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Abstrak tesis yang dikemukakan kepada Senat Universiti Putra Malaysia sebagai 
memenuhi keperluan untuk ijazah Master Sains 

FAKTOR YANG MEMPENGARUHI NIAT MENGGUNAKAN 
PERKHIDMATAN KAUNSELING DALAM KALANGAN PENJAWAT 

AWAM DI PUTRAJAYA, MALAYSIA 

Oleh 

CHONG HAN XI 

Julai 2018 

Pengerusi : ���������Ahmad Hariza bin Hashim, PhD
Fakulti : Ekologi Manusia 

Isu kesihatan mental telah tersebar luas di seluruh dunia, dan salah satu cara untuk 
mengatasi masalah ini adalah melalui penggunaan perkhidmatan kaunseling. 
Penjawat awam Malaysia telah dilaporkan sebagai antara kumpulan yang banyak 
menghadapi tekanan. Walau bagaimanapun, kadar penggunaan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam masih rendah. Ianya memberi 
gambaran bahawa individu yang menghadapi masalah tekanan tidak 
memperlihatkan penggunaan perkhidmatan kaunseling sebagai satu jalan 
penyelesaian. Tujuan kajian ini adalah untuk mengenal pasti faktor-faktor yang 
mempengaruhi niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan 
penjawat awam di Putrajaya.  

Terdapat lima objektif dalam kajian ini: 1) Mengenal pasti hubungan antara 
kesedaran dan sikap penjawat awam di Putrajaya dalam menggunakan 
perkhidmatan kaunseling; 2) Mengenal pasti hubungan antara sikap, norma 
subjektif, persepsi kawalan tingkah laku dan kesedaran terhadap niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya; 3) 
Menentukan samada faktor sikap, norma subjektif, persepsi kawalan tingkah laku 
dan kesedaran mempengaruhi niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam 
kalangan penjawat awam di Putrajaya; 4) Mengukur kesan moderator 
kecenderungan mempercayai terhadap hubungan antara norma subjektif dengan 
niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam di 
Putrajaya; 5) Mengkaji kesan mediator sikap penjawat awam terhadap hubungan 
antara kesedaran penjawat awam dan niat menggunakan perkhidmatan kaunseling 
dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya. 
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Sampel kajian terdiri daripada 396 orang penjawat awam yang mewakili empat 
buah kementerian di Putrajaya iaitu Kementerian Pendidikan Tinggi, Kementerian 
Pendidikan Malaysia, Kementerian Komunikasi dan Multimedia Malaysia dan 
Kementerian Pembangunan Wanita, Keluarga dan Masyarakat. Kajian ini 
berbentuk tinjauan dan teknik persampelan rawak mudah digunakan dalam 
memilih sampel kajian. Data dikumpul dengan menggunakan borang soal selidik 
yang diisi oleh responden.

Dapatan kajian menunjukkan bahawa faktor kesedaran dan sikap mempunyai 
hubungan yang positif. Faktor seperti sikap, norma subjektif, persepsi kawalan 
tingkah laku dan kesedaran adalah positif terhadap niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam. Analisis regrasi pelbagai 
menunjukkan sikap, persepsi kawalan tingkah laku dan kesedaran merupakan 
faktor yang mempengaruhi niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam 
kalangan penjawat awam di Putrajaya. Tambahan pula, terdapat kesan mediator 
sikap yang signifikan terhadap hubungan antara kesedaran dan niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling. Walau bagaimanapun, kesan moderator kecenderungan 
mempercayai dalam hubungan antara norma subjektif dan niat adalah tidak 
signifikan. 

Hasil dapatan kajian ini dapat dimanfaatkan oleh pelbagai pihak termasuklah 
penjawat awam, pihak kaunselor, pihak kerajaan berkaitan seperti Unit Psikologi 
dan Kaunseling. Melalui kajian ini, faktor-faktor niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam dapat dikenalpasti secara terperinci 
seterusnya dapat memberi panduan dalam menggalakkan penggunaan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam.   



© C
O

UPM

iii

Abstract of thesis presented to the Senat of Universiti Putra Malaysia in fulfillment 
of the requirement for the degree of Master of Science 

FACTORS INFLUENCING INTENTION TO USE COUNSELING 
SERVICES AMONG CIVIL SERVANTS IN PUTRAJAYA, MALAYSIA 

By 

CHONG HAN XI 

July 2018 

Chairman : ����������Ahmad Hariza bin Hashim, PhD 
Faculty : Human Ecology 

Mental health issue has been globally widespread, and one way to curb this 
problem is the use of counseling services. Civil servants in Malaysia have been 
reported as one group that experienced most stressed. However, the usage rate of 
counseling services among civil servants remains low. This phenomenon reflects 
that counseling services are not deemed as a solution for individuals with stress 
issue. The aim of this study is to identify factors influencing intention to use 
counseling services among civil servants in Putrajaya.  

There are five objectives in this study: 1) To examine relationship between 
awareness and attitude civil servants in Putrajaya towards the use of counseling 
services; 2) To examine the relationships among attitude, subjective norm, 
perceived behavioral control and awareness towards intention to use counseling 
services among civil servants in Putrajaya;  3) To investigate whether attitude, 
subjective norm, perceived behavioral control, and awareness influence intention to 
use counseling services among civil servants in Putrajaya; 4) To analyze the 
moderating effect of trust propensity in the relationship between subjective norm 
and intention to use counseling services among civil servants in Putrajaya; 5) 
Examine the mediating effect of attitude in the relationship between awareness and 
intention towards the usage of counseling services among civil servants in 
Putrajaya.  

This study consists of three hundred and ninety six civil servants from four 
ministries, namely Ministry of Higher Education, Ministry of Education, Ministry 
of Communications and Multimedia, and Ministry of Women, Family and 
Community Development. This is an exploratory study and random sampling 
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technique was used in sample selecting. A self-administered questionnaire was 
utilised for data collection in this study. 

The results showed that awareness was positively correlated with attitude. Factors 
such as attitude, subjective norm, perceived behavioral control, and awareness had 
positive relationship with intention to use counseling services among civil servants. 
Multiple regression analysis exhibited that attitude, perceived behavioral control, 
and awareness significantly influenced intention to use counseling services among 
civil servants in Putrajaya. In addition, there was a significant mediating effect of 
attitude in the relationship between awareness and intention to use counseling 
services. However, moderating effect of trust propensity in the relationship 
between subjective norm and intention was not significant.

The result of this study can be beneficial to several authorities, including civil 
servants, counselors, and government authorities like Unit of Psychology and 
Counseling. In this study, factors influencing intention to use counseling services 
among civil servants were identified thus can be used to provide guidance in 
promoting the use of counseling services among civil servants. 
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BAB 1 

1 PENGENALAN 

1.1 Pendahuluan 

Masalah penyakit mental bukanlah satu isu yang baru. Kebelakangan ini, masalah 
penyakit mental semakin meningkat di setiap negara sama ada negara maju ataupun 
negara membangun (Sheri, 2015). Malah, statistik di Malaysia juga menunjukkan 
satu daripada lima rakyat Malaysia dikenal pasti mengalami gangguan psikologi 
(Sheri & Town, 2015). Menurut Yeap dan Low (2009), tekanan akibat perubahan 
gaya hidup yang pantas dan ketegangan dalam kehidupan seharian adalah 
penyebab kepada berlakunya fenomena terbabit. Dzator (2012) turut memperakui 
bahawa alasan seperti bimbang tentang peluang pekerjaan, kekurangan aset dan 
perubahan ekonomi secara mendadak adalah antara faktor yang dikenal pasti 
sebagai penyebab kepada peningkatan masalah tekanan. Selain itu, masalah seperti 
beban tugas, masalah kesihatan, hubungan sosial, hubungan dengan pasangan, 
pengurusan masa dan penjagaan kendiri juga merupakan masalah yang sering 
dihadapi oleh masyarakat Malaysia sehingga membawa masalah tekanan (Rose & 
Mustafa, 2018). Sehubungan itu, jelas bahawa tekanan kehidupan merupakan 
penyebab utama kepada peningkatan isu tekanan dan kesihatan mental di Malaysia. 

Menurut Jasmani dan Abdul Jumaat (2012), masalah tekanan turut dialami oleh 
penjawat awam di Malaysia. Masalah tekanan merupakan isu yang serius dan perlu 
diberi perhatian supaya tidak mendatangkan implikasi kepada perkembangan 
individu dan masyarakat (Rose & Mustafa, 2018). Masalah tekanan yang dihadapi 
oleh penjawat awam mampu menjejaskan pretasi kerja penjawat awam. Prestasi 
kerja penjawat awam akan merosot seterusnya memberi kesan terhadap mutu 
perkhidmatan yang kurang baik kepada masyarakat (Bilal, Ali, Naim, Ali & 
Ashmat, 2014). Selain itu, menurut Rose dan Mustafa (2018) masalah tekanan juga 
akan menganggu emosi dan perhubungan individu dengan orang sekelilingnya 
disebabkan tahap tekanan yang tinggi.  

Oleh itu, rawatan yang bersesuaian adalah perlu bagi membantu mengurangkan 
masalah tekanan yang dihadapi oleh penjawat awam. Menurut King dan Stretch 
(2013), perkhidmatan kaunseling merupakan satu pendekatan yang bersesuaian 
bagi menguruskan masalah tekanan yang dihadapi oleh seseorang individu. 
Perkhidmatan kaunseling dianggap sebagai salah satu kaedah bagi merawat 
kesihatan mental, prinsip psikologi atau pembangunan manusia dari segi kognitif, 
afektif dan tingkah laku dengan menggunakan strategi yang sistematik untuk 
kesejahteraan, pembentukan peribadi atau pembangunan kerjaya serta patologi.  
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Namun, perkhidmatan kaunseling jarang digunakan oleh pengguna di Malaysia 
apabila mereka mengalami masalah tekanan dalam kehidupan mereka. Menurut 
Reddy, Tan, Azmi, Shaharom, Rosdinom, Maniam, Ruzanna dan Minas (2005), 
perkhidmatan kaunseling dianggap sebagai kaedah alternatif terakhir bagi 
masyarakat Malaysia menyelesaikan masalah tekanan. Masyarakat Malaysia 
cenderung mengelakkan diri daripada menerima perkhidmatan kaunseling 
walaupun perkhidmatan kaunseling telah sedia ada kerana mereka takut dilabelkan 
sebagai individu yang kurang siuman (Atkinson, 2007; Bavani, Mohan & 
Sorooshian, 2012; Chan, Yeoh & Migin, 2016). Ini telah menyebabkan 
penggunaan perkhidmatan kaunseling di Malaysia menjadi terhad dan tidak 
digunakan secara sepenuhnya oleh rakyat Malaysia (Chan et al., 2016). Oleh itu, 
kajian ini dijalankan untuk meneroka fenomena kekurangan penggunaan 
perkhidmatan kaunseling dengan memberi fokus kepada niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam.  

1.2 Pernyataan Masalah Kajian 

Isu kesihatan mental semakin meningkat di Malaysia. Menurut laporan The 
Institute for Public Health (2015) terdapat peningkatan peratusan golongan dewasa 
di Malaysia yang mengalami masalah kesihatan mental iaitu 18.5% pada tahun 
1996 kepada 29.2% pada tahun 2015. Masalah kesihatan mental tidak wajar 
diabaikan kerana membawa kesan sampingan kepada seseorang individu jika 
enggan menerima rawatan daripada badan profesional. Menurut Chen dan Kok 
(2015); Corrigan, Druss dan Perlick (2014); Kumar dan Vincent (2017), 
keengganan untuk mendapatkan rawatan daripada badan profesional mencatatkan 
peningkatan kadar bunuh diri sebanyak 60 peratus sejak 45 tahun yang lalu di 
Malaysia. 

Menurut Calcia, Bonsall, Bloomfield, Selvaraj, Barichello dan Howes (2016), 
masalah kesihatan mental merupakan kesan daripada tekanan hidup yang dihadapi 
oleh seseorang individu. Jasmani dan Abdul Jumaat (2011) dan Muzaffar (2016) 
mendapati trend peningkatan tekanan kerja dalam kalangan pekerja Malaysia 
mendorong kepada masalah gangguan psikologi khususnya kepada penjawat awam. 
Menurut Jabatan Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan Malaysia  (2013), terdapat 
48 peratus masyarakat Malaysia mengalami masalah tekanan hidup manakala 42 
peratus daripadanya melaporkan mengalami masalah kesukaran tidur kerana 
kerisauan kerja. Bilal et al. (2014) berpendapat bahawa masalah tekanan sering 
dihadapi oleh pekerja disebabkan pekerja terpaksa melakukan kepelbagaian kerja 
(multi-tasking). Para pengkaji juga mendapati bahawa penjawat awam sedang 
mengalami masalah tekanan pada tahap serdahana tinggi dan perlu diberi perhatian 
supaya tidak mengalami masalah yang lebih serius. Jasmani dan Abdul Jumaat 
(2011) mengulas bahawa selain daripada tekanan kerja, penjawat awam di 
Malaysia turut mengalami masalah lain yang menyumbang kepada tekanan. 
Menurut Prins, Verhaak, Bensing dan Meer (2008) kepentingan perkhidmatan 
kaunseling merupakan pendekatan yang sesuai bagi membantu mengurangkan 
masalah gangguan psikologi seterusnya meningkatkan kesejahteraan pengguna dari 
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segi mental dan emosi. Oleh itu, pendekatan yang sesuai bagi menangani isu 
tekanan adalah melalui perkhidmatan kaunseling.  

Namun, masyarakat di Malaysia masih kurang menggunakan perkhidmatan 
kaunseling (Atkinson, 2007; Chan et al., 2016). Malah, ini juga diperakui oleh 
Reddy et al. (2005), yang menyatakan perkhidmatan kaunseling sebagai alternatif 
terakhir untuk rakyat Malaysia menyelesaikan masalah gangguan psikologi, bahkan, 
hanya apabila masalah gangguan mental yang dialami telah berada di tahap luar 
kawalan, barulah kelompok terbabit menggunakan perkhidmatan kaunseling. 
Tambahan pula, maklumat melalui email yang diperolehi dari Jabatan 
Perkhidmatan Awam (2017) menunjukkan bahawa terdapat hanya sebanyak 594 
sesi rawatan perkhidmatan kaunseling yang dipohon oleh seluruh penjawat awam 
di Putrajaya sehingga bulan Oktober bagi tahun 2017. Bilangan penjawat awam di 
Putrajaya adalah sebanyak 66,464 orang namun begitu bilangan yang mendapatkan 
perkhidmatan kaunseling hanya 594 sesi bagi bulan Januari hingga Oktober 2017. 
Hal ini menunjukkan perkhidmatan kaunseling tidak digunakan dengan 
sepenuhnya oleh penjawat awam di Putrajaya. Maka kajian ini akan memberi 
tumpuan kepada niat penggunaan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan 
penjawat awam di Putrajaya. 

Menurut Corker, Hamilton, Henderson, Weeks, Pinfold, Rose dan Thornicroft 
(2013), stigma sosial dan diskriminasi yang ketara merupakan penyebab yang 
memburukkan lagi masalah kesihatan mental. Faktor bimbang dilabelkan sebagai 
orang kurang siuman menyebabkan kebanyakan individu terpaksa 
menyembunyikan masalah dan tidak mendapatkan rawatan perkhidmatan 
kaunseling (Chen & Kok, 2015). Bagi memahami kesan stigma, kajian terdahulu 
menyarankan agar isu ini dikaji melalui perspektif kesedaran dan sikap (Chan et al., 
2016; Potas, Erçetin, Yilmaz, Açikalin, Güngör & Akyol, 2016). Tambahan pula, 
Chen dan Kok (2015) juga menyatakan bahawa konsep perkhidmatan kaunseling 
masih kurang difahami oleh masyarakat sekaligus menyarankan agar penyelidikan 
berkenaan kesedaran masyarakat terhadap perkhidmatan kaunseling dilakukan. 
Oleh itu, faktor kesedaran dan sikap individu terhadap perkhidmatan kaunseling 
adalah penting dan perlu dikaji. Kajian ini bukan sahaja ingin mengkaji kesan 
kesedaran dan sikap tetapi juga bermatlamat mengkaji mekanisme kesedaran-
sikap-niat untuk memberi pemahaman mengenai proses pembentukan niat secara 
lebih mendalam dan menyeluruh.   

Menurut Fishbein dan Ajzen (1975), norma subjektif merujuk kepada seseorang 
individu akan memikirkan perasaan atau pandangan orang yang signifikan baginya 
sebelum individu tersebut melakukan sesuatu tingkah laku. Faktor norma subjektif 
akan menentukan sama ada individu tersebut menggunakan perkhidmatan 
kaunseling atau disebaliknya (Garrison, Rebman & Kim, 2016). Namun, didapati 
bahawa hubungan antara norma subjektif dan niat individu adalah kurang konsisten 
(Carfora, Caso & Conner, 2016; Conner, McEachan, Taylor, O'hara & Lawton, 
2015; Hagger, Chan, Protogerou & Chatzisarantis, 2016; Pan & Shu, 2015; 
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Yazdanpanah & Forouzani, 2015). Oleh itu, kajian ini bermatlamat mengkaji 
hubungan antara norma subjektif terhadap niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling. Kajian ini membentuk hipotesis bahawa kecenderungan mempercayai 
adalah penting dalam menjelaskan ketidakselarasan hubungan antara norma 
subjektif dan niat individu. Ini kerana individu mempunyai tahap kesediaan yang 
berbeza untuk mempercayai orang lain (Koufaris dan Hampton-Sosa, 2004). 
Individu yang mempunyai tahap kecenderungan mempercayai yang tinggi akan 
mudah mempercayai orang di sekelilingnya dan pandangan yang disyorkan oleh 
orang sekelilingnya menjadi penting dan diterima oleh individu tersebut. Justeru itu, 
kecenderungan mempercayai perlu diterapkan sebagai moderator antara hubungan 
norma subjektif dan niat penggunaan perkhidmatan kaunseling.  

Seterusnya, persepsi kawalan tingkah laku juga dianggap sebagai satu faktor yang 
akan mempengaruhi niat individu dalam menggunakan perkhidmatan kaunseling. 
Ajzen (1985) dan Chiou (1998) telah menyatakan bahawa niat individu akan 
dipengaruhi oleh kekurangan kecekapan individu, peluang dan sumber yang 
diperlukan walaupun individu tersebut mempunyai sikap yang positif untuk 
melakukan tingkah laku yang tertentu. Oleh itu, faktor persepsi kawalan tingkah 
laku perlu dikaji memandangkan perkhidmatan kaunseling merupakan satu 
perkhidmatan yang memerlukan sumber seperti masa dan keupayaan pengawalan 
daripada pengguna. Berdasarkan perbincangan di atas, timbul beberapa soalan yang 
perlu dijawab dalam kajian ini. 

1.3 Persoalan Kajian 

Berikut adalah beberapa persoalan kajian yang berkaitan dengan niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya: 

1. Adakah terdapat hubungan antara kesedaran dan sikap penjawat awam di 
Putrajaya dalam menggunakan perkhidmatan kaunseling? 

2. Adakah terdapat hubungan antara sikap, norma subjektif, persepsi kawalan 
tingkah laku dan kesedaran terhadap niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya? 

3. Apakah faktor yang mempengaruhi niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya? 

4. Bagaimana kesan moderator kecenderungan mempercayai terhadap 
hubungan antara norma subjektif penjawat awam dengan niat menggunakan 
perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya?

5. Adakah kesan mediator sikap penjawat awam terhadap hubungan antara 
kesedaran penjawat awam dan niat menggunakan perkhidmatan kaunseling 
dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya?
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1.4 Objektif Kajian 

1. Mengenal pasti hubungan antara kesedaran dan sikap penjawat awam di 
Putrajaya dalam menggunakan perkhidmatan kaunseling. 

2. Mengenal pasti hubungan antara sikap, norma subjektif, persepsi kawalan 
tingkah laku dan kesedaran terhadap niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya. 

3. Menentukan samada faktor sikap, norma subjektif, persepsi kawalan 
tingkah laku dan kesedaran mempengaruhi niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya. 

4. Mengukur kesan moderator kecenderungan mempercayai terhadap 
hubungan antara norma subjektif dengan niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya.

5. Mengkaji kesan mediator sikap penjawat awam terhadap hubungan antara 
kesedaran penjawat awam dan niat menggunakan perkhidmatan kaunseling 
dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya. 

1.5 Hipotesis Kajian 

Berikut memaparkan senarai hipotesis yang akan diuji dalam kajian ini:  

Ha1 : Terdapat hubungan yang signifikan antara kesedaran dengan sikap 
penjawat awam dalam menggunakan perkhidmatan kaunseling.

Ha2 : Terdapat hubungan yang signifikan antara sikap dengan niat 
menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat 
awam di Putrajaya.

Ha3 : Terdapat hubungan yang signifikan antara norma subjektif dengan niat 
menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat 
awam di Putrajaya.

Ha4 : Terdapat hubungan yang signifikan antara persepsi kawalan tingkah 
laku dengan niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam 
kalangan penjawat awam di Putrajaya.

Ha5 : Terdapat hubungan yang signifikan antara kesedaran dengan niat 
menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat 
awam di Putrajaya.

Ha6 : Faktor-faktor yang terpilih iaitu sikap, norma subjektif, persepsi 
kawalan tingkah laku dan kesedaran merupakan faktor peramal dalam
niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat 
awam di Putrajaya.

Ha7 : Kecenderungan mempercayai merupakan moderator bagi pengaruh 
norma subjektif terhadap niat menggunakan perkhidmatan kaunseling 
dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya.
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Ha8 : Sikap penjawat awam merupakan mediator bagi hubungan di antara 
kesedaran penjawat awam dengan niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam di Putrajaya.

1.6 Kepentingan Kajian  

Kajian mengenai perkhidmatan kaunseling tidak hanya membawa sumbangan dari 
segi teoritikal malah juga dari segi praktikal. Kajian ini memperlihatkan lima 
sumbangan teoritikal dan tiga sumbangan praktikal, sebagaimana yang 
dibincangkan seperti berikut. 

1.6.1 Sumbangan Teoritikal 

Sumbangan teoritikal kajian ini ialah meminimumkan jurang penyelidikan dengan 
mengkaji niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan penjawat 
awam di Putrajaya yang bertujuan untuk mencegah diri dari terjebak dengan 
masalah sakit mental. Hal ini disebabkan oleh kurangnya penyelidikan yang 
menfokuskan konteks penggunaan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan 
penjawat awam di Malaysia. Bahkan, kebanyakan kajian lepas berkenaan 
perkhidmatan kaunseling tertumpu kepada kajian yang dijalankan di luar negara 
(Nekolaichuk, Cumming, Turner, Yushchyshyn & Sela, 2011; Leong & Lau, 2001) 
ataupun kajian dalam kalangan pelajar (Atkinson & Gim, 1989; Mori, 2000; 
Givens & Tjia, 2002). Oleh itu, kajian niat menggunakan perkhidmatan kaunseling 
dalam kalangan penjawat awam perlu dilakukan bertujuan untuk memahami dan 
meningkatkan pemahaman terhadap perkhidmatan kaunseling.  

Teori Tingkah Laku Terancang merupakan teori yang digunakan untuk memahami 
dan meramalkan niat seseorang individu dalam tingkah laku. Berdasarkan ulasan 
kajian lepas, Teori Tingkah Laku Terancang telah diadaptasi dalam mengkaji 
tingkah laku terhadap kesihatan dalam pelbagai bidang. Sebagai contoh, perihal 
pencegahan HIV (Aaro, Flisher, Kaaya, Onya, Fuglesang, Klepp & Schaalma, 
2006), pengambilan alkohol (Cooke, Dahdah, Norman & French, 2014) dan 
tingkah laku merokok (Topa & Moriano, 2010). Menurut Bohon, Cotter, Kravitz, 
Cello dan Fernandez y Garcia (2016), Teori Tingkah Laku Terancang (TPB) 
merupakan satu teori yang dapat meramal dengan tepat mengenai niat individu 
dalam mendapatkan perkhidmatan penjagaan kesihatan mental. Namun begitu, 
teori ini tidak banyak digunakan di Malaysia dalam mengkaji tingkah laku berkait 
dengan perkhidmatan pengguna terutamanya untuk perkhidmatan kaunseling. 
Didapati bahawa hanya Leong, Mohammad, Mohd dan Leow (2015) menggunakan 
Teori Tingkah Laku Terancang (TPB) dalam mengkaji niat individu dalam 
menggunakan perkhidmatan kaunseling di Malaysia. Oleh itu, penyelidik 
mengaplikasikan teori ini dalam mengkaji niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam. Penyelidikan ini jelas membantu 
memperluaskan penggunaan Teori Tingkah Laku Terancang (TPB) dalam 
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perkhidmatan pengguna untuk memahami dan meramalkan niat penjawat awam 
yang menggunakan perkhidmatan kaunseling. 

Sumbangan teoritikal selanjutnya adalah interaksi di antara Teori Tingkah Laku 
Terancang (TPB), Model ABC dan Teori Pertukaran Sosial dalam memahami dan 
meramalkan niat individu dalam perkhidmatan pengguna. French et al. (2005) dan 
Garrison et al. (2016) telah menyatakan bahawa tingkah laku individu tidak dapat 
dijelaskan sepenuhnya dengan hanya berdasarkan Teori Tingkah Laku Terancang. 
Kenyataan ini disokong oleh Akintunde (2017), di mana tingkah laku manusia 
tidak dapat dijelaskan dengan sepenuhnya hanya berdasarkan satu teori sahaja. 
Oleh itu, gabungan teori adalah baik kerana dapat memberikan maklumat yang 
mendalam dalam memahami tingkah laku manusia. Dengan kata lain, adalah 
kurang lengkap untuk memahami dan menjelaskan niat penjawat awam dalam
menggunakan perkhidmatan kaunseling berdasarkan satu teori sahaja. Oleh itu, 
kajian ini menambah komponen kecenderungan mempercayai daripada Teori 
Pertukaran Sosial bagi menjelaskan kesan moderator kecenderungan mempercayai 
terhadap hubungan antara norma subjektif dengan niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling. Di samping itu juga, Model ABC juga ditambahkan dalam model Teori 
Tingkah Laku Terancang (TPB) bagi menjelaskan kesan mediator sikap penjawat 
awam terhadap hubungan antara kesedaran dan niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling. Penggabungan Teori Tingkah Laku Terancang (TPB), Model ABC dan 
Teori Pertukaran Sosial dalam kajian ini bertujuan memberikan kefahaman yang 
lebih jelas mengenai niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam kalangan 
penjawat awam. 

Berdasarkan kajian lepas, terdapat beberapa penyelidikan yang berfokus kepada 
kajian hubungan kesedaran dan sikap (Ramayah, Lee & Lim, 2012), sikap dan niat 
individu (Hung, Chu, Lee & Hsiao, 2015) serta kesedaran dan niat individu (Chan 
et al, 2016). Walau bagaimanapun, kajian berkaitan kesan mediator sikap terhadap 
kesedaran dan niat individu masih lagi kurang. Oleh kerana itu, kajian ini telah 
memberikan sudut pandangan yang berbeza dengan menjadikan sikap sebagai 
pembolehubah pengantara kesedaran dan niat menggunakan perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam. Tambahan pula, proses pembentukan 
niat melalui faktor kesedaran dan sikap secara empirikal dapat difahami dengan 
lebih jelas.  

Kajian ini juga memberi sumbangan dalam bahagian metodologi melalui 
penambahan alat pengukuran bagi kajian akan datang. Terdapat limitasi pada alat 
pengukuran dalam mengkaji niat menggunakan perkhidmatan kaunseling dalam 
kalangan penjawat awam di Putrajaya. Pertama, alat pengukuran yang sedia ada 
jelas dibentuk dan bersesuaian dengan konteks luar negara iaitu negara barat. Di 
samping itu, alat pengukuran sedia ada juga lebih fokus dalam menguji niat 
individu menggunakan perkhidmatan kesihatan mental dan bukan secara spesifik 
kepada konteks perkhidmatan kaunseling. Contohnya, alat pengukuran kajian Mo 
dan Mak (2009) digunakan untuk mengukur niat pelajar kolej dalam mencari 
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bantuan daripada profesional kesihatan mental. Manakala, alat pengukuran yang 
digunakan dalam kajian Skogstad, Deane dan Spicer (2006) adalah untuk 
mengukur kecenderungan penghuni penjara dalam mencari bantuan daripada ahli 
psikologi bagi menyelesaikan masalah keinginan bunuh diri dan masalah emosi 
peribadi. Populasi sasaran untuk alat pengukuran yang sedia ada juga tidak 
menfokuskan golongan penjawat awam. Dengan hal demikian, kajian ini 
mengadaptasi alat pengukuran yang sedia ada dan menyesuaikan kesemua alat ukur 
dalam konteks penjawat awam di Malaysia yang bertumpu kepada perkhidmatan 
kaunseling. Oleh itu, pengkaji pada masa hadapan boleh merujuk alat pengukuran 
kajian ini dalam meneliti kajian yang berkaitan. 

1.6.2 Sumbangan Praktikal 

Kualiti kehidupan masyarakat perlu ditingkatkan dengan memupuk kehidupan 
yang sejahtera dan bebas daripada isu kesihatan mental. Perkhidmatan kaunseling 
merupakan salah satu cara yang boleh digunakan bagi mengurangkan masalah 
gangguan psikologi dan meningkatkan kesejahteraan pengguna dari segi mental 
dan emosi (Prins et al., 2008). Faktor yang mendorong seseorang individu untuk 
menggunakan perkhidmatan kaunseling perlu diteliti supaya pembekal 
perkhidmatan kaunseling atau kaunselor boleh mengambil tindakan yang 
sewajarnya untuk menarik perhatian masyarakat dan meningkatkan kesejahteraan 
kehidupan melalui perkhidmatan kaunseling. Justeru itu, kajian ini telah 
memberikan tiga sumbangan praktikal untuk kefahaman pengguna, pembekal 
perkhidmatan kaunseling atau kaunselor dan pihak kerajaan. 

Dari segi pengguna khususnya penjawat awam, kajian ini dapat memberikan 
sumbangan dalam meningkatkan pemahaman pengguna tentang perkhidmatan 
kaunseling. Kajian ini adalah bertujuan untuk memberi penerangan kepada 
pengguna tentang bagaimana faktor seperti sikap, norma subjektif, persepsi 
kawalan tingkah laku, kesedaran dan kecenderungan mempercayai mempengaruhi 
pengguna sewaktu proses membuat keputusan untuk menggunakan perkhidmatan 
kaunseling. Menurut Richards, Campenni dan Muse-Burke (2010), kesedaran 
tingkah laku diri dapat meningkatkan kesejahteraan hidup dan tingkah laku 
penjagaan diri. Dengan kata lain, kesedaran tingkah laku diri dapat membantu 
individu memahami perkara yang penting baginya, khususnya, tingkah laku dalam 
penggunaan perkhidmatan kaunseling. 

Menurut Atkinson (2007) dan Chan et al. (2016), tahap penggunaan perkhidmatan 
kaunseling adalah rendah di Malaysia dan jarang dikaji. Oleh itu, kajian ini 
bermanfaat untuk pemahaman pihak pembekal perkhidmatan kaunseling atau 
kaunselor mengenai faktor yang mempengaruhi niat pengguna dalam mendapatkan 
bantuan perkhidmatan kaunseling. Contohnya, pihak pembekal perkhidmatan 
kaunseling atau kaunselor boleh memberikan ceramah di setiap kementerian 
mengenai maklumat yang berkaitan perkhidmatan kaunseling sekiranya didapati 
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faktor kesedaran adalah signinfikan terhadap niat penjawat awam dalam 
menggunakan perkhidmatan kaunseling.  

Kajian ini juga untuk membantu pihak bertanggungjawab dalam menyediakan 
panduan bagi merancang pembangunan kesedaran awam untuk tahap penerimaan 
perkhidmatan kaunseling. Keputusan kajian ini dapat membantu meningkatkan 
pemahaman pihak bertanggungjawab dengan mengenal pasti faktor yang 
mempengaruhi niat individu untuk menggunakan perkhidmatan kaunseling. Pihak 
bertanggungjawab boleh membentuk persepsi yang betul terhadap perkhidmatan 
kaunseling dalam kalangan penjawat awam. Contohnya, pihak terbabit boleh 
menerapkan kefahaman yang betul kepada penjawat awam supaya mereka tidak 
dipengaruhi oleh stigma sosial. Apabila seseorang individu mempunyai 
pemahaman yang betul terhadap perkhidmatan kaunseling, maka individu akan 
lebih cenderung menerima perkhidmatan kaunseling apabila menghadapi masalah 
yang memerlukan bantuan perkhidmatan tanpa menunggu masalah menjadi lebih 
serius. 

1.7 Definisi Konsep dan Pembolehubah 

1.7.1 Perkhidmatan Kaunseling 

Konsepsual  : Satu hubungan bantuan antara kaunselor yang terlatih dan 
profesional dengan individu yang dikenali sebagai klien 
bermasalah yang memerlukan bantuan daripada pihak 
kaunselor bagi mengatasi masalahnya (Montgomery, 2013).

Operasional : Dalam kajian ini, perkhidmatan kaunseling dirujuk sebagai 
satu proses yang melibatkan dua pihak, merangkumi kaunselor 
yang terlatih dan profesional serta individu sebagai klien yang 
bermasalah. Dalam hal ini, kaunselor yang profesional 
berperanan bagi membantu klien supaya masalah yang 
dihadapi olehnya dapat diatasi.

1.7.2 Niat 

Konseptual  : Keinginan individu untuk bertindak atau melakukan sesuatu 
perkara pada masa akan datang (Chan et al., 2016).

Operasional : Niat dikenali sebagai keinginan penjawat awam di Putrajaya 
untuk menggunakan perkhidmatan kaunseling pada masa akan 
datang.
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1.7.3 Sikap 

Konseptual  : Sikap merupakan penilaian individu mengenai hasil dapatan 
pada masa hadapan sama ada positif atau negatif untuknya 
melakukan sesuatu tingkah laku (Fishbein & Ajzen 1975).   

Operasional : Dalam kajian ini, sikap adalah merujuk kepada penilaian 
individu sama ada positif atau negatif untuknya menggunakan 
perkhidmatan kaunseling.

1.7.4 Norma Subjektif 

Konseptual  : Norma subjektif merupakan sebagai tekanan sosial yang 
dirasakan oleh seseorang individu, merujuk kepada keperluan 
melakukan atau tidak melakukan sesuatu tingkah laku (Ajzen, 
1991).

Operasional : Dalam kajian ini, norma subjektif merupakan tekanan sosial 
yang dirasakan oleh seseorang individu, samada mereka perlu 
atau tidak perlu menggunakan perkhidmatan kaunseling.

1.7.5 Persepsi Kawalan Tingkah Laku 

Konseptual  : Persepsi terhadap individu dalam meneliti sama ada senang 
atau susah untuk melakukan sesuatu tingkah laku yang 
diminati olehnya (Ajzen, 1991).

Operasional : Dalam kajian ini, persepsi kawalan tingkah laku merujuk 
kepada persepsi yang terdapat pada seseorang individu dalam 
meneliti sama ada mudah atau sukar dalam menggunakan 
perkhidmatan kaunseling.

1.7.6 Kesedaran 

Konseptual  : Kesedaran pengguna mengenai skop perkhidmatan ditakrifkan 
sebagai ketepatan pengetahuan pengguna mengenai 
perkhidmatan yang disediakan oleh firma (Woodside, Wilson 
& Milner, 1992).

Operasional : Kesedaran dirujukkan sebagai ketepatan maklumat atau 
pengetahuan individu mengenai fungsi dan kesediaan 
perkhidmatan kaunseling.



© C
O

UPM

11 

1.7.7 Kecenderungan Mempercayai 

Konseptual : Kecenderungan mempercayai merujuk kepada kecenderungan 
seseorang individu untuk percaya atau tidak percaya pada 
individu yang lain (Hsu, Chang & Chen, 2011).

Operasional : Dalam kajian ini, kecenderungan mempercayai merujuk 
kepada kecenderungan individu berkenaan kepercayaan, 
samada percaya atau tidak terhadap individu lain.

1.8 Kesimpulan 

Bab ini memberi gambaran kajian secara keseluruhan yang bertujuan untuk 
menggambarkan latar belakang kajian, menekankan pernyataan masalah kajian, 
objektif dan persoalan kajian. Fokus turut diberikan terhadap penjelasan lanjut 
mengenai definisi pembolehubah dalam membolehkan wujudnya pemahaman yang 
lebih baik mengenai istilah yang digunakan dalam kajian ini.  
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