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Sektor awam penting dalam merancang, membentuk dan melaksanakan pelbagai 

program  pembangunan demi memperkukuhkan sistem pentadbiran dan pengurusan 

negara. Justeru, kerajaan sentiasa melakukan pemantauan yang serius dengan pelbagai 

kaedah pengurusan maklumat terhadap bidang tugas kakitangan awam, corak hubungan 

majikan dengan pekerja dan tugas serta tanggung jawab yang diberikan supaya 

perancangan dan pelaksanaan kerja dapat dilaksanakan dengan sempurna seterusnya 

membantu kerajaan mencapai matlamat yang diingini. Sehubungan dengan itu, 

pengurusan komunikasi yang baik di dalam organisasi adalah amat penting agar dapat 

menjana kepuasan komunikasi terhadap keseluruhan kakitangan dalam organisasi yang 

dipercayai sebagai pemangkin kepada kepuasan individu terhadap pelbagai aspek 

komunikasi yang berkaitan dalam pengurusan dan pentadbiran organisasi. Oleh yang 

demikian, objektif utama kajian memfokuskan kepada hubungan di antara pengurusan 

maklumat dengan kepuasan komunikasi.  Kajian tertumpu kepada organisasi sektor 

awam dalam konteks pengurusan maklumat yang berasaskan kepada Teori Maklumat 

Organisasi Weick (1979). Kaedah kajian yang digunakan ialah Kaedah Survei yang 

melibatkan 420 kakitangan awam kumpulan sokongan di lima buah kementerian di 

Putrajaya sebagai responden kajian. Persampelan rawak mudah diaplikasikan dan soal 

selidik dijalankan dengan kaedah bersemuka dan mengandungi 4 bahagian iaitu 

Bahagian A merangkumi soalan berdasarkan profil responden, Bahagian B 

memfokuskan kepada aspek-aspek utama Pengurusan Maklumat iaitu persekitaran 

maklumat, ketidakjelasan maklumat dan kitaran komunikasi. Manakala, Bahagian C 

menumpukan kepada kepuasan komunikasi. Pengukuran pembolehubah berdasarkan 

Skala Likert dan dianalisis dengan menggunakan SPSS (Statistical Package for Social 

Sciences) Versi 17 dan AMOS (Analysis Moment of Structure) Versi 21.  Dapatan 

kajian mendapati bahawa wujud hubungan yang signifikan di antara ke semua aspek 

pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan 

sokongan. Dalam konteks ini, dapatan kajian mendapati bahawa aspek kitaran 

komunikasi dilihat lebih banyak menyumbang kepada kepuasan komunikasi diikuti 

dengan aspek ketidakjelasan maklumat dan aspek persekitaran maklumat.  Sementara 

itu, bagi faktor penyederhana seperti umur dan pengalaman bekerja, dapatan kajian 

menunjukkan bahawa wujud kesan hubungan yang signifikan di antara pengurusan 

maklumat dengan kepuasan komunikasi. Diharapkan dengan maklumat yang diperolehi 
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daripada hasil kajian ini, amalan yang signifikan pengurusan maklumat yang lebih 

cekap dapat dilaksanakan secara berterusan untuk mempertingkatkan kepuasan 

komunikasi dalam sektor awam. Selain daripada itu, kajian ini diharapkan dapat 

dijadikan sebagai garis panduan untuk kajian akan datang. 
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The public sector is important in designing, developing and implementing various 

development programs in order to strengthen the administration and management of the 

country. Thus, the government is always seriously monitoring with various 

management information towards the task of civil servants, patterns employer 

relationship with the workers, so that all planning and execution of works are 

implemented properly and able to assist the government  in achieving the desired goal. 

Accordingly, effective communication management within the organization is very 

important in order to generate the overall communication satisfaction among the 

employees who is believed to be a catalyst pertaining to the various aspects that related 

to communication in the context of management and administration of the organization. 

Therefore, the main objective of the study focuses on the relationship between 

information management and communication satisfaction.  The study focused on public 

sector organizations in the context of information management that is based on Weick 

Organizational Information Theory (1979). A survey method had been used involving 

of 420 government support staffs from five ministries in Putrajaya. Simple random 

sampling is applied and questionnaires conducted using face to face and consists of 4 

parts, namely Part A includes questions based on the profile of respondents, Part B 

focuses on the key aspects of Information Management consist of information 

environment, information equivocality and communication cycle. Whereas, Section C 

focuses on communication satisfaction. Measurement variables based on Likert Scale 

and analyzed using SPSS (Statistical Package for Social Sciences) version 17 and 

AMOS (Analysis of Moment Structure) version 21. The research found that there was a 

significant relationship between all aspects of information management with 

communication satisfaction among the support staffs. In this context, the study found 

that the aspect of communication cycle dominated to the communication satisfaction 

followed by the information equivocality and information environment. Meanwhile, the 

moderator factors such as age and working experience, the results showed that there is 

a significant impact on the relationship between information management and 

communication satisfaction. It is hoped that with the information obtained from the 

results of this study, the practice of information management can be implemented 

efficiently and improve communication satisfaction in the public sector. In addition, 

this study is expected to be used as a guideline for further research in the future. 
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BAB 1 
 
 

PENGENALAN 
 
 
Pendahuluan 
 
 
Di dalam bab ini, pengkaji membincangkan latar belakang kajian berkaitan hubungan 

antara pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi dalam sektor awam.  Kajian 

ini juga membincangkan tentang impak pengurusan maklumat ke atas kepuasan 

komunikasi terhadap sistem pengurusan dan pentadbiran organisasi sektor awam. 

Selain daripada itu, pengkaji juga turut membincangkan pernyataan masalah, persoalan 

kajian, objektif kajian, kepentingan kajian, skop kajian dan limitasi kajian. 

 

 

Latarbelakang Kajian 
 

 

Corak pengurusan dan pentadbiran organisasi yang efisien lazimnya muncul daripada 

kaedah penyaluran  maklumat atau informasi yang cekap dan efektif. Byers (1997) 

menegaskan bahawa penyaluran informasi yang tepat di dalam organisasi akan 

melancarkan corak komunikasi dalam pengurusan dan pentadbiran sesebuah organisasi. 

Beliau juga berpendapat bahawa keberkesanan kaedah penyaluran informasi akan 

memperkukuhkan lagi aspek komunikasi keorganisasian dan memberikan kepuasan 

kepada kakitangan dalam melaksanakan tugas dan tanggungjawab mereka. Kajian 

terdahulu juga membuktikan bahawa keberkesanan penyaluran informasi, yang dinilai 

dari segi kefahaman kakitangan terhadap tugas yang perlu mereka laksanakan dan 

kejayaan pelaksanaan sesuatu tugas yang diberikan akan menyumbang kepada tahap 

kepuasan komunikasi yang tinggi dalam kalangan kakitangan (Blundel, 2004). 

 

 

Selain daripada itu, Adler dan Elmhorst (2002) juga menegaskan bahawa corak 

hubungan yang dibentuk oleh individu dalam sesebuah organisasi juga dipengaruhi 

oleh sebanyak mana maklumat atau informasi yang “dipunyai” atau “dimiliki” oleh 

mereka berkenaan dengan apa juga perkara yang bersangkutan dengan tempat mereka 

bekerja. Mereka juga berpendapat bahawa semakin banyak maklumat yang diperolehi 

oleh seseorang individu, maka semakin tinggi pemahaman mereka terhadap tugas dan 

persekitaran organisasi serta semakin akrab hubungan yang dijalinkan sesama 

kakitangan. Justeru, keadaan ini bukan sahaja akan mencorakkan kepuasan komunikasi 

yang tinggi di tempat kerja tetapi juga mempereratkan lagi hubungan di antara ahli di 

dalam organisasi tersebut. Pendapat ini disokong oleh Reece, Brandt dan Howie (2011) 

yang menegaskan bahawa pengurusan maklumat dalam organisasi yang cekap dan 

teratur akan menyumbang kepada tahap motivasi, komunikasi dan kepuasan kerja yang 

tinggi dalam kalangan ahli organisasi. Impaknya, segala kerja dan tanggungjawab yang 

diserahkan oleh pihak pengurusan akan dapat dilaksana dengan sempurna. 
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Komunikasi memainkan peranan yang amat penting. Hal ini kerana komunikasi 

merupakan nadi dalam setiap organisasi (Rogers 1976). Tanpa komunikasi yang 

berkesan, misi dan objektif yang telah ditetapkan oleh organisasi sukar untuk 

dilaksanakan dan dicapai. Menurut Henry Mintzberg (1980), terdapat 3 peranan 

komunikasi dalam organisasi. Peranan pertama ialah antara peribadi iaitu melibatkan 

aspek bersemuka atau berhubung dengan orang lain. Peranan yang kedua ialah 

bermaklumat, iaitu aspek-aspek yang berkaitan dengan mencari, memproses, 

menyampai dan memperoleh maklum balas terhadap segala maklumat yang berkaitan 

dengan organisasi. Peranan yang terakhir ialah berkeputusan. Hal ini merangkumi 

segala aspek antara peribadi dan bermaklumat yang bakal digunakan untuk membuat 

keputusan melalui peranan utama yang diperlukan dalam membuat keputusan. 

 

 

Justeru, pengurusan komunikasi yang baik dalam sesebuah organisasi amat penting 

agar dapat memberi kepuasan komunikasi terhadap keseluruhan kakitangan dalam 

organisasi. Menurut Downs (1988), kepuasan komunikasi didefinisikan sebagai 

kepuasan individu terhadap pelbagai aspek komunikasi yang berkaitan dalam 

pengurusan dan pentadbiran  organisasi. Berikut adalah faktor-faktor kepuasan 

komunikasi berdasarkan kepada soal selidik yang diasaskan oleh Downs dan Hazel 

(1977) : 

 

i. Perspektif Korporat: menjurus kepada kepelbagaian maklumat yang 

terdapat dalam organisasi yang berkaitan dengan urustadbir organisasi. Ini 

termasuklah makluman, hebahan dan pemberitahuan berkaitan dengan 

perubahan, kedudukan kewangan organisasi, polisi dan matlamat 

organisasi. 

 

ii. Kualiti Maklumat: bertujuan untuk memperoleh reaksi terhadap saluran 

komunikasi yang digunakan dalam pengurusan dan pentadbiran organisasi. 

Ini termasuklah mesyuarat yang dilaksanakan di dalam organisasi yang 

terancang dengan rapi, arahan bertulis yang ringkas dan jelas dan maklumat 

yang diterima adalah mencukupi dalam ertikata lain mampu memberikan 

kefahaman kepada kakitangan yang menerima maklumat tersebut. 

Kepuasan terhadap kualiti maklumat juga merujuk kepada ketepatan 

maklumat, kesesuaian dan bertepatan dengan masa. 

 

iii. Kesepaduan Organisasi: merangkumi tahap di mana kakitangan menerima 

apa sahaja maklumat tentang persekitaran kerja yang berkaitan dengan diri 

mereka terutamanya dalam konteks perancangan jabatan atau bahagian, 

keperluan pekerjaan dan sebarang bentuk mesej, hebahan, makluman dan 

berita yang berkaitan dengan kakitangan dan organisasi. Justeru, kakitangan 

akan berasakan bahawa mereka adalah sentiasa diperlukan dan diberikan 

perhatian oleh pihak majikan serta menjadi sebahagian daripada organisasi. 

 

iv. Komunikasi Mendatar Antara Bahagian: memfokuskan kepada bentuk 

pengaliran maklumat secara bersilang mengikut fungsi organisasi. Misalnya 

hubungan komunikasi yang berlaku antara kakitangan dalam organisasi 

tersebut. 
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v. Komunikasi Pengurusan Atasan: melihat bentuk hubungan komunikasi 

antara pihak pengurusan atasan dengan  kakitangan bawahan. Ini 

mencakupi tingkah laku pihak pengurusan atasan seperti keterbukaan 

menerima idea-idea baru daripada subordinat, sikap mengambil berat dan 

memberikan tumpuan dan perhatian terhadap masalah kakitangan dalam 

organisasi. 

 

vi. Kepuasan Terhadap Komunikasi Subordinat: menerangkan tentang 

kepentingan bentuk komunikasi yang diterapkan oleh pihak pengurusan 

atasan terhadap kakitangan bawahan. Semakin erat atau jelekit hubungan 

antara pihak atasan dengan pihak bawahan, maka semakin lancar 

pengurusan dan pentadbiran organisasi 

 

vii. Iklim Organisasi: memfokuskan kepada pekerja dan organisasi. 

Pembolehubah dalam dimensi ini mengukur sejauh mana komunikasi dalam 

sesebuah organisasi memotivasikan pekerja untuk mencapai matlamat 

organisasi dan mengukur sejauhmana kakitangan dapat memahami 

kepentingan mereka terhadap budaya, imej dan identiti organisasi. 

 

viii. Maklum balas Peribadi: dalam konteks ini kakitangan secara umumnya 

dapat mengetahui tentang bagaimana mereka dinilai dari segi tingkahlaku 

dan pengukuran prestasi kerja dalam organisasi. 

 

ix. Komunikasi Penyeliaan: corak hubungan dan bentuk komunikasi yang 

melibatkan keterbukaan sikap pengurus atau majikan dalam menerima idea, 

kesediaan untuk mencerap dan mendengar dan sentiasa memberikan 

perhatian serta bimbingan dalam menyelesaikan masalah kerja. Justeru, 

maklumat yang berkaitan dengan jenis aktiviti yang dilaksanakan dan 

kordinasi atau penyelarasannya dilihat sebagai faktor penting dalam 

konteks ini. 

 

 

Selain itu, menurut Redding (1972) kepuasan komunikasi merupakan keseluruhan 

tingkat kepuasan yang dirasakan kakitangan secara maksimum dalam komunikasi. 

Kepuasan menggambarkan suatu konsep individu dan konsep mikro serta 

menggambarkan reaksi afektif individu atas hasil-hasil yang diinginkan yang berasal 

daripada komunikasi dalam organisasi. Menurut mereka lagi, kepuasan berhubungan 

dengan perbezaan antara apa yang individu inginkan dari sudut pandang komunikasi 

dalam organisasi dan apa yang individu miliki dalam kaitan tersebut. Oleh itu, apabila 

seseorang menerima informasi dari komunikasi dengan cara yang sesuai dengan 

keinginannya, maka individu tersebut mengalami kepuasan komunikasi. Di samping 

itu, individu akan berasa selesa dengan maklumat-maklumat yang diterima, media dan 

hubungan-hubungan dalam organisasi. 

 

 

Seterusnya, menurut Che Su (2004) kepuasan komunikasi bukan hanya memberi 

maklumat tetapi merupakan kemahiran untuk memberikan maklumat yang mampu 

difahami di samping memahami mesej yang diterima. Oleh itu, maklumat yang 

disampaikan perlulah difahami secara jelas dan tepat oleh penerima. Maklumat yang 

sukar difahami bukan sahaja tidak memberi kepuasan komunikasi kepada penerima 

tetapi akan menyebabkan maklumat disalah tafsir. Kesannya, tindak balas daripada 
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maklumat tersebut mungkin menyebabkan kesalahan dalam melaksanakan tugas. 

Pandangan ini juga turut dibincangkan oleh Kavanagh, Thite dan Johnson (2011) yang 

menekankan kepada kepentingan maklumat yang benar-benar tepat dan mudah 

difahami yang boleh memberikan kesan terhadap cara kerja dan pengurusan 

pentadbiran dalam organisasi. Mereka berpendapat bahawa dengan wujudnya 

pengurusan maklumat yang tepat dapat menyumbang kepada pengurusan kerja dan 

kepuasan individu dalam organisasi. 

 

 

Dalam sesebuah organisasi yang mementingkan keselamatan maklumat, pengurusan 

sumber maklumat yang bersesuaian dan menepati kehendak majoriti ahli organisasi 

merupakan suatu kelebihan pengurusan yang cekap dan mengkagumkan. Organisasi 

yang tersusun dan mampu melaksanakan tanggungjawab dengan baik akan 

mencerminkan keperibadian organisasi itu sendiri. Peranan utama komunikasi 

organisasi adalah untuk memperoleh, dan menyebarkan maklumat bagi tujuan 

membuat keputusan, menyampaikan keputusan yang telah dibuat dan mengubah sikap 

kakitangan organisasi (Lawson dan Shen 1998). Dalam hal ini, organisasi dilihat 

sebagai sistem maklumat yang menerima atau mendapat input (maklumat) dan 

menghasilkan output (maklumat). Justeru, secara fungsional, komunikasi dalam 

organisasi berkait rapat dengan proses pengurusan maklumat iaitu merujuk kepada 

corak atau cara bagaimana sesuatu organisasi menyampaikan, menyalurkan atau 

menyebarkan mesej dalam organisasi tersebut.  

 

 

Menurut Elbert et al. (2000), pengurusan maklumat merupakan proses internal yang 

mengatur sumber daya maklumat dalam organisasi untuk menyokong kerja dan hasil 

organisasi. Pengurusan maklumat mengikut Mcleod (1998) pula merupakan kegiatan 

yang berkaitan dengan memperoleh maklumat, menggunakan maklumat secara efektif 

dan penghapusan maklumat yang tidak digunakan lagi pada waktu yang tepat. 

Pengurusan maklumat yang baik dalam organisasi membolehkan maklumat disebarkan 

kepada individu dalam organisasi dengan lebih tepat. Ini kerana maklumat yang betul 

dan tepat pada waktunya diperlukan oleh seorang pengurus untuk membantunya 

membuat sesuatu keputusan atau menyelesaikan masalah yang timbul. Pekerja di 

bawahnya juga memerlukan maklumat yang betul dan tepat untuk membantu mereka 

melakukan tugas dengan lebih efisien.  

 

 

Pengurusan maklumat menyediakan penghantaran maklumat  kepada kakitangan dalam 

organisasi (Mason 1978).  Menurutnya lagi, setiap satu fungsi dalam organisasi perlu 

menjana dan memproses data untuk memperoleh maklumat. Data yang diperoleh perlu 

dipindahkan untuk proses pembuatan keputusan. Selain itu, pengurusan maklumat juga 

melibatkan sistem pengkomputeran yang digunakan untuk menyimpan fail yang 

sentiasa dikemaskini daripada maklumat yang diterima daripada pihak atasan. 

Pengurusan maklumat menggunakan komputer sudah  banyak digunakan pada masa 

kini bagi memperoleh maklumat dengan segera untuk membuat keputusan. Walau 

bagaimanapun, pengurusan maklumat adalah mengikut keperluan maklumat tersebut 

terhadap individu. Keperluan tersebut mengikut masa, kuantiti maklumat, cara 

penyampaian maklumat, cara maklumat disampaikan dan isi kandungan maklumat. 

Sementara itu, Waddel, Jones dan George (2010) juga menegaskan bahawa maklumat 

yang disampaikan oleh pihak majikan mestilah maklumat yang tepat dan jelas supaya 

mudah difahami oleh kakitangan bawahan. Kesan daripada maklumat yang tidak tepat 



© C
OPYRIG

HT U
PM

5 
 

dan tidak berkualiti ini akan memberikan impak negatif kepada produktiviti dan mutu 

kerja kakitangan. 

 

 

Seterusnya, pengurusan maklumat juga merangkumi perancangan, pengorganisasian, 

pengawalan sumber dan proses pemindahan maklumat. Setiap organisasi merupakan 

salah satu daripada fungsi pengurusan. Menurut Duffy dan Assad (1980), pengurus 

memerlukan sistem yang memberikan maklumat iaitu sistem maklumat (information 

system) atau sistem pengurusan maklumat (management information system). Mereka 

berpendapat bahawa, sistem maklumat melibatkan sejumlah manusia, kaedah, 

pengkalan data, perisian dan program (teknologi pengkomputeran), pengumpulan, 

pemprosesan dan pemindahan data dan maklumat untuk menyokong pengurusan 

pembuatan keputusan. Mana-mana organisasi tidak dapat berfungsi tanpa adanya aliran 

maklumat iaitu proses pemindahan maklumat  untuk menyokong proses membuat 

keputusan. Dalam hal ini, maklumat melibatkan item-item seperti maklumat dalaman 

dan luaran, maklumat yang perlu diambil tindakan dan tidak perlu, maklumat berulang 

dan tidak berulang, maklumat berbentuk keterangan dan bukan keterangan, maklumat 

sejarah dan akan datang, masa maklumat tersebut, maklumat formal dan tidak formal. 

 

 

Proses pengaliran maklumat turut melibatkan bagaimana sesuatu maklumat 

disampaikan ke seluruh organisasi dan menerima maklumat dari seluruh bahagian 

organisasi (Pace dan Faules 2006). Dalam hal ini, penciptaan, penyampaian, 

interpretasi maklumat merupakan proses yang mengalirkan maklumat ke seluruh 

organisasi. Oleh itu, pengurusan maklumat merupakan satu proses yang dinamik 

kerana sering berlaku dalam sesebuah organisasi. Justeru itu, organisasi perlu memiliki 

aliran komunikasi yang merangkumi gaya komunikasi, arah aliran komunikasi, pola 

komunikasi dan hubungan komunikasi dan teknologi yang sesuai digunakan agar 

penyebaran maklumat dapat dilakukan dengan berkesan seterusnya maklumat dapat 

ditafsir dengan baik. Pandangan di atas disokong oleh Baker dan Leiter (2010) yang 

mempercayai bahawa cara pengurusan maklumat di dalam organisasi mestilah 

berlandaskan kaedah yang terkini dan mudah disampaikan dan diterima oleh 

kakitangan bawahan. Misalnya, pihak pengurusan atasan perlu peka dengan corak 

teknologi dan fasiliti yang digunapakai di dalam organisasi sama ada ingin 

menyampaikan maklumat  melalui memo, e-mel, facebook, Yahoo! Messenger atau apa 

sahaja cara yang difikirkan sesuai agar maklumat yang hendak disampaikan mudah 

diperolehi dan dicapai oleh kakitangan bawahan. 

 

 

Selain itu, Choo (2002)  menyatakan pengurusan maklumat dilihat sebagai suatu 

rangkaian proses memperoleh, mencipta, mengorganisasi, mengagih dan menggunakan 

maklumat. Pengurusan maklumat sering disamakan dari segi retorik dengan 

pengurusan teknologi maklumat, pengurusan proses maklumat, pengurusan polisi dan 

piawai maklumat dan pengurusan sumber maklumat (Rajah 1). Menurutnya lagi, setiap 

fungsi tersebut adalah amat penting. Justeru itu, perlu mengenal pasti maklumat, 

pengetahuan, wawasan yang ditempa dalam hati dan fikiran manusia, bahawa 

penggunaan maklumat bergantung pada pembinaan makna bersama. Pengurusan 

maklumat juga ditafsirkan sebagai proses yang disedari di mana maklumat dikumpul 

dan digunakan untuk membantu dalam membuat keputusan di setiap peringkat dalam 

organisasi (Hinton 2006). Beliau menjelaskan pengurusan maklumat tidak berlaku 

secara tiba-tiba kerana telah dirancang, disistematik dan distrukturkan. Oleh itu, 
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maklumat dapat digunakan untuk proses membuat keputusan oleh setiap warga dalam 

organisasi. Justeru, pengurusan maklumat yang bijak dapat menjayakan visi dan misi 

organisasi berlandaskan objektif yang telah ditetapkan. Secara kasarnya, aspek-aspek 

penting dalam pengurusan maklumat boleh diterjemahkan melalui  rajah 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rajah 1  Aspek-aspek Pengurusan Maklumat  
Sumber : Choo, 2002. Information Management  For The Intelligent 

Organization. 

 

Kajian oleh Falcione, Sussman dan Herden (1987) juga membincangkan tentang 

kepentingan penyaluran informasi yang berkesan di dalam organisasi akan memberikan 

perubahan yang positif terhadap organisasi bukan sahaja dari aspek hubungan dan 

corak interaksi kakitangan dengan majikan malah menyumbang kepada kekukuhan 

imej organisasi itu sendiri . Ini secara tidak langsung membuktikan betapa pentingnya 

sebarang bentuk maklumat atau informasi yang ada di dalam organisasi dapat 

disalurkan dengan telus dan terbuka oleh semua pihak. 

 

 

Semenjak negara mencapai kemerdekaan, sektor awam seringkali dilihat sebagai sektor 

penting dalam merancang, membentuk dan melaksanakan pelbagai program 

pembangunan demi memperkukuhkan perjalanan sistem pentadbiran dan pengurusan 

negara. Justeru, kerajaan sentiasa melakukan pemantauan yang serius dengan pelbagai 

kaedah saluran informasi terutamanya bidang tugas kakitangan awam, hubungan 

dengan masyarakat setempat dan terhadap dasar-dasar yang diperkenalkan agar segala 

bentuk perancangan dan pelaksanaan dasar tersebut dapat dilaksanakan dengan 

sempurna, difahami oleh para kakitangan awam dan orang ramai seterusnya  membantu 

kerajaan mencapai matlamat yang ditetapkan (MAMPU, 1999).  

 

 

Bekas Perdana Menteri Malaysia, YAB Dato’ Seri Abdullah Haji Ahmad Badawi 

dalam ucapan beliau di Majlis Perdana Perkhidmatan Awam Kelima pada 9 Januari 

Pengurusan Sumber, Arkib                                                                    Pengurusan  

 dan Rekod Maklumat                                                               Teknologi Maklumat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengurusan                 Pengurusan 

Piawaian dan Polisi Maklumat                                                      Proses Maklumat 

 

 

 

 
 
 

PENGURUSAN  
MAKLUMAT 
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2004 menegaskan bahawa gabungan peranan dan tanggungjawab yang berkesan antara 

kerajaan dan rakyat menjadi inspirasi dan sumber penting dalam membentuk sebuah 

negara yang cekap dan teratur dari segi pentadbiran dan pengurusan birokrasi. 

Sehubungan dengan itu, kaedah penyaluran informasi yang tepat, jelas dan berkesan 

dan  komunikasi yang efisien di kalangan kakitangan menjadi “nadi penggerak” utama 

dalam sektor awam khususnya dalam melaksanakan tugas dan tanggungjawab di 

samping menyampaikan kehendak dan hasrat kerajaan. Beliau juga tidak menolak 

kewujudan masalah dalam sektor awam seperti masalah birokrasi, lembab, tidak 

responsif terhadap keperluan rakyat, tidak mesra walaupun mereka sentiasa dibekalkan 

dan didedahkan dengan informasi yang berkaitan dengan persekitaran tugas masing-

masing di samping kritikan-kritikan lain daripada masyarakat berkenaan dengan sikap 

kakitangan awam dalam menjalankan tugas mereka. 

 

 

Oleh yang demikian, kajian yang melibatkan lima buah kementerian di Putrajaya ini 

akan memfokuskan kepada hubungan aliran maklumat atau informasi terhadap tahap 

kepuasan komunikasi dalam organisasi sektor awam. Dalam erti kata lain, kajian ini 

cuba mengenal pasti apakah para kakitangan kumpulan sokongan di sektor awam ini 

menerima maklumat atau informasi yang jelas dalam membantu mereka menjalankan 

tugas dan tanggungjawab seterusnya menyumbang kepada kepuasan komunikasi di 

dalam organisasi. Dalam kajian ini, kakitangan kumpulan sokongan dirujuk sebagai 

pekerja yang menjawat jawatan berdasarkan kelulusan mereka sama ada di peringkat 

persijilan atau diploma atau yang setaraf dengannya mengikut penetapan daripada 

Jabatan Perkhidmatan Awam Malaysia. Dalam konteks kajian ini, kakitangan awam 

kumpulan sokongan yang dipilih  terdiri daripada kumpulan kakitangan sokongan 

pentadbiran kategori N17 dan N27.  

 

 

Pemilihan lokasi kajian berteraskan kepada keupayaan dan kemampuan Putrajaya itu 

sendiri yang telahpun berjaya membuktikan bahawa kerajaan telah berjaya 

mewujudkan sebuah bandaraya pintar yang bercirikan futuristik yang menempatkan 

pusat pentadbiran kerajaan persekutuan yang baru. Senario ini sebenarnya 

mencerminkan anjakan paradigma yang berlaku, khususnya dalam konteks pemikiran 

kakitangan sektor awam bersesuaian dengan kehendak  dan hasrat kerajaan untuk 

melahirkan kakitangan awam yang berdaya saing, kreatif dan berinovasi dan secara 

tidak langsung mengurangkan pandangan negatif masyarakat umum terhadap 

keupayaan kakitangan sektor awam. 

 
 
Pernyataan Masalah 
 
 
Sektor awam adalah sektor yang berorientasikan hasrat dan impian kerajaan dalam 

merealisasikan apa jua matlamat dan objektif kerajaan. Justeru, daripada dahulu sampai 

sekarang, sektor awam dianggap sebagai suatu sektor yang penting dalam menjana 

ekonomi negara. Walau bagaimanapun, kakitangan sektor awam seringkali dianggap 

sebagai ahli organisasi atau pekerja yang lemah, lembab, lesu dan malas dalam 

melaksanakan tugas dan tanggungjawab. Sharifuddin (1999) dalam kajiannya 

mendapati bahawa sikap dan tingkahlaku kakitangan awam yang tidak serius dalam 

menerima arahan daripada pihak pengurusan atasan demi melaksanakan tugas dan 

tanggungjawab serta kewujudan lambakan maklumat dan maklumat yang kurang jelas 
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adalah antara faktor penyumbang. Justeru dalam konteks ini, timbul isu kepuasan 

komunikasi dalam kalangan kakitangan sokongan di tempat kerja. Dalam konteks ini 

isu kepuasan komunikasi dilihat dari segi tingkah laku kakitangan dalam menerima 

arahan dan tugas daripada majikan atau pihak pengurusan atasan mereka berdasarkan 

kepada arahan yang kurang jelas dan  pekeliling yang dikeluarkan mencakupi 

maklumat yang terlalu umum, banyak dan kurang difahami. Justeru dalam konteks 

perkhidmatan awam di Malaysia, kakitangan sektor awam masih lagi terbelenggu 

dengan sikap kurang prihatin dan acuh tidak acuh, cara berinteraksi yang tidak mesra, 

kurang mahir, tidak peka terhadap persekitaran, birokratik dan kurang motivasi akan 

mengundang imej yang tidak baik di mata masyarakat (MAMPU, 2003). Sehubungan 

dengan itu, para kakitangan awam digalakkan untuk bersikap lebih peka dan prihatin 

terhadap apa sahaja yang berlaku di persekitaran mereka terutamanya apabila 

berhadapan dengan para pelanggan atau masyarakat umum kerana sebarang bentuk 

maklumat atau informasi yang tidak jelas dan mengelirukan daripada para kakitangan 

akan mencorakkan imej organisasi yang tidak baik dalam kalangan masyarakat.  

 

 

Kajian terdahulu oleh Hasmuny Osmat (1993) juga mendedahkan kritikan-kritikan 

pedas yang menyatakan bahawa kakitangan kerajaan terutamanya kakitangan sokongan 

sukar memahami matlamat organisasi, kesilapan dalam memberikan informasi, tidak 

peka dan mengamalkan sikap sambil lewa terhadap informasi-informasi penting, 

bersifat malas, lesu, lembap dan seringkali dilihat sebagai pekerja-pekerja yang kurang 

bermotivasi, kepuasan komunikasi kerja yang rendah, enggan untuk berubah kerana 

faktor usia, sukar bekerjasama dan mengalami kadar penyeliaan dan kepimpinan yang 

kurang mantap berbanding sektor swasta. Senario ini memberikan impak yang besar 

malah boleh juga dikatakan tekanan kepada kerajaan dalam perkhidmatan awam.  

 

 

Muhammad Rais Karim (1998) dalam kajiannya juga mendapati bahawa wujud 

kelompangan dari segi maklumat yang terlalu banyak dan kurang jelas dalam 

organisasi dengan tahap penerimaan dan pemahaman kakitangan. Keadaan ini 

menyumbang kepada sikap sambil lewa kakitangan terhadap maklumat yang diberikan 

oleh pengurusan atasan. Pandangan ini juga disokong oleh Mahmood Nazar dan 

Sabitha (2000) dalam kajian mereka terhadap sikap dan tingkahlaku kakitangan sektor 

awam. Kajian Mahmood Nazar dan Sabitha telah membuktikan bahawa kakitangan 

awam sememangnya mempunyai kebarangkalian yang tinggi untuk tidak mendengar 

arahan daripada pihak pengurusan atasan dan mempunyai kadar keengganan untuk 

berubah (resistance to change) yang tinggi. Sementara itu, Grimes dan Richard (2003) 

dalam kajian mereka juga mendapati bahawa segala bentuk tingkah laku dan 

pelaksanaan tindakan sama ada positif atau negatif daripada seseorang kakitangan 

dalam sesebuah organisasi banyak bergantung kepada pemahaman mereka terhadap 

tugas dan tanggungjawab masing-masing. Ini termasuklah cara maklumat yang 

diperolehi sama ada difahami ataupun tidak oleh kakitangan, maklumbalas mereka 

terhadap maklumat yang diterima, faktor umur, persekitaran organisasi, tempoh lama 

bekerja, kepuasan kerja, prestasi kerja dan hubungan interaksi antara ahli dalam 

organisasi.  

 

 

Ahmad Sarji (1994) sewaktu menjawat jawatan Ketua Setiausaha Negara dengan 

panjang lebar telah membincangkan soal kepincangan kakitangan awam terutama 

sekali kakitangan sokongan dalam konteks maklumbalas komunikasi lemah, kurang 
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jelas dengan arahan pihak atasan, sifat individu yang kurang kompetetif, tidak mahir 

dan kurang berdaya saing. Keadaan ini, menurutnya akan menyebabkan jentera 

pentadbiran kerajaan akan turut lemah dan tidak mampu bersaing dengan sektor 

swasta. Keadaan ini sebenarnya banyak menyumbang kepada ketidakpuashatian 

kakitangan di tempat kerja. Pengkaji melihat keadaan ini sebagai salah satu daripada 

punca wujudnya tahap kepuasan komunikasi yang rendah dalam kalangan kakitangan 

sokongan di sektor awam. 

 

 

Begitu juga pandangan daripada Abdul Karim Syukor (2000) dalam penulisannya yang 

bertajuk “Preparing the workforce for K-economy” menyeru kakitangan sektor awam 

supaya lebih peka dan prihatin terhadap apa sahaja maklumat yang diterima, arahan 

kerja, tanggungjawab dan akauntabiliti yang berkait rapat dengan bidang tugas masing-

masing. Beliau juga berpendapat bahawa persekitaran dan kitaran komunikasi yang 

dilihat dalam konteks tingkahlaku kakitangan ini akan menyumbang kepada cara kerja 

mereka dalam organisasi. Selaku pengkaji, saya melihat bahawa fenomena ini akan 

menyumbang ke arah tahap kepuasan komunikasi yang lemah, mewujudkan 

kepincangan dalam sektor awam dan secara tidak langsung  melambatkan hasrat 

kerajaan untuk merealisasikan Malaysia sebagai sebuah negara maju menjelang tahun 

2020. Pengkaji juga berpandangan bahawa kaedah pengurusan maklumat dalam 

sesebuah organisasi mestilah sentiasa dipantau dengan lebih cekap, teratur dan 

sempurna kerana ianya boleh memberikan pengaruh dan kesan ke atas tingkahlaku dan 

penerimaan kakitangan bawahan terhadap arahan pihak pengurusan. Ini secara tidak 

langsung akan mempengaruhi produktiviti dan dayasaing kakitangan terhadap 

organisasi secara holistik. 

 

 

Selain daripada itu, faktor-faktor lain seperti  perubahan yang berlaku terlalu cepat 

dalam teknologi maklumat dan organisasi menjadi bertambah kompleks serta birokrasi  

telah menimbulkan tekanan yang berat ke atas para kakitangan kerajaan dan 

menyumbang kepada kegagalan untuk mencapai matlamat organisasi kerana maklumat 

yang terlalu banyak dan kabur menyebabkan mereka sukar membuat keputusan 

(Blundel, 2004).  

 

 

Kajian terdahulu oleh Conrad (1994) dalam Model Hubungan Kemanusiaannya telah 

membuktikan bahawa faktor bertimbang rasa, keterbukaan komunikasi, sokongan 

majikan dan penyertaan yang merangkumi aspek pengurusan makumat, amat 

memainkan peranan dalam mempertingkatkan hubungan komunikasi dalam organisasi. 

Selain daripada itu, kajian oleh Syed Abdul Rahman dan Mohamed Zin (2004) 

membuktikan aspek pengurusan maklumat yang merangkumi memberi sokongan, 

keterbukaan, bertimbang rasa serta menggalakkan penyertaan menyumbang hubungan 

yang signifikan terhadap kepuasan komunikasi. Dalam konteks kajian mereka, faktor 

penyerderhana yang digunakan adalah jantina, umur dan kelulusan. 

 

 

Dalam konteks ini, Solomon dan Flores (2001) sebelumnya telah menegaskan bahawa 

faktor pengalaman bekerja dan umur memainkan peranan yang penting dalam 

melahirkan kakitangan yang cekap dan cemerlang. Mereka amat yakin dan percaya 

bahawa semakin meningkat umur dan pengalaman bekerja seseorang pekerja di dalam 

organisasi, maka semakin matang cara mereka menyelesaikan tugas dan tanggung 
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jawab di  tempat kerja. Kebanyakan kakitangan atau pekerja yang sudah lama bekerja 

lazimnya akan menunjukkan prestasi dan kemampuan melakukan kerja yang diarahkan 

dengan berkesan kerana telah berpengalaman dan memahami dari segi kaedah 

melaksanakan kerja dan tanggungjawab berdasarkan pengalaman kerja dan 

kematangan mereka di dalam persekitaran organisasi. 

 

 

Manakala Mueller dan Lee (2002), dalam kajian mereka menegaskan bahawa daripada 

lapan dimensi kepuasan komunikasi yang dikaji, mereka membahagikan kepada tiga 

kategori iaitu interpersonal, kumpulan dan konteks organisasi. Menurut Mueller dan 

Lee, kategori maklum balas peribadi, komunikasi penyeliaan dan komunikasi rendah 

dikelompokkan dalam konteks interpersonal kepuasan komunikasi. Manakala kategori 

konteks kumpulan pula merangkumi faktor komunikasi rakan sekerja serta integrasi 

dalam organisasi dan yang terakhir komunikasi korporat, iklim komunikasi dan kualiti 

media dikelompokkan dalam konteks organisasi kepuasan komunikasi. Ini 

membuktikan bahawa kepuasan komunikasi menjadi pendorong yang utama dalam 

organisasi untuk menjana keberkesanan pengurusan dan pentadbiran organisasi samada 

yang melibatkan kerja, tanggungjawab majikan dan hubungan majikan-pekerja secara 

keseluruhan. 

 

 

Walau bagaimanapun, Neuman (2004) dalam kajiannya mendapati bahawa kakitangan 

yang sudah terlalu lama bekerja akan menunjukkan sikap dingin dan kurang cergas 

dalam melakukan tugas  dan tanggung jawab yang diberikan. Beliau menambah 

bahawa faktor umur juga memberikan sumbangan yang besar terhadap isu kecekapan 

dan kemahiran kakitangan di tempat kerja. Dalam kajiannya, Neuman mendapati 

bahawa pekerja yang telah lama bekerja menunjukkan sifat mementingkan kehendak 

peribadi mereka dan secara tidak langsung memberikan  tekanan dan ketidakadilan 

kepada kakitangan yang lain terutamanya  

 

 

Sementara itu, Nakra (2006) menyatakan  kepuasan komunikasi dalam sesebuah 

organisasi adalah sebagai kepuasan seseorang terhadap penyaluran maklumat yang 

disampaikan serta hubungan dalam sesebuah organisasi. Beliau juga menegaskan 

kepuasan komunikasi yang berkesan adalah keupayaan menyalurkan maklumat dengan 

jelas, tepat, berkesan dan betul. Keadaan ini seterusnya akan menyebabkan hubungan 

di antara ahli organisasi akan menjadi lebih akrab dan mempertingkatkan produktiviti 

dan motivasi kerja kepada kakitangan. Dalam konteks ini, pengkaji amat yakin bahawa 

akan wujud pengaruh dan kesan corak pengurusan maklumat ini terhadap kepuasan 

komunikasi kakitangan dalam organisasi.  

 

 

Sementara Ooi et al. (2007) berpandangan bahawa komunikasi adalah proses 

perkongsian maklumat antara individu atau pekerja dalam organisasi. Elemen yang 

penting dalam organisasi adalah hubungan antara majikan dan pekerja yang saling 

membantu dan menyokong supaya organisasi dapat berfungsi dengan cemerlang. Pihak 

pengurusan atau majikan perlulah memastikan tahap kepuasan komunikasi yang tinggi 

di dalam organisasi untuk mencapai objektif organisasi melalui perkongsian maklumat 

yang betul, tepat dan sempurna. Beberapa kajian terdahulu oleh para sarjana dalam 

bidang komunikasi membuktikan bahawa komunikasi berkesan mempengaruhi 
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organisasi untuk menjana penglibatan pekerja yang berkemahiran tinggi  dan 

peningkatan prestasi organisasi (Ooi et al., 2007; Yusuf et al., 2007; Goris et al., 2000). 

 

 

Kajian terdahulu oleh Yammarino dan Naughton (1988) mendapati bahawa kepuasan 

komunikasi mempunyai hubungan yang positif dengan jumlah masa yang digunakan 

untuk berkomunikasi dalam sesebuah organisasi contohnya dari segi  perbincangan 

dalam tugasan dan usaha-usaha oleh para pekerja dalam mempertingkatkan produktiviti 

organisasi. Kajian ini juga disokong oleh Carriere dan Bourque (2009) yang 

membuktikan bahawa faktor masa yang diluangkan memberikan keputusan yang 

signifikan terhadap kepuasan komunikasi di antara majikan dan pekerja. Masa yang 

secukupnya adalah diperlukan untuk menyalurkan dan menerangkan setiap maklumat 

yang perlu disampaikan kepada pihak bawahan supaya maklumat yang disalurkan 

difahami dengan jelas. Keadaan ini secara tidak langsung menyumbang kepada 

hubungan yang erat di antara majikan dengan pekerja seterusnya dapat membantu 

pihak pengurusan menguruskan organisasi dengan cekap dan cemerlang. 

 

 

Sementara itu, Fisher (2003) dalam kajiannya menyatakan, secara psikologinya 

perasaan kegembiraan mempunyai hubungan yang positif dengan kepuasan 

komunikasi. Secara khususnya, Goris (2007) pula berpendapat kepuasan komunikasi  

memberikan kesan terhadap prestasi kerja. Koys (2001) dan Fisher (2003) merumuskan 

aspek yang menyumbang kepada  prestasi kerja seseorang individu dalam organisasi 

adalah tahap kepuasan komunikasi. Ini bermaksud, tanpa komunikasi yang  betul 

terutamanya dari segi penyaluran dan penerimaan maklumat, prestasi kerja mungkin 

akan terganggu. Justeru pengkaji berpendapat bahawa, dalam konteks ini kepuasan 

komunikasi menjadi faktor pendorong utama kepada kakitangan bukan sahaja untuk 

mempertingkatkan kecekapan kerja malah juga untuk melahirkan perasaan gembira, 

bersemangat dan bermotivasi tinggi untuk bekerja di organisasi masing-masing. 

 

 

Kajian yang dilakukan oleh Nader et al. (2010) pula membuktikan bahawa tingkah laku 

seseorang dalam organisasi membawa kepada pencapaian kepuasan komunikasi. Beliau 

memberikan idea dan cadangan kepada pihak pengurusan supaya memberi perhatian 

terhadap objektif organisasi kerana ia merupakan salah satu cara yang dapat menjana 

sikap positif dan kepuasan komunikasi dalam kalangan ahli organisasi. Menurut Koys 

(2001) dan Bolino (1999), penerapan sikap positif akan menyuntik semangat dan 

motivasi kepada pekerja. Salah satu cara mudah untuk mencapai sikap positif adalah 

melalui amalan komunikasi yang berkesan. Jika pekerja berpuas hati dengan proses 

komunikasi dalam organisasi, mereka secara beransur-ansur akan memperoleh sikap 

positif terhadap corak hubungan yang menjadi amalan dalam kalangan kakitangan di 

tempat kerja. Justeru, secara tidak langsung ini akan mempertingkatkan prestasi diri 

dan membawa organisasi ke arah budaya kerja yang lebih positif. 

 

 

Untuk mencapai misi dan objektif organisasi serta mendapatkan dan mengekalkan 

kelebihan daya saing, pihak pengurusan atasan perlulah bertindak dan membentuk 

proses komunikasi yang berkesan dalam organisasi. Para pekerja dalam organisasi 

perlu tahu tugas-tugas dan tanggungjawab dengan jelas sebelum mereka boleh 

meneruskan tugas dan tanggungjawab yang diberikan kerana ini boleh mengelak 

daripada timbulnya ketidakjelasan tentang sesuatu maklumat yang diterima dan dapat 
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mengelakkan berlakunya ketidakpuasan hati dalam kalangan kakitangan yang terlibat 

(Nader et al., 2010). Dalam hal ini, Nader dan kumpulan penyelidiknya juga 

menegaskan bahawa faktor umur dan pengalaman bekerja meruapakan faktor yang 

penting yang mengukur kematangan kakitangan dan cara mereka bekerja di dalam 

organisasi. Keadaan ini juga menyumbang kepada cara bagaimana mereka menerima 

dan melaksanakan arahan daripada pihak majikan. 

 

 

Nader et al. (2010) juga menegaskan bahawa satu lagi faktor penyumbang kepada 

peningkatan tahap kepuasan komunikasi adalah piawaian pengawasan daripada pihak 

majikan. Penyeliaan adalah salah satu faktor utama yang berkaitan dengan hubungan 

dan kepuasan komunikasi dalam kalangan pekerja yang mampu menyumbang kepada 

suasana kerja yang harmoni. Terdahulu, satu kajian yang dijalankan oleh Elisabeth dan 

Jan (2001) menekankan bahawa kepuasan kerja mempunyai hubungan yang signifikan 

dengan sokongan padu daripada majikan melalui pengurusan maklumat yang berkesan 

serta hubungan baik dan komunikasi berkesan antara kedua-dua pihak. Implikasi utama 

penemuan ini adalah, majikan tidak seharusnya mengabaikan aspek pengawasan dan 

kepuasan komunikasi dalam kalangan pekerja kerana amalan ini akan mengurangkan 

rasa tidak puas hati, keinginan untuk meletakkan jawatan dan produktiviti yang lemah 

dalam kalangan pekerja.  

 

 

Justeru, secara holistiknya, pengkaji berpandangan bahawa pihak pengurusan atasan 

sesebuah organisasi perlu mengambilkira soal pengurusan maklumat yang betul dan 

dan tepat bagi mengelak daripada berlakunya ketidakpuashatian kakitangan dan 

memberikan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan komunikasi terhadap corak 

pentadbiran dan pengurusan organisasi. Dalam hal ini, kepuasan komunikasi 

memainkan peranan yang cukup penting dalam mempertingkatkan semangat bekerja, 

daya saing yang tinggi, motivasi, integriti, produktiviti dan sikap kakitangan. Oleh 

yang demikian, pihak majikan perlu mengawal dan memantau setiap maklumat yang 

disalurkan terutamanya dari segi persekitaran maklumat, ketidakjelasan maklumat yang 

disalurkan dan kitaran komunikasi dalam organisasi agar semua kakitangan dapat 

memahami dan melaksanakan tugas dan tanggung jawab mereka dengan lebih 

berkersan. Kajian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan ilmu dan pandangan 

dalam konteks pengurusan maklumat yang sebenarnya yang perlu diberikan perhatian 

oleh keseluruhan ahli organisasi.  

 

 

Daripada perbincangan di atas maka persoalan-persoalan inilah yang sebenarnya 

mendorong pengkaji untuk mengenal pasti sejauhmanakah elemen pengurusan 

maklumat, umur dan pengalaman bekerja mempengaruhi kepuasan komunikasi dalam 

kalangan kakitangan sokongan sektor awam. 
 
 
Persoalan Kajian 

 
1) Sejauhmanakah hubungan pengurusan maklumat (persekitaran maklumat, 

ketidakjelasan maklumat dan kitaran komunikasi) dengan pencapaian 

kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan kumpulan sokongan 

sektor awam? 
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2) Sejauhmanakah kesan faktor penyederhana umur terhadap hubungan 

pengurusan maklumat dengan pencapaian kepuasan komunikasi? 

 

3) Sejauhmanakah kesan faktor penyederhana pengalaman kerja terhadap 

hubungan pengurusan maklumat dengan pencapaian kepuasan 

komunikasi? 

 
 
Objektif Kajian 
 
Objektif kajian terbahagi kepada dua iaitu objektif umum dan objektif khusus. 

 

Objektif Umum 

 

Untuk mengenal pasti hubungan di antara dimensi pengurusan maklumat dengan 

kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan kumpulan sokongan sektor awam. 

 

 

Objektif Khusus 

 

1) Untuk menerangkan dimensi pengurusan maklumat dari aspek 

persekitaran maklumat, ketidakjelasan maklumat dan kitaran komunikasi 

dalam kalangan kakitangan kumpulan sokongan sektor awam. 

 

2) Untuk mengenal pasti kepuasan komunikasi di tempat kerja dalam 

kalangan kakitangan kumpulan sokongan sektor awam. 

 

3) Untuk mengenal pasti hubungan aspek persekitaran maklumat dengan 

pencapaian kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan kumpulan 

sokongan sektor awam. 

 

4) Untuk mengenal pasti hubungan aspek ketidakjelasan maklumat dengan 

pencapaian kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan kumpulan 

sokongan sektor awam. 

 

5) Untuk mengenal pasti hubungan aspek kitaran komunikasi dengan 

pencapaian kepuasan komunikasi dalam kalangan kakitangan kumpulan 

sokongan sektor awam. 

 

6) Untuk mengenal pasti kesan faktor penyederhana  umur ke atas hubungan 

pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi.  

 

7) Untuk mengenal pasti kesan faktor penyederhana pengalaman kerja ke 

atas hubungan pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi.  

 

 
Kepentingan Kajian 
 

 

Pertamanya, kajian ini akan dapat menyumbang kepada perkembangan teori organisasi 

terutamanya dalam konteks pengurusan maklumat dalam sektor awam yang menjurus 
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kepada kecekapan kepuasan komunikasi dalam organisasi, khasnya di dalam sektor 

awam. Kajian ini juga dijangka dapat menyumbangkan idea kepada para pentadbir di 

sektor awam agar melihat secara lebih telus dan praktikal terhadap peranan dan 

sumbangan komunikasi selain dalam sektor awam itu sendiri. Kajian ini diyakini dapat 

memberikan penjelasan yang lebih lanjut kepada para majikan sektor awam tentang 

peranan dan fungsi penting penyaluran maklumat yang tepat dalam memantapkan 

sistem pengurusan dan pentadbiran dalam perkhidmatan awam.  

 

 

Pengkaji juga berhasrat bahawa hasil kajian atau dapatan kajian ini akan memberikan 

impak yang positif dari segi kualiti perkhidmatan, pemahaman terhadap tugas, corak 

kepimpinan dan budaya organisasi kepada para pentadbir dan kakitangan secara amnya 

dalam membentuk sebuah organisasi awam yang lebih telus dan yang penting dapat 

mengatasi karenah birokrasi yang tinggi dalam perkhidmatan awam. 

 

 

Pengkaji yakin bahawa corak pengurusan maklumat atau informasi yang baik dan 

efisien di dalam sesebuah organisasi banyak bergantung kepada pengurusan 

komunikasi keorganisasian yang berkesan. Dalam konteks ini, kaedah penyaluran 

komunikasi yang efektif daripada majikan atau pihak pengurusan atasan kepada 

kakitangan bawahan ataupun subordinat akan memberikan impak yang besar dalam 

mempertingkatkan kualiti atau mutu perkhidmatan (Smith, 2000). Inilah yang 

sebenarnya diharapkan oleh kerajaan dalam melahirkan kakitangan sektor awam yang 

bersifat k-worker apatah lagi dengan adanya sokongan dari segi teknologi yang 

semakin maju pada hari ini.  

 

 

Pengkaji berpendapat bahawa pengurusan maklumat dalam organisasi adalah satu 

fenomena yang boleh menyumbang kepada pembentukan imej sesebuah organisasi. 

Justeru, kajian yang berteraskan kepada pengurusan maklumat ini diharapkan dapat 

memberikan dan menyumbangkan idea serta pandangan kepada pihak kerajaan dalam 

menilai kesignifikanannya dan sumbangan kajian untuk memantapkan lagi pentadbiran 

dan pengurusan sektor awam. Dalam konteks ini ketiga-tiga aspek pengurusan 

maklumat iaitu persekitaran maklumat, ketidakjelasan maklumat dan kitaran 

komunikasi mampu memberikan sumbangan ilmu dan ide kepada pihak kementerian 

dan agensi kerajaan yang lain terutamanya dalam membentuk model kerja sektor awam 

yang baru dan secara tidak langsung dapat menambaikbaik  Human Resourse 

Management Information System (HRMIS) sektor awam.  

 

 

Dari segi polisi dan amalan, kajian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan 

ilmu kepada pihak pengurusan atasan kementerian dari aspek pengurusan maklumat 

terutama dalam mengurus maklumat yang benar-benar berkualiti yang boleh 

mempertingkatkan produktiviti dan daya saing organisasi. Sementara untuk faktor 

penyederhana umur dan pengalaman kerja akan dapat membantu kementerian 

mengenalpasti individu kakitangan yang benar-benar dapat membantu dan 

menyumbang dari segi kemahiran, usaha dan kognitif seterusnya mempertingkatkan 

kredibiliti dan integriti mereka terhadap tugas dan tanggungjawab.  

 

 

 



© C
OPYRIG

HT U
PM

15 
 

Skop Kajian 
 
 
Kajian ini hanya tertumpu kepada kakitangan awam kategori B,C dan D yang bertugas 

di Putrajaya di lima buah kementerian yang terpilih berdasarkan jumlah kakitangan 

yang tertinggi. Dalam kajian ini faktor umur dan pengalaman bekerja sebagai faktor 

penyederhana diketengahkan untuk melihat pengaruhnya terhadap hubungan 

pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi. Kedua-dua faktor ini 

mencerminkan kematangan dan keupayaan responden dalam membantu pengkaji untuk 

mendapat maklumat yang lebih tepat dan telus terutamanya apabila menjawab soalan-

soalan yang ditanya di dalam borang soal selidik yang bukan sahaja boleh membantu 

pengkaji mendaptkan maklumat yang lebih tepat tetapi juga dapat membantu organisasi 

membuat penambahbaikan terutamanya dalam konteks pengurusan maklumat.   

 

 

Limitasi Kajian 
 

 

Kajian ini memfokuskan hanya kepada kakitangan kumpulan sokongan yang bertugas 

di Wilayah Persekutuan Putrajaya sahaja. Ini bermakna kakitangan awam yang 

bertugas di negeri-negeri lain adalah tidak termasuk di dalam kajian ini. Pandangan 

kakitangan kumpulan sokongan yang terpilih sebagai responden kajian semestinya 

tidak mewakili pandangan keseluruhan kumpulan kakitangan sokongan sektor awam di 

Malaysia. Walau bagaimanapun, sebagai kajian permulaan dalam konteks hubungan 

pengurusan maklumat dengan kepuasan komunikasi, kajian ini diharapkan dapat 

memacu lebih banyak kajian daripada penyelidik akan datang untuk memperkemaskan, 

memberi maklumat baru dan menjana ilmu yang lebih kontemporari.   
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