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ABSTRAK

Komunikasi strategik merupakan suatu bentuk tindakan berstrategi dan sangat penting untuk
pembangunan organisasi kerana komunikasi dianggap sebagai penyumbang utama kepada kecekapan
organisasi. Tujuan utama kajian ini adalah bagi mengenal pasti pola komunikasi yang digunakan,
menganalisis sejauh mana pola komunikasi mempunyai hubungan dengan amalan komunikasi strategik
serta menganalisis sejauh mana elemen komunikasi strategik iaitu perancangan komunikasi, sokongan
pengurusan atasan, mesej bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi, penilaian berterusan
dan budaya kerja mempengaruhi keberkesanan mesej yang disampaikan dalam kalangan kakitangan
KTMB. Penetapan elemen tersebut adalah bersandarkan kepada Model Komunikasi Strategik Barret
(2002). Model Barret ini telah diubah suai oleh pengkaji dengan menambah dua lagi elemen iaitu
perancangan komunikasi dan budaya kerja. Untuk tujuan kajian ini, sebanyak 28 aduan yang dihantar
oleh pengguna KTMB dianalisis menggunakan kaedah analisis kandungan. Kemudian, survei pula
dijalankan ke atas 200 responden yang terdiri daripada kakitangan komuter di Lembah Klang. Hasil
kajian mendapati pengguna kerap menghantar aduan dan kebanyakan aduan berkait dengan
pengurusan perkhidmatan dan budaya kerja. Pada masa yang sama, KTMB banyak mengamalkan pola
komunikasi mendatar dan komunikasi luar organisasi berbanding pola komunikasi menegak dan
berpenjuru. Melalui analisis korelasi, hasil kajian mendapati terdapat hubungan sederhana kuat antara
pola komunikasi dengan komunikasi strategik. Manakala, bagi analisis regresi pula menunjukkan elemen
komunikasi strategik mempengaruhi sebanyak 56 peratus varians terhadap keberkesanan penyampaian
mese;j.

Kata kunci: Komunikasi strategik, penyampaian mesej, pengurusan, kakitangan, komunikasi
keorganisasian.

The Influence of Strategic Communication on the Effectiveness
of Message Delivery

ABSTRACT
Strategic communication is a form of strategic action and very important for organisational
development as it regarded as a major contributor to organisational efficiency. The main purpose of this
study is to identify communications pattern used, to analyse the relationship between communications
pattern and strategic communication as well as to analyse the strategic communication elements such
as communication planning, top management support, targeted messages, selection and use of
communication tools, on-going assessment and work culture that influence the effectiveness of
message delivery among KTMB staff. The determination of these elements was based on Strategic
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Communication Model by Barret (2002). Barret's model has been modified by adding two more
elements namely communication planning and work culture. For the purpose of this study, a total of 28
complaints about commuter services sent via email by KTMB customers were collected and analysed.
Then, a survey was conducted on 200 respondents among commuter staff to identify the
communication pattern used and how strategic communication was practiced in KTMB. The findings
showed that customers often complaint to KTMB and most of the complaints are related to service
management and work culture. At the same time, KTMB was practiced horizontal communication and
external communication compared to vertical and diagonal communication patterns. Through
correlation analysis, the study found that there is a positive relationship between communication
patterns and strategic communication. Meanwhile, regression analysis showed that strategic
communication elements had influence a total of 56 percent variant towards effectiveness of message
delivery.

Keywords: Strategic communication, message delivery, management, staff, organizational
communication.

PENGENALAN

Komunikasi menjadi aspek utama yang dititikberatkan bagi menjamin matlamat organisasi
berjaya dicapai. Komunikasi dapat difahami sebagai pemindahan makna dari satu individu
kepada individu yang lain atau ramai individu, sama ada secara lisan atau bukan lisan.
Komunikasi dari satu individu kepada individu yang lain biasanya digambarkan sebagai sebuah
segitiga yang terdiri daripada konteks, pengirim, mesej dan penerima (Barret, 2006). Hal ini
boleh dilihat apabila komunikasi memberi pengaruh yang cukup penting dalam memastikan
perjalanan aktiviti dalam organisasi berjalan dengan lancar. Elemen komunikasi pula melibatkan
penghantaran mesej, penerima, mesej dan saluran (Ab. Aziz, 2010). Disebabkan itu, komunikasi
yang jelas adalah sangat penting untuk memastikan kefahaman penerima mengenai mesej yang
disampaikan (Butler, 2010).

Hal ini bertepatan dengan peranan komunikasi itu sendiri yang berfungsi untuk
memberitahu, mempengaruhi, menyampaikan niat dan untuk membangunkan kredibiliti
(Walker, 2011) serta untuk memenuhi keperluan, menyerlahkan diri sendiri, mewujudkan
hubungan dan bertukar-tukar maklumat (Zawiyah, 2009). Disebabkan itu, komunikasi menjadi
aspek penting dalam hubungan keorganisasian yang bukan sahaja antara organisasi dengan
organisasi, malah turut menjadi pemangkin utama yang mencetuskan hubungan erat antara
pihak atasan dengan pihak pengurusan bawahan (Wan Idros & Maizatul, 2015). Justeru itu,
dalam proses komunikasi, mesej turut menjadi aspek terpenting dalam mewujudkan
komunikasi dan sistem penyampaian yang berkesan.

Selaras dengan itu, organisasi menjadi satu kumpulan individu yang bekerjasama untuk
mencapai matlamat yang mustahil dicapai secara bersendirian (Abdul Mua’ti, 2006). Ini kerana,
organisasi yang cekap pentadbirannya memerlukan kerjasama daripada semua ahli (Mohamad
Said & Zulhamri, 2012). Melalui pendekatan komunikasi, organisasi dapat menyampaikan
maklumat dengan mudah dan dapat memberi pengetahuan kepada kakitangan dan masyarakat
mengenai sesuatu isu. Kewujudan etika kerja yang betul dan ditambah dengan amalan
komunikasi yang cekap, maka tidak mustahil segala arahan, hubungan kakitangan dan majikan
serta konflik dapat dilaksana dan diselesaikan dengan baik (Wan Idros, 2015).
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Oleh yang demikian, organisasi perlu mengatur komunikasi secara berstrategik bagi
mengelak sebarang kepincangan yang boleh mengakibatkan mesej yang ingin disampaikan
tidak dapat diurus dengan baik. Hal ini, bertepatan dengan konsep komunikasi strategik itu
sendiri yang didefinisikan sebagai pilihan komunikasi tahap makro yang dibuat berdasarkan
matlamat organisasi dan pertimbangan dari reaksi khalayak. Antara konsep yang dibicarakan
mengenai strategi komunikasi ialah komunikator dengan jelas atau secara tersirat memilih apa
yang perlu dibincangkan, dan apa yang harus diabaikan. Strategi juga melibatkan penetapan
matlamat dan jangkaan tindak balas orang lain. Di samping itu, strategi secara semula jadi
berfungsi sebagai asas untuk tindakan, iaitu menyediakan asas untuk penstrukturan,
pelaksanaan, dan penilaian amalan komunikasi. Pemilihan forum komunikasi, mesyuarat suku
tahunan, e-mel syarikat, dan lain-lain secara semulajadinya berasal dari strategi (Clampitt,
2005).

Menerusi komunikasi secara berstrategi, organisasi memperoleh komunikasi yang
berkualiti hasil daripada interaksi yang berkesan antara pihak pengurusan dan kakitangan
(Mohd Zuri & Aznan, 2008). Hal utama yang perlu diaplikasikan adalah penggunaan bahasa
yang mudah difahami, menggalakkan kakitangan memberikan idea, arahan yang jelas serta
suasana kondusif di tempat kerja. Ini kerana, strategi komunikasi turut termasuk dalam teras
utama komunikasi, dan strategi menjadi asas di mana setiap komunikasi yang berkesan
bergantung kepada perancangan secara berstrategik. Pemimpin juga perlu menganalisis
khalayak dalam setiap situasi dan membangunkan strategi yang dapat mencapai matlamat
(Barret, 2006). Di samping itu, Barret juga menekankan bahawa komunikasi yang baik
bergantung kepada strategi, tetapi apabila khalayak menjadi pelbagai dan lebih besar
lingkungannya, maka strategi komunikasi menjadi lebih rumit.

Seperti kebanyakan disiplin komunikasi yang lain, pendekatan membangunkan strategi
komunikasi merangkumi elemen seperti konteks, visi, matlamat dan objektif, wawasan, pilihan
strategik, stakeholders, mesej atas talian, outline of approach, sumber, kebergantungan, risiko
dan tanggapan (Government Communication Service, 2014). Upik (2016) menjelaskan bahawa
strategi komunikasi diperlukan untuk mencapai tujuan tertentu kerana ia adalah penting dalam
memberi informasi kepada sasaran. Menurut Upik lagi, ia dilaksanakan bertujuan untuk
memastikan penerima memahami mesej dan dapat memotivasi penerima untuk melakukan
perubahan.

Seterusnya, bagi memastikan penyampaian mesej berkesan, kita perlu sedar bahawa
komunikasi melibatkan penyampaian idea dan perasaan dengan cara yang mudah untuk
difahami. Oleh kerana komunikasi merupakan proses dua hala, maka pengurus dalam sesebuah
organisasi bukan hanya bertindak sebagai penyampai maklumat, sebaliknya dalam keadaan
yang lain juga merupakan sasaran kepada penerimaan maklumat (Che Hasniza & Ab Aziz, 2011).
Tambahan pula, asas komunikasi yang efektif mempunyai empat landasan, iaitu pertama, kita
perlu mengembangkan sikap komunikasi yang positif. Kedua, mesti berusaha untuk
mendapatkan maklumat. Ketiga, perlu merancang untuk berkomunikasi, dan perlu
melakukannya pada awal tindakan. Akhirnya, perlu membangunkan kepercayaan antara
penghantar dan penerima (Newstrom, 2015). Selain daripada itu, komunikasi yang efektif
terjadi apabila terdapat interaksi dua arah antara dua pihak. Pertukaran maklumat dari satu
pihak ke pihak yang lain adalah komunikasi yang baik apabila berlaku perbincangan dan
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penerima boleh bertanya soalan dan menerima jawapan untuk menjelaskan mesej tersebut.
Komunikasi yang efektif juga merupakan prasyarat untuk melaksanakan strategi organisasi
dengan lebih teratur (Kartini et al., 2012).

Oleh yang demikian, pihak atasan perlu berkomunikasi dengan cara yang berkesan
dalam menginterpretasikan maklumat yang ingin disampaikan bagi mengelakkan kekeliruan.
Maklum balas yang diberikan dilihat sebagai pemangkin interpretasi maklumat yang betul
daripada kakitangan bawahan terhadap arahan kerja daripada majikan. Impak corak
penerimaan maklumat dan cara kakitangan menginterpretasikan maklumat yang diterima akan
memberikan kesan langsung terhadap cara kerja, sikap dan pentadbiran organisasi (Wan Idros
& Maizatul Haizan, 2014). Panduan ke arah komunikasi berkesan juga menunjukkan bahawa
kita harus memastikan semua orang tahu siapa vyang sepatutnya diberitahu,
mempertimbangkan penerima maklumat, ketahui siapa penerima maklumat, cari dan pilih
maklumat, pilih medium yang bersesuaian, mesej yang jelas, guna nada yang betul serta mesej
tersebut hendaklah ringkas dan mudah untuk difahami oleh penerima (Che Hasniza & Ab Aziz,
2011).

SOROTAN LITERATUR DAN KERANGKA TEORI

Komunikasi strategik adalah bidang pembelajaran yang baru muncul dalam ruang lingkup
komunikasi dan pengurusan sains sosial (Thomas & Stephens, 2015). Melalui perbandingan
yang dijalankan terhadap kajian komunikasi strategik, Malaysia masih kurang penyelidikan
mengenainya berbanding di luar negara. Jika dilihat dari sudut pelaksanaan komunikasi,
kebanyakan organisasi di Malaysia masih kurang mengambil berat mengenai kepentingan
strategi dalam berkomunikasi. Dalam bidang kajian komunikasi strategik, pengkaji banyak
membahas dan mencari solusi dalam isu komunikasi keorganisasian dengan memfokuskan
kepada khalayak dalaman dan luaran. Oleh yang demikian, keperluan strategi komunikasi
timbul bagi mencapai matlamat. Sesebuah organisasi perlu menyelesaikan masalah yang
berkaitan dan mengenal pasti sumber serta sokongan dari persekitaran dalaman dan luaran. Ini
kerana, komunikasi strategik dapat meningkatkan komitmen organisasi dalam kalangan pihak
berkepentingan dengan kesan yang dilihat ke atas khalayak luaran (Ressler, 2012).

Ini kerana, pertama komunikasi strategik sangat penting untuk pembangunan organisasi
dan komunikasi dianggap sebagai penyumbang kepada keberkesanan organisasi. Kedua, berkait
dengan kepentingan imej organisasi. Ketiga, berperanan sebagai alat bagi meningkatkan identiti
organisasi dalam kalangan kakitangan. Terakhir, berkait dengan keterbukaan antara ahli
organisasi dan antara organisasi dengan pihak berkepentingan (Falkheimer, 2014). Sementara
itu, Day et al. (2017) menyatakan bahawa apabila kurangnya komunikasi secara berstrategik,
akan menyebabkan tahap kepercayaan menurun dan menimbulkan konflik emosi dalam
kalangan ahli organisasi. Penyelesaian yang perlu diambil adalah dengan memilih strategi
komunikasi yang tepat bagi memastikan kestabilan dalam organisasi.

Secara umumnya, komunikasi strategik boleh dikaitkan dengan kaedah ataupun cara
yang dipilih oleh organisasi untuk diguna pakai dalam sesuatu strategi komunikasi dalam
organisasi. Namun, organisasi juga perlu mewujudkan perancangan. Mahoney (2013)
berpendapat elemen perancangan komunikasi strategik perlu mengandungi penganalisisan
situasi, penetapan matlamat, mesej, sasaran khalayak, strategi komunikasi, taktik, pelaksanaan
dan penilaian. Menurut beliau lagi, organisasi perlu fokus terhadap perancangan komunikasi
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strategik dengan mengambil kira apa yang perlu dilakukan, apa isu yang akan dihadapi,
mengapa ia penting, apa yang perlu dilakukan dengan perkara tersebut, siapakah individu
terpenting berkenaan perkara tersebut, apa yang perlu diberitahu dan bagaimana harus
memberitahu. Disebabkan itu, mesej dalaman merupakan antara organ terpenting dalam tadbir
urus organisasi. Dengan mengambil kira elemen tersebut, perancangan komunikasi dapat
berjalan dengan lancar khususnya semasa penyelarasan fungsi organisasi (Bharadwaj, 2014).

Di samping perancangan komunikasi yang perlu ada, organisasi juga perlu melihat dan
menilai budaya kerja yang wujud dalam persekitaran kerja seharian. Ini kerana, budaya dalam
sesebuah organisasi berkait rapat tentang bagaimana kakitangan mempersepsikan aspek
budaya dalam organisasi dan ia akan mewarnai cara bertindak dalam aktiviti kerja kakitangan
sehari-hari. Organisasi yang mempunyai budaya yang kuat akan mempengaruhi setiap tindakan
kakitangan (Mujiasih & Ratnaningsih, 2012). Meskipun begitu, aspek budaya turut termasuk
dalam rangka 7S (structure, strategy, systems, shared values, skills, staff dan style) yang mesti
ada dalam pelaksanaan strategi organisasi (Peters & Waterman, 1992).

Dalam Model Komunikasi Strategik Barret (2002), beliau mengetengahkan elemen
sokongan pengurusan atasan, mesej bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi
serta penilaian berterusan. Elemen dalam model tersebut digunakan dalam kajian ini bagi
mengukur pemboleh ubah komunikasi strategik terhadap keberkesanan penyampaian mese;j.
Pengkaji turut menambah dua lagi elemen, iaitu perancangan komunikasi dan budaya kerja. Ini
kerana, dua elemen tersebut merupakan elemen penting yang perlu ada dalam sesebuah
strategi komunikasi. Pengkaji juga ingin menguji dan melihat adakah elemen tersebut turut
mempengaruhi keberkesanan penyampaian mesej ataupun tidak.

Berbalik kepada elemen dalam Model Komunikasi Strategik, elemen pertama dalam
model tersebut iaitu sokongan pengurusan atasan, merupakan perbuatan memberi galakan
kepada kakitangan daripada pihak pengurusan yang berada di peringkat atasan dalam hierarki
organisasi dan bertanggungjawab ke atas keseluruhan organisasi (Aizzat, 2006). Sokongan yang
diberikan bukan sahaja dalam bentuk persetujuan, malah dari segi penglibatan (Zafir & Fazilah,
2003). Kajian yang dijalankan oleh Low, Siti Zaleha dan Hishamuddin (2007) menunjukkan
bahawa dengan melibatkan kakitangan dalam proses membuat keputusan bersama, kakitangan
dapat mengemukakan pendapat dengan bebas, berbincang dan berkongsi idea. Proses ini
membenarkan interaksi antara kakitangan berlaku dan lebih banyak idea serta pendapat yang
kreatif dapat dihasilkan.

Manakala, mesej bersasaran merupakan elemen kedua yang lebih spesifik kepada
khalayak yang diinginkan bagi memastikan mesej sampai kepada sasaran (Pate & Buchner,
2013). Menurut Griffin dan Ebert (2006), mesej bersasaran boleh dibahagikan kepada tiga
bahagian. Ini termasuk mesej bersasaran untuk jangka masa panjang, pertengahan dan jangka
masa pendek. Tambahan lagi, mesej bersasaran harus selaras dengan visi, misi dan prinsip
organisasi serta menyumbang kepada misi organisasi. Dalam kajian Abdul Samad (2015), beliau
berpendapat bahawa pendedahan, pemakluman dan penyebaran maklumat melalui peranan
yang dimainkan oleh pihak pengurusan tertinggi sesebuah organisasi akan memberi kesan
kepada kakitangan untuk terus bergerak mengikut hala tuju organisasi.

Elemen seterusnya, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi dapat difahami sebagai
alat penghubung atau jalinan komunikasi antara dua atau lebih individu. Samsudin (1993)
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berpendapat pemilihan alat komunikasi harus mengikut hierarki keberkesanan komunikasi
seperti tahap pertama mengambil kira bahasa hubungan dua hala, tahap kedua harus melalui
komunikasi dua hala, tetapi tidak bersemuka. Tahap ketiga, komunikasi yang kurang berkesan
adalah melalui proses satu hala sahaja seperti menulis surat atau laporan. Mohd Hazim dan
Lokman (2014) berpendapat bahawa pihak pengurusan seharusnya dapat memanfaatkan
perkembangan teknologi pada masa kini. Ini kerana, terdapat pelbagai aplikasi seperti
WhatsApp, Telegram, WeChat, Facebook dan sebagainya yang menjadikan komunikasi boleh
dilakukan tanpa halangan. Sementara itu, Ahlam (2016) berpandangan teknologi komunikasi
memberi kesan positif kepada organisasi dan pengurus atasannya. Ini kerana, aktiviti dalam
organisasi dapat diperbaiki dengan bantuan teknologi komunikasi dan ia memerlukan
kerjasama serta komitmen semua pihak bagi memastikan teknologi yang dipilih akan memberi
kesan positif. Kajian juga mendapati organisasi yang cekap menggunakan teknologi komunikasi
akan lebih cepat mencapai matlamat dan mampu memberi daya saing kepada organisasi yang
lain.

Penilaian berterusan adalah elemen ke empat dalam Model Komunikasi Strategik yang
merupakan usaha pengurusan organisasi untuk menilai serta menambah baik amalan
komunikasi yang digunakan secara berterusan (Rosli, 2016). Hal ini turut ditambah oleh Low,
Siti Zaleha dan Hishamuddin (2007) yang berpendapat bahawa peringkat penilaian harus
dilakukan bersama-sama oleh pihak pengurusan dan kakitangan. Penyertaan kakitangan akan
meningkatkan penerimaan mereka semasa peringkat pelaksanaan. Kamaruzzaman et al. (2013)
dalam kajiannya turut menekankan bahawa salah satu kaedah terbaik bagi organisasi untuk
mengetahui sama ada pelaburan latihan mereka menguntungkan atau sebaliknya adalah
melalui proses penilaian yang cekap dan sistematik. Meskipun beliau melihat dari perspektif
pelaburan latihan, namun beliau berpendapat perkaitan antara peranan komunikasi adalah
penting dalam melancarkan agenda latihan dalam organisasi. Kaedah penilaian latihan yang
mengambil kira pengaruh komunikasi terhadap proses penyampaian ilmu dan kemahiran amat
diperlukan. Seterusnya, membuatkan penilaian yang dihasilkan lebih teliti dalam meramal
keberkesanan latihan. Kajian beliau telah menghasilkan satu penilaian secara berterusan
daripada perspektif komunikasi yang dapat memberikan pemahaman terhadap pengaruh
komunikasi dalam kejayaan latihan. World Health Organization (WHO) (2017) menyatakan
bahawa penilaian berterusan komunikasi perlu melihat kepada mesej, elemen yang digunakan
dan penyertaan khalayak. Penilaian ini juga akan melihat kepada penambahbaikan penerimaan
mesej dan aktiviti komunikasi dalam organisasi. Sementara itu, David (2001) berpendapat
bahawa penilaian strategi adalah penting untuk menilai kekuatan organisasi. Penilaian yang
dilakukan pada masa yang sesuai boleh menyedarkan organisasi mengenai masalah atau
potensi masalah sebelum situasi menjadi kritikal.

Seterusnya, ialah elemen yang ditambah oleh pengkaiji, iaitu perancangan komunikasi.
Berdasarkan kajian yang dijalankan oleh McLean dan Egan (2008) perancangan adalah proses
berterusan dalam membantu pemimpin untuk berfikir lebih kritikal dan fleksibel. Mereka
berhujah bahawa proses perancangan adalah suatu proses kompleks dan memerlukan individu
yang berkepakaran untuk membimbing semasa proses membuat perancangan. Dalam kajian
yang dijalankan oleh Arasa dan K'Obonyo (2012) membuktikan bahawa perancangan dan
prestasi syarikat mempunyai hubungan yang kuat antara keduanya. Kaedah perancangan
termasuk mengenal pasti matlamat, melihat kembali ruang lingkup perniagaan, mengenal pasti
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masalah syarikat, memperbaiki pelaksanaan, penilaian serta mengawal sistem menunjukkan
kaedah tersebut mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi syarikat. Ini disokong oleh
Samsuni dan Zakaria (2005), yang berpendapat bahawa perancangan yang strategik merupakan
aspek utama dalam menetapkan hala tuju organisasi supaya strategi dan perkhidmatan yang
diberikan sentiasa dikemas kini, relevan dan memenuhi keperluan semasa.

Manakala budaya kerja menuntut kepada integriti. Integriti dalam ketepatan waktu,
integriti dalam menyampaikan maklumat, integriti dalam memberi perkhidmatan terbaik,
integriti dalam berhubung dengan ketua jabatan, rakan sekerja dan juga kakitangan sokongan
(Institut Integriti Malaysia & Pelan Integriti Nasional, t.th.). Prasetyo (2011) berpendapat
bahawa budaya kerja berupaya mengubah komunikasi tradisional menjadi perilaku pengurusan
moden, sehingga tertanam kepercayaan dan semangat kerjasama yang tinggi. Dalam kajian
yang dijalankan oleh Suhana dan Kartini (2015), mematuhi arahan pihak atasan merupakan
perkara penting yang mesti dimainkan oleh kakitangan. Fokus kepada tugasan menjadikan
kakitangan itu produktif dan setiap tugasan akan dapat diselesaikan dengan cepat. Selain itu,
budaya kerja juga bermanfaat tatkala pegawai atasan saling memerlukan kerjasama dari rakan
sekerja, namun budaya kerja ini memberi akibat buruk apabila pegawai tersebut bersikap ego
dengan berpendapat bahawa beliau dapat bekerja sendiri tanpa bantuan orang lain (Wibowo,
2013). Disebabkan itu, David (2001) berpendapat strategi seharusnya berusaha untuk
melindungi, mengutamakan dan membina aspek budaya yang dapat menyokong strategi baru
yang dicadangkan. Aspek budaya yang bertentangan dengan strategi yang dicadangkan
haruslah dikenal pasti dan diubah. Ini kerana, mengubah budaya organisasi untuk disesuaikan
dengan strategi baru adalah lebih berkesan daripada mengubah strategi untuk menepati
budaya sedia ada.

Oleh yang demikian, komunikasi strategik tidak lengkap tanpa wujud perancangan
sebagai perkara utama sebelum mula merancang komunikasi di sesebuah organisasi. Individu
utama yang perlu merancang semestinya pihak pengurusan organisasi. Pihak pengurusan
tertinggi perlu merancang dan mengurus secara berstrategik bagi menentukan hala tuju
organisasi yang mereka sertai. Ini penting kerana, perancangan yang teliti harus mengambil kira
semua aspek dalaman dan luaran agar ia mendapat kelebihan persaingan dan seterusnya
menguasai pasaran dan mendapat keuntungan yang lebih tinggi (Kassim, 2003). Komunikasi
strategik juga dapat dilihat sebagai disiplin baharu berdasarkan beberapa andaian asas dan
meliputi aktiviti komunikasi bagi semua jenis organisasi (Frandsen & Johansen, 2015). Dalam
konteks kajian ini, komunikasi strategik memainkan peranan penting dalam komunikasi
keorganisasian, terutama komunikasi antara pengurusan, kakitangan dan khalayak. la juga
merujuk kepada proses komunikasi yang berlaku dalam organisasi yang melibatkan proses
komunikasi ke atas, komunikasi mendatar dan komunikasi ke bawah. Hal ini, secara tidak
langsung mempengaruhi keberkesanan penyampaian mesej. Justeru, dengan gabungan elemen
komunikasi strategik akan menghasilkan kualiti kerja yang baik dan memperbaiki amalan
komunikasi dalam organisasi.

METODOLOGI
Kajian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menumpukan kaedah analisis
kandungan dan survei. Untuk analisis kandungan, pengkaji mengumpul dan menganalisis
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sampel aduan pengguna yang dihantar kepada pihak KTMB melalui emel rasmi Unit
Perkhidmatan Pelanggan KTMB yang dipilih secara rawak. Sebanyak 28 sampel aduan
diperolehi dan kemudiannya dianalisis menggunakan Statistical Package for Social Science
Version 23 (SPSS).

Bagi kaedah survei pula, populasi kajian merangkumi kakitangan KTMB yang bertugas di
Lembah Klang seramai 700 orang. Saiz sampel pula, melibatkan 248 orang responden yang
dipilih secara sampel rawak berdasarkan Jadual Saiz Sampel Krejcie dan Morgan (1970) selepas
mengambil kira jumlah kakitangan di Lembah Klang. Sampel rawak yang dimaksudkan adalah
pengkaji menggunakan sampel bertujuan pada awal kajian bagi menguji bentuk soal selidik dan
menentukan responden yang sesuai dengan tujuan kajian. Kemudiannya, pengkaji beralih
kepada persampelan kelompok kerana persampelan ini sangat sesuai digunakan apabila
populasi itu besar dan kawasan yang perlu diliputi itu adalah luas (Syed Arabi, 1998).

Sebanyak 250 set borang soal selidik diedarkan kepada organisasi dan hanya 200 set
soal selidik yang lengkap diisi dan dipulangkan semula kepada pengkaji. Kajian ini menggunakan
analisis deskriptif untuk mengenal pasti pola komunikasi yang digunakan oleh responden untuk
berhubung sesama unit, antara unit dan antara organisasi KTMB dengan stakeholder dalam
konteks keberkesanan penyampaian mesej. Bagi melihat hubungan pola komunikasi dengan
amalan komunikasi strategik pula, kajian ini menggunakan analisis inferensi iaitu korelasi. Di
samping itu, kajian ini turut menggunakan analisis inferensi dengan menumpukan kepada
statistik regresi bagi menganalisis sejauh mana elemen komunikasi strategik iaitu perancangan
komunikasi, sokongan pengurusan atasan, mesej bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat
komunikasi, penilaian berterusan dan budaya kerja mempunyai pengaruh terhadap
keberkesanan mesej yang disampaikan dalam kalangan kakitangan KTMB.

HASIL KAJIAN DAN PERBINCANGAN

Berdasarkan analisis deskriptif ke atas 200 maklumat demografi responden, 86.0 peratus terdiri
daripada responden lelaki, manakala hanya 13.5 peratus lagi merupakan responden
perempuan. Dilihat juga sebanyak 50.5 peratus dalam kajian ini terdiri daripada mereka yang
berumur 18-29 tahun, 33.0 peratus berumur 30-40 tahun, kakitangan yang berumur antara 41-
50 tahun hanya 5.5 peratus sahaja. Manakala, 11.0 peratus pula terdiri daripada mereka yang
berumur 51 dan ke atas. Di samping itu, sebahagian besar responden dalam kajian ini memiliki
tahap pendidikan SPM iaitu sebanyak 55.5 peratus dan diikuti dengan 41.5 peratus mempunyai
STPM/Diploma dan hanya 2.0 peratus memiliki ijazah. Tambahan lagi, 12.5 peratus berkhidmat
kurang daripada setahun, 31.5 peratus responden telah berkhidmat antara 1 hingga 5 tahun
dan diikuti 30.0 peratus berkhidmat antara 6 hingga 10 tahun. Seterusnya, peratusan yang
paling sedikit ialah responden yang berkhidmat antara 11 ke 20 tahun dengan memperoleh
hanya 12.0 peratus. Manakala, responden yang berkhidmat selama 21 tahun ke atas
memperoleh 13.5 peratus.

Selain daripada itu, responden turut diminta untuk mengisi lokasi, bahagian, unit atau
stesen mereka bertugas. Hasil kajian menunjukkan KL Sentral memperoleh peratusan tertinggi
lokasi responden bertugas iaitu sebanyak 14.5 peratus mewakili 29 responden dan diikuti oleh
Stesen Sg. Buloh sebanyak 9.5peratus mewakili 19 responden serta Stesen Rawang
memperolehi peratusan sebanyak 6.5 peratus mewakili 13 responden. Manakala Stesen
Kepong memperoleh 4.0 peratus atau 08 responden, diikuti Stesen Kuang hanya 3.5 peratus
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atau 07 responden dan lain-lain stesen 62.0 peratus meliputi Stesen Angkasapuri, Bandar Tasik
Selatan, Batang Kali, Batu Caves, Batu Tiga, Jalan Templer, Kuala Lumpur, Pelabuhan Klang,
Jalan Kastam, Kajang, Kg. Batu, Kepong Sentral, Kg. Dato’ Harun, Klang, UKM, Pantai Dalam,
Putra, Seputeh, Rasa, Kuala Kubu Bharu, Midvalley, Padang Jawa, Petaling, Salak Selatan,
Segambut, Sentul, Serdang, Serendah, Seri Setia, Setia Jaya, Shah Alam, Subang Jaya, Subang
Skypark, Taman Wahyu, Teluk Gadong dan Teluk Pulai.

Analisis deskriptif bagi elemen pola komunikasi pula mendapati bahawa purata min
yang dicatat bagi setiap elemen ialah komunikasi secara mendatar (min=4.23), komunikasi luar
organisasi (min=4.14), komunikasi secara berpenjuru (min=3.61), komunikasi ke bawah
(min=3.52), komunikasi ke atas (min=3.41). Berdasarkan bacaan min daripada kelima-lima
elemen tersebut, menunjukkan elemen pola komunikasi berada pada tahap tinggi dan
sederhana. la berdasarkan Rule of thumb dalam menentukan tahap iaitu, tahap tinggi,
min=3.67-5.00, sederhana, min=2.34-3.66 dan rendah, min=1.00-2.33. Oleh yang demikian,
berdasarkan nilai min yang diperoleh, dapat dilihat bahawa pola komunikasi yang kerap
diamalkan oleh responden adalah komunikasi secara mendatar. Ini kerana, komunikasi secara
mendatar memperoleh min tertinggi dan termasuk dalam kategori yang memperoleh min
tinggi. Pola komunikasi yang kedua adalah pola komunikasi luar organisasi, komunikasi jenis ini
dipersetujui oleh responden sebagai salah satu pola yang biasa diamalkan dan termasuk dalam
kategori yang memperoleh min tinggi. Ini diikuti oleh komunikasi secara berpenjuru,
komunikasi ke bawah dan komunikasi ke atas yang dikategorikan sebagai min sederhana. Oleh
yang demikian, dapat dilihat bahawa pola komunikasi yang betul-betul diamalkan oleh KTMB
adalah pola komunikasi mendatar dan pola komunikasi luar organisasi apabila kedua-dua pola
ini memperoleh purata min tinggi.

Dapatan tentang pola yang digunakan ini dapatlah disimpulkan bahawa, kakitangan
lebih banyak berkomunikasi sesama rakan sekerja dan dengan pelanggan. Ini bersesuaian
dengan keadaan perkhidmatan KTMB itu sendiri di mana staf barisan hadapan seperti penjaga
kaunter, dan stesen master lebih dekat dengan pelanggan, dengan itu lebih banyak berurusan
dengan pelanggan dan sesama rakan sejawatan berbanding dengan kakitangan di atasnya
mahupun di bawahnya. Komunikasi ke atas adalah paling rendah minnya dan ini menunjukkan
komunikasi kurang berlaku di antara staf dengan kakitangan di atasnya. Hal ini sepatutnya perlu
diambil berat oleh pihak KTMB kerana pola komunikasi bawah ke atas adalah penting untuk
melaporkan kelemahan operasi perkhidmatan, kerana melaluinyalah penambah baikan boleh
dilakukan bagi meningkatkan kualiti perkhidmatan. Bukan sahaja komunikasi ke atas
menunjukkan min yang sederhana, komunikasi ke bawah juga menunjukkan trend yang sama.
Justeru kurang berlaku interaksi antara kakitangan pihak atas dengan kakitangan di bawah, dan
ini sebenarnya boleh menjejaskan aliran maklumat yang cekap dan menampakkan kelemahan
organisasi.

Pola komunikasi merupakan elemen penting dalam menjamin kejayaan organisasi
kerana ia berupaya membentuk suasana bekerja yang harmoni apabila pihak pengurusan
berjaya mengaplikasikan elemen tersebut dalam komunikasi berkesan. Justeru itu, komunikasi
berkesan memerlukan pemilihan pola komunikasi, baik melalui saluran komunikasi formal
mahupun tidak formal, bagi memastikan mesej yang dibawa berjaya difahami dan sampai
kepada sasaran yang sepatutnya. Jika dilihat pola komunikasi yang digunakan oleh pihak KTMB,
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pola vertikal merupakan pola yang paling kurang digunakan khususnya pola dari bawah ke atas,
dengan min yang plaing rendah berbanding empat pola yang lain. Implikasi daripada kurangnya
penggunaan pola tersebut menyebabkan pihak pengurusan tidak mendapat maklumat tentang
masalah yang dihadapi oleh peringkat bawahan, sedangkan maklumat daripada peringkat
tersebut adalah sangat penting untuk menambah baik perkhidmatan dan memelihara kepuasan
pelanggan. Ini kerana pelanggan lebih banyak berinteraksi dengan kakitangan yang berada di
barisan hadapan. Segala teguran, rungutan dan kritikan daripada pelanggan akan sampai di
peringkat barisan hadapan terlebih dahulu dan adalah menjadi tanggungjawab bahagian ini
untuk menyampaikannya pula ke peringkat yang lebih tinggi untuk membuat keputusan.

Pola komunikasi atas ke bawah juga menunjukkan min yang sederhana. Ini bermakna
pihak pengurusan atas kurang berinteraksi dengan pihak bawahan sebagaimana pihak bawahan
kurang berinteraksi dengan pihak atasan. Kurangnya interaksi di antara dua pihak ini boleh
mewujudkan jurang komunikasi dan kesannya aliran komunikasi tidak berjalan dengan lancar,
seterusnya mengganggu aliran maklumat. Apabila aliran maklumat terganggu, lama kelamaan
hal ini boleh melumpuhkan sesebuah organisasi kerana organisasi mudah terdedah dengan
krisis sama ada yang berpunca dari dalam mahupun luar organisasi.

Seterusnya, analisis kedua yang digunakan dalam kajian ini ialah statistik inferensi iaitu
ujian Korelasi Pearson bagi melihat hubungan antara pemboleh ubah pola komunikasi dengan
komunikasi strategik berdasarkan saiz kesan Guilford’s Rule of Thumb. Berdasarkan jadual saiz
kesan dan tafsiran Guilford’s Rule of Thumb yang telah ditetapkan, secara keseluruhannya,
hubungan korelasi elemen pola komunikasi dengan elemen komunikasi strategik mempunyai
hubungan yang sederhana kuat kerana nilai saiz kesan yang diperolehi ialah r = 0.672** dan
nilai aras signifikan ialah .000.

Jadual 1: Ujian korelasi pola komunikasi terhadap komunikasi strategik

Pemboleh Ubah Komunikasi Strategik
Pola Komunikasi .672%*

Sig. (2-tailed) .000

N 200

Jadual 1 menunjukkan hasil ujian Korelasi Pearson Pola Komunikasi dengan elemen
Komunikasi Strategik. Kajian ini telah menunjukkan pekali korelasi bagi pemboleh ubah pola
komunikasi dan komunikasi strategik adalah besar iaitu .672 hingga 1.00 iaitu nilai Pearson
Correlation (r) bersamaan 0.672**, dan paras signifikan (p) bersamaan .000. Ini menunjukkan
bahawa pola komunikasi dan komunikasi strategik mempunyai hubungan yang sederhana kuat.
Maka, ini menunjukkan bahawa terdapat hubungan positif yang signifikan antara pola
komunikasi dengan komunikasi strategik. Hal ini, menjelaskan bahawa semakin pelbagai pola
komunikasi yang diterapkan dalam organisasi, maka semakin baik strategi komunikasi yang
digunakan.

Seterusnya, bagi melihat dengan lebih jauh kepentingan komunikasi strategik dalam
konteks keberkesanan penyampaian mesej, maka kajian ini akan cuba melihat pengaruh
komunikasi strategik dari segi perancangan komunikasi, sokongan pengurusan atasan, mesej
bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi, penilaian berterusan dan budaya kerja
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terhadap keberkesanan penyampaian mesej. Selaras dengan itu, ujian regresi dijalankan bagi
melihat pengaruh tersebut.
Jadual 2: Rumusan model regresi komunikasi strategik terhadap keberkesanan penyampaian mese;j

Model R R Kuasa Dua R Kuasa Dua Yang Diselaraskan Ralat Piawaian Anggaran
1 .754a .569 .556 3.95143

a. Peramal: (tetap), perancangan komunikasi, sokongan pengurusan atasan, mesej bersasaran, pemilihan dan
penggunaan alat komunikasi, penilaian berterusan dan budaya kerja.

Jadual 2 menunjukkan bahawa nilai regresi antara pemboleh ubah komunikasi strategik
dengan keberkesanan penyampaian mesej yang ditunjukkan oleh R adalah .754. R Kuasa Dua
Yang Diselaraskan bernilai .556 menunjukkan bahawa komunikasi strategik menyumbang
sebanyak 56 peratus varian ke atas keberkesanan penyampaian mesej.

Jadual 3: Analisis ANOVA komunikasi strategik terhadap keberkesanan penyampaian mesej

Model Jumlah Kuasa Dua Darjah Min Kuasa Dua Nilai F Signifikan
Kebebasan
1 Regresi 3977.252 6 662.875 42.454 .000
Ralat 3013.468 193 15.614
Jumlah 6990.720 199

a. Pemboleh ubah bersandar: Keberkesanan penyampaian mesej
b. Peramal: (tetap), perancangan komunikasi, sokongan pengurusan atasan, mesej bersasaran, pemilihan dan
penggunaan alat komunikasi, penilaian berterusan dan budaya kerja.

Jadual 3 menunjukkan hasil analisis ANOVA bagi mengesahkan model awal kedua-dua
pemboleh ubah komunikasi strategik dan keberkesanan penyampaian mesej. Hasil dapatan
menunjukkan keseluruhan model mempunyai nilai nisbah F= 42.454 dengan nilai signifikan p =
.000. Pemboleh ubah bebas ini (b: perancangan komunikasi, sokongan pengurusan atasan,
mesej bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi, penilaian berterusan dan
budaya kerja) akan diteliti dengan lebih mendalam. Berdasarkan Jadual 4, koefisien analisis
regresi pelbagai ditunjukkan bagi mengenal pasti pemboleh ubah bebas manakah yang paling
menyumbang terhadap pemboleh ubah keberkesanan penyampaian mesej.

Jadual 4: Analisis koefisien regresi pengaruh komunikasi strategik terhadap keberkesanan penyampaian mese;j

Model Ralat Piawaian Piawaian Koefisien Nilai t Signifikan
Koefisien Beta (B)

1 (tetap) 2.716 3.403 .001
Perancangan komunikasi .065 .325 3.932 .000
Sokongan pengurusan .068 -.027 -.422 .673
atasan
Mesej bersasaran .156 214 2.657 .009
Pemilihan dan 115 .130 2.010 .046
penggunaan alat
komunikasi
Penilaian berterusan .163 161 1.900 .059
Budaya kerja 119 .085 1.172 .242

a. Pemboleh ubah bersandar: Keberkesanan penyampaian mesej
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Berdasarkan Jadual 4, dapat dilihat bahawa elemen perancangan komunikasi adalah
paling tinggi mempengaruhi keberkesanan penyampaian mesej apabila memperoleh nilai
R=.325 dan mencapai tahap signifikan p< .000. Ini diikuti dengan elemen mesej bersasaran
dengan nilai R=.214 mencapai tahap signifikan p<.05. Seterusnya, diikuti oleh elemen penilaian
berterusan ($=.161) mencapai tahap signifikan p<.05 serta pemilihan dan penggunaan alat
komunikasi (R=.130) mencapai tahap signifikan p<.05. Hal ini, berbeza dengan elemen budaya
kerja dan sokongan pengurusan atasan apabila budaya kerja mencapai tahap signifikan p>.05,
dengan nilai 8=.085 dan sokongan pengurusan atasan mencapai tahap signifikan p>.05 dengan
nilai B=-.027. Justeru itu, dapat dirumuskan bahawa elemen perancangan komunikasi, mesej
bersasaran, penilaian berterusan serta pemilihan dan penggunaan alat komunikasi memberi
pengaruh yang signifikan terhadap keberkesanan penyampaian mesej. Manakala, elemen bagi
budaya kerja dan sokongan pengurusan atasan tidak memberi pengaruh ke atas keberkesanan
penyampaian mese;.

Perancangan komunikasi merupakan elemen yang paling berpengaruh dari segi
keberkesanan penyampaian mesej. Arasa dan K'Obonyo (2012) mendapati, perancangan
komunikasi mempunyai hubungan positif dengan prestasi syarikat. Prestasi syarikat dalam
konteks ini termasuklah pelaksanaan strategi, penilaian dan kawalan sistem. Dengan
penambahan elemen perancangan komunikasi dalam model asal Barret, model regresi yang
telah ditambah baik tersebut menunjukkan peningkatan varian. Ini menunjukkan model yang
diubahsuai dapat menerangkan dengan lebih baik tentang keberkesanan penyampaian mese;j
berbanding model asal.

KESIMPULAN

Secara keseluruhan, hasil kajian menunjukkan terdapat perkaitan antara aduan pengguna
dengan pola komunikasi dan komunikasi strategik yang diamalkan dalam KTMB. Ini kerana, hasil
dapatan yang diperoleh daripada analisis kandungan jelas menunjukkan bahawa aduan
dihantar secara kerap kepada KTMB. Melalui hasil kajian yang diperoleh, kategori aduan yang
tertinggi adalah budaya kerja, diikuti pemilihan dan penggunaan alat komunikasi, penilaian
berterusan, mesej bersasaran dan terakhir kategori sokongan pengurusan atasan. Kategori
aduan ini jelas menunjukkan bahawa ia mempunyai kaitan dengan pola komunikasi dan amalan
komunikasi strategik yang berlaku dalam KTMB.

Di samping itu, dapat dilihat bahawa KTMB mengamalkan komunikasi secara mendatar
dan komunikasi luaran dengan kerap berbanding pola komunikasi yang lain. Ini menunjukkan
bahawa kakitangan banyak berkomunikasi dengan rakan setugas dan pengguna, namun
komunikasi ke atas, komunikasi ke bawah dan komunikasi secara berpenjuru adalah kurang
berlaku di KTMB. Dengan adanya pola komunikasi tersebut, boleh menjadi faktor kepada
peningkatan aduan pengguna apabila kakitangan mungkin terlepas maklumat, mengalami salah
faham dan lain-lain, sekaligus menyebabkan kakitangan tidak memperoleh maklumat yang
tepat. Disebabkan itu, hasil kajian menunjukkan bahawa pola komunikasi mempunyai
hubungan yang sederhana kuat dengan komunikasi strategik. Manakala, elemen komunikasi
strategik seperti perancangan komunikasi, mesej bersasaran, penilaian berterusan serta
pemilihan dan penggunaan alat komunikasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
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keberkesanan penyampaian mesej. Namun, elemen bagi sokongan pengurusan atasan dan
budaya kerja tidak memberi pengaruh yang signifikan apabila mencapai tahap signifikan p>.05.

Oleh yang demikian, pemilihan komunikasi strategik yang tepat berupaya membentuk
pola komunikasi yang berkesan dalam organisasi, sekaligus mengurangkan aduan terhadap
perkhidmatan. Secara keseluruhan, kajian ini berjaya mencapai objektif yang telah ditetapkan,
hasil kajian juga membuktikan bahawa komunikasi strategik mempunyai pengaruh terhadap
keberkesanan penyampaian mesej apabila organisasi mengaplikasikan elemen seperti
perancangan komunikasi, mesej bersasaran, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi dan
penilaian berterusan.

Kajian ini diharapkan dapat membantu organisasi dalam memperbaiki amalan
komunikasi terutama dari segi pemilihan strategi komunikasi secara berkesan dalam organisasi.
Ini kerana, elemen yang terdapat dalam komunikasi strategik dapat membantu organisasi untuk
merancang, melaksana dan menilai komunikasi secara berkesan. la juga penting bagi sesebuah
organisasi untuk melihat semula strategi komunikasi yang digunapakai sebelum ini. Di samping
itu, sesebuah organisasi disaran agar mengkaji dan mengambil kira sebarang strategi sebelum
dilaksanakan agar ia berjaya menetapi matlamat yang digariskan. Ini kerana, tanpa strategi
komunikasi berkesan, agak sukar bagi sesebuah organisasi untuk melaksanakan aktiviti
komunikasi dalam kalangan kakitangan. Sesebuah organisasi perlu menilai kembali aktiviti
komunikasi yang sedang dilaksanakan terutama dari segi pemilihan dan penggunaan alat
komunikasi, sasaran mesej, penilaian berterusan dan budaya kerja. Ini kerana, faktor tersebut
boleh menjadi sebab penyampaian mesej tidak berjalan dengan baik.

Hasil kajian juga mendapati perancangan komunikasi adalah elemen pertama yang perlu
dititikberatkan sebelum organisasi mengambil tindakan untuk melaksanakan sebarang strategi.
Ini kerana, perancangan adalah langkah awal sebelum memasuki langkah yang seterusnya dan
ia merupakan perkara yang paling penting dalam pengurusan organisasi kerana ia termasuk
lima elemen utama merangkumi analisis khalayak, objektif komunikasi, saluran komunikasi,
tanggungjawab dan tempoh masa (Newman, 2016). Justeru, sebelum melaksanakan strategi
komunikasi, organisasi perlu merancang komunikasi terlebih dahulu sebelum elemen seperti
sokongan pengurusan atasan, mesej bersasaran dan lain-lain elemen dilaksanakan. Akhir sekali,
organisasi boleh melihat kepada budaya kerja yang ada dalam organisasi bagi menilai sama ada
ia boleh mengganggu pelaksanaan strategi komunikasi atau tidak.

Hasil kajian juga ini memberi implikasi kepada Model Komunikasi Strategik Barrett
(2002) apabila wujudnya kesesuaian dapatan kajian dengan elemen yang digunakan. Melalui
penggunaan model tersebut, pengkaji dapat menguji dua elemen komunikasi strategik yang
memberi implikasi kepada Model Komunikasi Strategik. Perancangan komunikasi dan budaya
kerja adalah elemen yang ditambah oleh pengkaji bagi melihat perkaitannya dengan
keberkesanan penyampaian mesej. Empat elemen sedia ada yang terkandung dalam Model
Komunikasi Strategik, kini menjadi enam elemen. Penambahan dua elemen tersebut
menunjukkan model yang ditambah baik dapat menerangkan pengaruh komunikasi strategik
dengan lebih baik ke atas keberkesanan penyampaian komunikasi melalui peningkatan nilai
varians. Hasil dapatan menunjukkan bahawa berlaku peningkatan varians sebanyak 56 peratus
berbanding model asal Barret hanya 53 peratus sahaja. Ini bermakna model yang diubahsuai
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dapat menerangkan dengan lebih baik tentang keberkesanan penyampaian mesej berbanding
model asal.
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