yang ditetapkan
(Hazriyanto, 2017). Organisasi dalam kajian ini merujuk kepada kumpulan individu
yang memiliki tujuan yang sama untuk mencapai matlamat di peringkat Universiti
Putra Malaysia.

Komunikasi adalah proses penghantaran maklumat yang boleh difahami oleh
penghantar dan penerima (Lunenburg, 2010). Komunikasi adalah satu proses hubungan
interaksi dua hala yang melibatkan pertukaran pendapat, mesej, berkongsi perasaan di
antara individu dengan individu lain (Afzaliza, Haizan, dan Latiff, 2015). Komunikasi
organisasi pula ialah satu kaedah atau bentuk saluran yang digunakan untuk
menyampaikan maklumat kepada ahli organisasi yang berkaitan dengan aspek
pengurusan organisasi dengan menjelaskan bagaimana individu memahami proses
komunikasi dan mentafsirkan melalui tingkah laku (Miller, 2012). Oleh itu, komunikasi
organisasi dalam kajian ini merujuk kepada aplikasi WhatsApp yang digunakan oleh
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majikan sebagai alat komunikasi dalam menyampaikan maklumat atau arahan kepada
pekerja di UPM.

1.8.2  Persepsi Situasi

Perkataan persepsi pada mulanya berasal daripada perkataan Latin iaitu perceptio dan
percipio yang bermaksud menerima, mengumpul, dan bertindak serta memahami
persekitaran dengan menggunakan minda dan deria. Mengikut falsafah, psikologi, dan
pemikiran sains, persepsi ialah proses mencapai kesedaran dan memahami maklumat
melalui deria. Terdapat tiga tahap proses persepsi iaitu (a) pemilihan, (b) organisasi,
dan (c) tafsiran (Qiong, 2017). Menurut Mcdonald (2012), persepsi ialah cara
seseorang individu melihat perkara yang berlaku di persekitaran. Edward (1969) dalam
kajian Joanes, Ahmad Soffian, Goh, dan Kadir (2014) mentakrifkan persepsi merujuk
kepada proses individu berfikir, menerima maklumat, dan memahami perkara yang
berlaku di persekitarannya.

Situasi pula ialah keadaan yang memberikan pemahaman kepada individu tentang
persekitaran yang menghasilkan atau menghalang tingkah laku manusia (Yang, Read,
dan Miller (2009). Dalam kajian ini, situasi ialah keadaan individu yang menghadapi
masalah, sedar akan kewujudan masalah, dan sedar akan halangan-halangan yang
mendorong individu untuk melakukan sesuatu mengenainya, mungkin mendapatkan
dan memproses maklumat mengenai masalah itu. Grunig (2005) memperkenalkan
Teori Situasi Publik untuk menjelaskan mengapa individu perlu berkomunikasi dan
mengaplikasikan tingkah laku komunikasi aktif dalam menyelesaikan masalah. Oleh
itu, persepsi situasi merujuk kepada bagaimana pekerja UPM memberi pandangan
terhadap masalah apabila majikan memberi arahan di luar waktu bekerja melalui
WhatsApp.

1.8.3  Tingkah Laku Komunikasi

Menurut Bergner (2011) dalam kajian Uher (2016) mendefinisikan tingkah laku ialah
perilaku individu yang memberi makna kepada sesuatu keadaan. Menurut Bicard,
Bicard, dan IRIS Center (2012) mentakrifkan tingkah laku ialah tindakan individu yang
dapat diperhatikan, diukur, dan diulangi gerak gerinya. Manakala Tarmizi (2011)
dalam kajian Noor dan Norhafizah (2015) mentakrifkan tingkah laku komunikasi
sebagai tindak balas individu apabila menerima rangsangan daripada sesuatu perkara.
Dalam kajian ini, tingkah laku komunikasi merujuk kepada cara tindakan individu
dalam mengambil langkah bagi proses penyelesaian masalah.
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1.8.4  Penyelesaian Masalah

Menurut J. Linhart (1976) dalam kajian Dostal (2015) mentakrifkan masalah ialah
hubungan tindak balas komunikasi antara subjek dan persekitaran dengan mengambil
kira konflik dalaman iaitu melihat subjek sebagai langkah penyelesaian kepada
masalah. Kewujudan masalah mendorong kepada aktiviti dinamik apabila subjek
melebihi masalah yang ada dengan membuat pemilihan maklumat dan mencari
pendekatan untuk menyelesaikannya.

Penyelesaian masalah merujuk kepada pemikiran individu yang sedar dengan
kewujudan masalah dan bagaimana tindakan mereka untuk menyelesaikan masalah.
Dostal (2015) mengutarakan pendapat bahawa suatu masalah tidak selamanya menjadi
masalah tetapi bergantung kepada keupayaan seseorang individu untuk menyelesaikan
masalah tersebut. Penyelesaian masalah merupakan perhatian dan tumpuan terhadap
pembangunan strategi untuk mencari jawapan kepada masalah dan ia melibatkan jenis
soalan terbuka (Oliveri, Lawless, dan Molloy, 2017). Menurut Pertubuhan Kerjasama
Ekonomi dan Pembangunan (2013), penyelesaian masalah ialah satu proses
merekabentuk, menilai, dan melaksanakan strategi untuk menjawab persoalan kepada
masalah bagi mencapai sebuah matlamat. Hal ini kerana, terdapat empat peringkat
proses penyelesaian masalah iaitu pertama meneroka dan memahami masalah, kedua
mewakili dan merumuskan, ketiga merancang dan melaksanakan, serta keempat
melakukan pemantauan.

185  Publik

Istilah awam atau publik merupakan konsep yang digunakan untuk menggambarkan
pendapat orang ramai, perhubungan awam, dan perkara yang berkaitan dengan orang
awam. lIstilah ini diguna pakai lebih kurang 100 tahun yang lalu. Menurut Garcia
(2010) dalam kajian “Memikirkan Kembali Warisan Walter Lippmann dalam Sejarah
Perhubungan Awam”, Walter dan Dewey membahaskan konsep publik merujuk
kepada sifat orang awam atau orang ramai dan peranan orang awam dalam demokrasi.
Pada mulanya, Walter dan Dewey menolak tanggapan yang mengatakan bahawa orang
awam adalah individu yang mengambil bahagian dalam institusi demokrasi, individu
yang memproses maklumat dalam media, dan individu yang mengutarakan pendapat
mengenai sesuatu isu. Tetapi, kedua-dua sarjana ini bersetuju menyatakan bahawa
terdapat banyak orang awam menjadi aktif dalam suatu keadaan apabila kepentingan
diri mereka dipertaruhkan.

Walau bagaimanapun, Lippmaan yakin bahawa orang awam merupakan individu yang
mudah dibentuk dan mudah dimanipulasikan seperti kerajaan, syarikat, atau orang
media. Sebaliknya, Dewey berpendapat orang awam ialah individu yang aktif dalam
demokrasi. Menurut Dewey, publik muncul apabila pelaku seperti kerajaan atau
syarikat membuat keputusan yang memberi kesan terhadap orang yang tidak terlibat
dalam keadaan bermasalah dan berkomunikasi dengan orang lain yang mempunyai
masalah yang sama untuk menjadi publik yang aktif. Pada tahun 1930, satu kajian
penyelidikan melalui tinjauan telah dilakukan dan dapatan menunjukkan bahawa
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penyelidik sukar untuk mengukur pendapat orang awam dan mengubah orang awam.
Oleh demikian, membangunkan langkah-langkah pendapat massa dan menganggap
pendapat umum sebagai pendapat orang awam (Eyun, Kim, dan Ledingham, 2015).

Grunig dan Repper (1992) dalam kajian Eyun, Kim, dan Ledingham (2015)
mentakrifkan publik sebagai nested iaitu golongan yang digunakan dalam kalangan
pihak berkepentingan. Mereka menjelaskan bahawa pelbagai jenis publisiti boleh
didapati dalam kalangan pihak berkepentingan dan mereka berpendapat bahawa publik
yang berbeza dikomunikasikan secara berbeza iaitu sama ada secara aktif, pasif, atau
pendam. Selain itu, Livingstone (2015) menyatakan istilah publik digunakan adalah
untuk membezakan individu yang aktif dan pasif dalam kandungan media. Publik
merujuk kepada individu yang aktif, individu yang secara langsung melibatkan diri
dalam suatu keadaan, dan dianggap penting dalam aspek politik. Selain itu, publik juga
dikatakan sebagai sfera orang ramai iaitu ruang individu berkumpul untuk membentuk
masyarakat dan mewujudkan pendapat umum.

1.9 Rumusan Bab

Secara keseluruhannya, terdapat tujuh bahagian yang telah diterangkan melalui bab
satu antaranya ialah latar belakang kajian, permasalahan kajian, persoalan dan objektif
kajian, kepentingan kajian, skop kajian, dan takrifan konsep yang digunakan dalam
kajian ini. Melalui bab ini, persoalan dan objektif kajian digunakan sebagai alat
pengukuran untuk mencapai matlamat kepada kajian penyelidikan. Teori Situasi Publik
digunakan sebagai langkah percubaan oleh pengkaji dalam menyelesaikan masalah
komunikasi WhatsApp. Diharapkan bahagian ini mampu memberikan gambaran
keseluruhan kepada pembaca kajian dan ianya dihuraikan dengan lebih terperinci pada
bab seterusnya.
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