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Abstrak:

Kertas kerja ini adalah menganalisis kesan antara strategi komunikasi,
halangan komunikasi, komitmen organisasi, dan kepuasan pelanggan dalam
penyediaan perkhidmatan. Kutipan data telah dijalankan kepada 308 pelanggan
dalaman di sebuah Universiti tempatan. Data kajian ini telah dianalisis
menggunakan statistik deskriptif, analisis korelasi, dan analisis regresi melalui
Statistical Package for the Social Sciences. Hasil analisis menunjukkan
bahawa strategi komunikasi dan komitmen organisasi mempunyai kesan yang
signifikan dengan tahap kepuasan pelanggan, manakala halangan komunikasi
tidak menyumbang kepada kepuasan pelanggan. Secara kesimpulannya,
organisasi perlu meningkatkan strategi dan komitmen organisasi yang lebih
berfokus untuk peningkatan kepuasa pelanggan.

Kata Kunci:

Halangan Komunikasi; Kepuasan Pelanggan; Komitmen Organisasi; Strategi
Komunikasi; Pelanggan Dalaman.

Abstract:
This paper analyzes the effect between communication strategy,
communication barriers, organizational commitment, and customer

satisfaction in service provision. Data collection was conducted to 308 internal
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clients at a local University. The data of this study was analyzed using
descriptive statistics, correlation analysis, and regression analysis through the
Statistical Package for the Social Sciences. The results of the analysis show
that communication strategies and organizational commitment have a
significant effect on the level of customer satisfaction, while communication
barriers do not contribute to customer satisfaction. In conclusion, the
organization needs to improve its strategy and organizational commitment that

is more focused in increasing customer satisfaction.

Keywords:

Commitment; Communication Strategies; Internal Customer

Pengenalan

Komunikasi memainkan peranan penting dalam pengurusan harian dan merupakan asas
kejayaan sesebuah organisasi. Realisasi matlamat organisasi amat bergantung kepada
komunikasi, kerana ia merupakan medium utama memastikan semua pekerja dalam organisasi
memahami dan mengambil bahagian dalam pelaksanaan matlamat organisasi dan pelan
strategik. Terdapat banyak saluran dan proses komunikasi formal dan tidak formal dalam
organisasi terutamanya dari segi penyampaian perkhidmatan dan penyampaian maklumat yang
sangat penting untuk meningkatkan kesedaran dan kefahaman pekerja terhadap hala tuju dan
matlamat organisasi. Komunikasi juga merupakan kunci dalam memastikan perkhidmatan
pelanggan adalah baik. Menurut Haliyana dan Atiah (2014) memenuhi keperluan pelanggan
adalah kunci kejayaan organisasi. Oleh itu, perkhidmatan pelanggan adalah faktor penting yang
dapat menarik dan mengikat pelanggan baru dan lama untuk mengekalkan kesetiaan.
Komunikasi boleh memenuhi semua keperluan pelanggan. Muhamad Faisal (2014),
mencadangkan perkhidmatan yang berkualiti adalah sebahagian daripada asas kejayaan
sesebuah organisasi.

Penyelidikan yang berkaitan dengan pelanggan dalaman dan luaran adalah kajian yang sangat
penting untuk mengetahui tahap kepuasan pelanggan bagi organisasi dalam menjalankan
perniagaan. Isu yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan adalah penting dan kritikal di
semua industri termasuk institusi pengajian tinggi. Setiap organisasi pasti akan menghadapi
pelbagai masalah yang disebabkan oleh pelanggan sama ada pelanggan dalaman, pelanggan
luaran terutamanya dalam masalah komunikasi semasa menjalankan perniagaan (Rizwan Ullah
Khan, et al., 2022). Terdapat beberapa faktor yang boleh mempengaruhi tahap kepuasan
pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan dan merupakan elemen penting yang perlu
dititikberatkan oleh setiap pengurusan setiap organisasi. Faktor perkhidmatan adalah faktor
utama yang menyumbang kepada kelemahan sistem penyampaian perkhidmatan yang
seterusnya akan mempengaruhi ketidakpuasan pelanggan. Oleh itu, sangat penting bahawa
kakitangan dalam organisasi, iaitu organisasi yang dipilih untuk membuat kajian ini
mempunyai kemahiran komunikasi yang baik dalam memberikan perkhidmatan kepada
pelanggan (Cui¢ Tankovi¢, et al. 2023).

Terdapat usaha yang dilakukan oleh kakitangan untuk mengetahui tahap kepuasan pelanggan
terhadap perkhidmatan dengan menyebarkan borang soal selidik kepada pelanggan dan
dapatan berkenaan dibincangkan dalam program pengukuhan modal insan (retreat) serta

mesyuarat jabatan, namun sejauhmana kualiti perkhidmatan itu berkesan. Berdasarkan Chang
Copyright © GLOBAL ACADEMIC EXCELLENCE (M) SDN BHD - All rights reserved

233

Communication  Barriers;  Customer  Satisfaction;  Organizational



International Journal of
Law, Government and Communication ULGC

EISSN : 0128-1763

Volume 8 Issue 34 (December 2023) PP. 232-244
DOI 10.35631/1JLGC.834016

dan Chong (2011), menyatakan bahawa kepuasan pelanggan bergantung pada tahap kualiti
yang diterima pelanggan. Oleh yang demikian, terdapat hubungan yang ketara antara dua
situasi iaitu kepuasan dan perkhidmatan. Menurut Maryam et al. (2015) kualiti perkhidmatan
adalah satu elemen penting dalam menilai keupayaan institusi untuk memenuhi matlamat
organisasi. Sehubungan itu, kajian ini akan mengenal pasti strategi komunikasi yang digunakan
dan juga kesan strategi komunikasi terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan justifikasi yang diberikan diatas maka satu kajian berkaitan kepuasan pelanggan
perlu dibuat bagi mengetahui lebih lanjut dua faktor berkaitan ini. Objektif kajian ini adalah
mengenalpasti strategi komunikasi, halangan dalam komunikasi dan komitmen organisasi
menyumbang kepada tingkat kepuasan pelanggan.

Teori Kepuasan Pengguna

Teori Kepuasan Pengguna diperkenalkan oleh Noriaki Kano pada tahun 1980 yang merupakan
Model Kepuasan Pelanggan yang dapat membezakan antara faktor asas perkhidmatan, faktor
prestasi dan faktor keseronokan. Narioki (1980) mencadangkan model ini sebagai kaedah yang
tepat untuk membezakan antara reaksi berbeza yang ditunjukkan oleh pelanggan ketika
mendapatkan perkhidmatan. Andaian umum teori mengandaikan bahawa jika perkhidmatan
pelanggan tidak memberikan perkhidmatan yang terbaik, ia mempunyai hubungan yang
signifikan dengan ketidakpuasan pelanggan. Menurut Cheng dan Chiu (2007), kepuasan
pelanggan ialah satu jangkaan seseorang pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberi. Secara
umumnya, kepuasan pelanggan digunakan untuk menilai tahap kualiti produk atau
perkhidmatan yang disediakan, dan juga untuk menilai kepuasan pelanggan berkenaan sama
ada perkhidmatan itu memenuhi keperluan mereka. Apabila pelanggan berpuas hati dengan
produk mereka, organisasi boleh mengukuhkan kedudukannya dalam industry (Gupta, 2023).

Model Kano ini juga menetapkan prioriti dalam memberikan perkhidmatan terbaik (Lai & Wu,
2011). Selain itu, keperluan pelanggan dapat difahami dengan mudah. Elemen penting dalam
proses seperti produk, perkhidmatan dan kriteria penilaian perlu dikenal pasti dalam Model
Kano supaya aspek penting ini diukur dalam kajian. Ini penting kerana pelanggan mungkin
merasa tidak berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan. Kepuasan pelanggan yang diterima
pada masa yang sama boleh diandaikan dengan beberapa hujah atau andaian yang
diperkenalkan oleh Kano (1980).

Merujuk kepada Jadual 1, terdapat lima kategori yang dikemukakan dalam Model Kano (Cheng
& Chiu 2007) yang bertujuan menyokong pembangunan spefikasi produk dan memenuhi
keperluan dan kepuasan pelanggan. Melalui kategori dalam Model Kano juga, organisasi
mampu menjangkakan tahap kejayaan dalam jualan produk dan mengulanginya kembali
mengikut tahap kepuasan pelanggan. Kelima-lima kategori tersebut ialah attractive, one-
dimensional, must be, indifferent dan reverse. Kategori attractive merujuk kepada keadaan
yang mana keperluan pelanggan yang dipenuhi, maka pelanggan berpuas hati. Jika keperluan
pelanggan tidak dipenuhi, pelanggan merasakan tidak berpuas hati (Matzler & Hinterhuber
1998). Sebagai contoh, jika terdapat ruang kaunter perkhidmatan yang lengkap dan selesa
menyebabkan pelanggan berasa berpuas hati. Jika kemudahan kaunter tersebut tidak
disediakan dengan lengkap dan selesa, pelanggan akan merasakan sebaliknya.

Kategori one-dimensional pula merujuk kepada keadaan apabila keperluan pelanggan
dipenuhi, pelanggan berasa berpuas hati manakala apabila keperluan pelanggan tidak dipenuhi,
pelanggan berasa tidak berpuas hati (Liong et al. 2007). Semakin tinggi keperluan pelanggan
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dipenuhi, semakin tinggi tahap kepuasan pelanggan dan begitu juga sebaliknya (Matzler &
Hinterhuber, 1998). Dalam situasi seumpama itu, jika pegawai organisasi memberi tunjuk ajar
kepada kakitangan, maka hasil kerja yang akan diberikan kepada pelanggan mestilah yang
terbaik dan pelanggan akan berpuas hati. Walaubagaimanapun, sebaliknya akan berlaku
sekiranya pegawai organisasi tidak memberi tunjuk ajar kepada kakitangannya.

Kategori must be merujuk kepada jika keperluan pelanggan tidak dipenuhi maka pelanggan
berasa sangat tidak berpuas hati tetapi jika keperluan tersebut dipenuhi, kepuasan pelanggan
tetap tidak meningkat. Kategori ini adalah perkara asas dalam persaingan sesuatu produk di
pasaran. Jika ia tidak dipenuhi, maka pelanggan tidak berminat langsung dengan produk
tersebut (Matzler & Hinterhuber 1998). Secara realiti dalam situasi sebenar, jika bangunan
mempunyai masalah lif, pengguna berasa sangat tidak berpuas hati, tetapi jika kerosakannya
dibaiki dan memberi kemudahan kepada pelanggan, namun kepuasan pelanggan tetap tidak
berubah (Berger et al. 1993).

Kategori reverse merujuk kepada jika sesuatu produk memiliki ciri kecanggihan yang tinggi,
segelintir pengguna tidak menggemari ciri tersebut. Contohnya, pada masa kini, pengguna
menggemari telefon bimbit yang memiliki ciri teknologi yang canggih tetapi terdapat segelintir
pengguna yang tidak berminat dengan ciri tersebut, pengguna sebegini hanya menggemari ciri
asas dalam telefon bimbit seperti kemudahan boleh menghubungi dan menghantar sistem
pesanan ringkas kepada orang lain. Manakala, kategori indifferent ialah berkaitan aspek di
mana jika keperluan pelanggan dipenuhi atau tidak, pelanggan tidak berasa apa-apa samaada
berpuas hati atau tidak berpuas hati. Contohnya, pelanggan tidak kisah jika ada atau tidak ada
taman keceriaan di sekitar bangunan (Berger et al. 1993). Kategori yang dibincangkan ini
diringkaskan seperti dalam Jadual 1.

Jadual 1: Ringkasan Kategori Model Kano (Cheng & Chiu 2007)

Kategori Ada Tiada

Attractive Berpuas hati Tidak berasa tidak puas hati

One-Dimensional Berpuas hati Tidak berpuas hati

Must be Kepuasan tidak meningkat Sangat tidak berpuas hati

Reverse Segelintir pengguna tidak Segelintir pengguna berasa sudah
berminat memadai

Indifferent Tidak kisah Tidak kisah

Model Komunikasi Strategik

Model Komunikasi Strategik, diperkenalkan oleh Deborah J. Barret pada tahun 2002. Model
ini merupakan pengembangan dari Model Strategi Komunikasi Pekerja dan masalah utama
yang dihadapi oleh organisasi adalah penyampaian mesej. Oleh yang demikian, Barrett (2004),
mencadangkan model yang ditujukan khusus untuk menilai komunikasi staf dengan
memperkenalkan Model Komunikasi Strategik yang menyediakan alat pengukuran untuk
menilai dan meningkatkan komunikasi staf.

Model ini dibina berdasarkan hasil penyelidikan organisasi berprestasi tinggi dan bertujuan
untuk menentukan apa yang perlu dilakukan dengan komunikasi. Barrett menggariskan lima
komponen utama yang menyumbang kepada komunikasi yang berjaya. Pertama, organisasi
mesti menyokong perubahan dan mesti menunjukkan tingkah laku komunikasi yang
diharapkan oleh kakitangan. Kedua, kakitangan yang berkomunikasi melalui perubahan perlu

berada dalam kedudukan yang baik, lebih baik berada di peringkat pengurusan kanan. Ketiga,
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mesej dan saluran yang digunakan mesti disesuaikan dengan kepelbagaian khalayak. Keempat,
perlu ada penilaian berterusan untuk menilai keberkesanan strategi komunikasi yang digunakan
untuk membolehkan tindakan pembetulan dilakukan sekiranya sesuatu mesej tidak
disampaikan dengan betul. Terakhir, iaitu kelima, organisasi perlu memastikan bahawa
terdapat alat komunikasi yang boleh digunakan dalam usaha untuk berkomunikasi.

Selain itu, strategi komunikasi diserapkan ke dalam teras utama organisasi iaitu prinsip
komunikasi yang tidak boleh dilupakan. Oleh itu, komunikasi yang baik bergantung kepada
strategi. Model komunikasi strategik menunjukkan proses komunikasi sebagai satu proses
bersatu yang saling berkaitan dan bersepadu dalam masa dan ruang yang sama. Kaedah
komunikasi dikelilingi oleh matlamat strategik, yang merupakan elemen padu yang
mengekalkan sistem bersama. Walau bagaimanapun, sistem ini tidak ditutup, tetapi terbuka
untuk membalas kedudukan komunikasi dalaman dan luaran. Ciri-ciri ini menjadikan model
Barrett dinamik kerana aliran yang dihasilkan oleh proses bersepadu merangkumi elemen
dalaman (Barrett, 2002).

Rajah 1 menunjukkan Model Komunikasi Strategik yang merangkumi unsur-unsur strategi
komunikasi. Dalam model ini, Barrett menyimpan komunikasi berstruktur untuk
menyampaikan inti objektif secara strategik. Untuk memastikan kejayaan komunikasi
strategik, sangat penting untuk menyesuaikan pesanan dengan khalayak tertentu. Oleh itu,
Barrett (2002) memberikan dua pertimbangan yang komprehensif untuk memastikan
komunikasi, iaitu hubungan antara objektif strategik dan komunikasi staf yang perlu
Dilaksanakan dari semasa ke semasa.

Ohiektf Secara
Berstrategik

Sokongan
pengutusat ata san

Penilaian Pernilihan dan
bertersan pengounaan alat

komunikas

Penggubalan
mese] bersagaran

W

Rajah 1: Model Komunikasi Strategik

Model dan Teori

Teori Kepuasan Pelanggan dan Model Komunikasi Strategik digabungkan dalam memberikan
kesan dan pandu arah kajian berkaitan faktor komunikasi strategik dalam peningkatan
kepuasan pelanggan. Andaian teori dan model ini merupakan asas kepada pengkajian ini.
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Kaedah Kajian

Kaedah tinjauan telah digunakan dalam kajian ini dengan menggunakan instrumen soalselidik
dengan menumpukan empat pembolehubah kajian iaitu strategi komunikasi, komitmen
organisasi, halangan komunikasi dalam organisasi dan kepuasan pelanggan. Bagi tujuan
analisis data, analisis deskriptif, analisis bivariate dan analisis multivariate bersesuaian bagi
tujuan genaralisasi dapatan bertepatan dengan (de Vaus, 2001). Ini adalah kerana data
kuantitatif adalah sistematik, piawai, mudah dianalisis dan dikemukakan dalam masa yang
singkat. Dalam kajian deskriptif, penyelidik telah menganalisis data secara kuantitatif.

Populasi kajian adalah sekumpulan orang atau item yang ciri-cirinya dikenal pasti untuk dibuat
kajian. Dalam konteks kajian ini, populasi kajian di sebuah universiti tempatan iaitu pelaggan
dalaman yang berurusan dengan kaunter sebuah jabatan dalaman. Jumlah populasi kajian ialah
hampir 29000 orang dalam tempoh tiga bulan kajian iaitu Oktober 2021 hingga November
2021. Berdasarkan cadangan Krejcie dan Morgan (1970), seramai 308 orang responden yang
dipilih secara rawak mudah. Sabitha (2016), menyatakan bahawa sebanyak 10% sampel boleh
diambil dalam populasi kajian. Oleh yang demikian, kajian yang akan dilakukan ini melibatkan
308 orang pelanggan.

Menurut Mohd. Majid Konting (2004), persampelan merupakan strategi penyelidikan di mana
penyelidik boleh mendapat maklumat mengenai sesuatu populasi daripada sebahagian individu
yang menganggotai populasi tersebut. Sebahagian individu yang diambil melalui persampelan
bagi mewakili sesuatu populasi yang dikaji dinamakan sampel. Menurut de Vaus (2001),
sampel merangkumi ahli-ahli daripada kumpulan kecil yang dipilih secara rawak dari populasi
untuk mengkajisifat atau parameter populasi. Kajian ini menggunakan teknik persampelan
rawak mudah. Persampelan rawak mudah menurut Noraini (2010), setiap ahli populasi
mempunyai peluang yang sama untuk terpilih sebagai sampel. Cara ini adalah yang terbaik
untuk mendapatkan sampel daripada saiz populasi yang besar.

Ary et al. (2002) menyatakan dua kriteria utama yang mesti ada pada sampel ialah sampel
mestilah mewakili populasi dan sampel juga mestilah dapat mengambarkan ciri-ciri populasi
yang dikaji. Oleh itu kajian ini telah menggunakan sampel dan memastikan bahawa sampel
tersebut adalah mewakili dan menggambarkan ciri-ciri populasi yang dikaji. Setelah
mengambil kira faktor kos, masa dan keperluan menjalankan kajian, penyelidik telah memilih
untuk membuat kajian di zon timur Semenanjung Malaysia.

Menurut Ott dan Longnecker (2015), kaedah pengumpulan data adalah teknik untuk
memperoleh data secara fizikal untuk dianalisis dalam kajian penyelidikan. Kaedah
pengumpulan data didefinisikan sebagai teknik untuk memperoleh data fizikal yang akan
dianalisis dalam suatu kajian atau penyelidikan. Bagi tujuan kajian ini, penyelidik
menggunakan kaedah borang soal selidik kepada responden secara dalam talian. Instrumen
kajian bagi kutipan data khususnya data yang berhubung dengan ciri-ciri elemen yang
disampelkan dari populasi tertentu (Ahmad Mahdzan, 2007) adalah terbaik dalam kajian
dengan populasi yang besar.

Item kajian ini adalah diadaptasi oleh item dari kajian Sue Hayday, IES Research Fellow (2003)
yang digunakan oleh penyelidik mengenai kepuasan pelanggan. Item soal selidik dipilih
mengikut kesesuaian pembolehubah kajian. Sebanyak 38 item yang diubahsuai daripada
elemen asal mengandungi lima bahagian. Jadual 2 menunjukkan dapatan ujian
kebolehpercayaan nilai Cronbach Alpha dalam menentukan ketekalan dalaman antara
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pemboleh ubah. Bagi pembolehubah strategi komunikasi nilai alfa yang diperolehi adalah .818,
sebanyak enam item, pembolehubah kepuasan pelanggan pula nilai alfa adalah .844, sebanyak
8 item. Manakala ujian kebolehpercayaan terhadap pembolehubah komitmen organisasi nilai
alfa adalah .549 dengan 13 item dan pembolehubah halangan komunikasi pula nilai alfa .559
sebanyak 4 item.

Jadual 2: Ujian kebolehpercayaan terhadap pemboleh ubah

Pemboleh ubah Alpha Cronbach (a) Bilangan Item
Strategi Komunikasi .818 6
Komitmen Organisasi 549 13
Halangan Komunikasi .559 4
Kepuasan Pelanggan .844 8

Analisis Demografi

Jadual 3 menunjukkan maklumat responden berdasarkan umur, jumlah tahun perkhidmatan
dan tahap pendidikan. Bagi kategori umur, bilangan responden yang paling tinggi adalah
berumur dari 36 hingga 45 tahun, terdiri daripada 140 orang responden iaitu bersamaan dengan
45.5% dan bilangan responden yang paling rendah adalah yang berumur kurang dari 25 tahun
terdiri daripada 6 orang responden iaitu bersamaan dengan 1.9%.

Manakala bagi faktor tempoh perkhidmatan, responden yang mempunyai pengalaman kerja
kurang dari 5 tahun merupakan paling rendah iaitu 23 orang responden (7.5%). Sementara itu,
responden mempunyai pengalaman kerja selama 5 hingga 10 tahun terdiri daripada 58 orang
responden bersamaan dengan 18.8% dan responden yang mempunyai pengalaman kerja 10
hingga 15 tahun terdiri daripada 93 orang responden iaitu bersamaan dengan 30.2%. Selain itu,
responden yang mempunyai pengalaman kerja selama 15 hingga 20 tahun adalah terdiri
daripada 61 orang responden iaitu bersamaan dengan 19.8% dan responden yang mempunyai
pengalaman kerja lebih dari 20 tahun adalah terdiri daripada 73 orang iaitu bersamaan dengan
23.7%. Oleh itu, dalam kajian ini responden yang mempunyai pengalaman kerja dari 10 hingga
15 tahun adalah paling tinggi mengambil bahagian.

Faktor berdasarkan tahap pendidikan pula, responden yang mempunyai tahap pendidikan
SPM/SPMV adalah terdiri daripada 114 orang responden iaitu bersamaan dengan 37%.
Manakala responden yang mempunyai tahap pendidikan STPM/STAM/Diploma/Matrikulasi
adalah terdiri daripada 59 orang responden iaitu bersamaan dengan 19.2% dan responden yang
mempunyai tahap pendidikan ljazah Sarjana Muda adalah terdiri daripada 44 orang responden
laitu bersamaan dengan 14.3%.

Responden kedua tertinggi adalah yang mempunyai tahap pendidikan di peringkat kedoktoran
(Ph.D) terdiri daripada 64 orang responden iaitu bersamaan dengan 20.8% dan responden yang
mempunyai tahap pendidikan diperingkat sarjana adalah terdiri daripada 27 orang responden
iaitu bersamaan dengan 8.8 % merupakan kelompok yang paling rendah mengambil bahagian
dalam kajian ini. Oleh itu, responden yang mempunyai tahap pendidikan di peringkat
SPM/SPMV merupakan penyertaan yang paling tinggi mengambil bahagian dalam kajian ini.
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Jadual 3: Faktor Umur, Tempoh Perkhidmatan dan Tahap Pendidikan

Item Bilangan Responden  Peratusan (%)
(n)
Kurang 25 tahun 6 1.9
Umur 25-35 tahun 51 16.6
36-45 tahun 140 45.5
46 tahun keatas 111 36.0
Keseluruhan 308 100.0
Tempoh 1-5 tahun 23 7.5
Perkhidmatan 5-10 tahun 58 18.8
10 hingga 15 tahun 93 30.2
15 hingga 20 tahun 61 19.8
20 tahun keatas 73 23.7
Keseluruhan 308 100.0
Tahap SPM/SPMV 114 37.0
Pendidikan STPM/STAM/Diploma/ 59 19.2
Matrikulasi
Sarjana Muda (Degree) 44 14.3
Sarjana (Master) 27 8.8
PhD. (Kedoktoran) 64 20.8
Keseluruhan 308 100.0

Analisis Regresi Strategi Komunikasi, Halangan Komunikasi, Komitmen Organisasi dan
Kepuasan Pelanggan

Ujian regresi digunakan bagi mengetahui pengaruh strategi komunikasi, komitmen organisasi
dan halangan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan. Jadual 4 menunjukkan terdapat kesan
yang signifikan daripada dua faktor kajian iaitu strategi komunikasi (p<.05) dan komitmen
organisasi (p<.05). Namun, halangan komunikasi tidak menjadi faktor penyumbang kepada
kepuasan pelanggan dengan p > .05. Jadual ini juga menunjukkan kesan komitmen organisasi
adalah tertinggi dalam tingkat kepuasan pelanggan dengan b=.555 berbanding strategi
komunikasi.

Jadual 4: Pekali Strategi Komunikasi dan Kepuasan Pelanggan
Standardized

Model

Coefficients T Sig.

Beta
Constant 6.803 .000
Strategi Komunikasi 232 4.453 .000
Komitmen Organisasi 555 10.650 .000
Halangan Komunikasi .051 1.295 196

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Hubungan positif antara komitmen organisasi dan kepuasan pelanggan telah didapati dalam
kajian ini dan hasil kajian menunjukkan bahawa komitmen organisasi sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Apabila pekerja sangat komited dengan tugas dan hasilnya pelanggan
akan berpuas hati. Hasil dapatan kajian ini disokong oleh Pakurar et al. (2019), yang
menyatakan bahawa pekerja yang responsif merupakan pekerja yang bersedia membantu
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pelanggan dan memberi perkhidmatan yang cepat serta memberitahu pelanggan tentang berapa
lama mereka harus menunggu untuk mendapatkan bantuan. Pelanggan akan berasa selesa
dengan perkhidmatan yang mampu berkomunikasi dengan lebih baik kepada mereka.

Kajian Bazvand et al. (2014) dan Dehghanian et al. (2014), juga mengesahkan bahawa
komitmen adalah jenis keterikatan emosi dan menjadi faktor penyumbang kepada nilai dan
matlamat organisasi yang menggambarkan keinginan, keperluan, dan keperluan untuk terus
bekerja dalam organisasi. Dalam kajian ini, komitmen organisasi dilihat mempunyai hubungan
yang positif dengan kepuasan pelanggan yang mana komitmen organisasi dalam hubungan
dengan pekerja ditentukan apabila pekerja dan organisasi mempunyai minat yang tinggi untuk
mengekalkan hubungan kerja mereka (Zayas-Ortiz et al., 2015). Kepercayaan yang kuat dan
kecenderungan untuk menunjukkan usaha yang besar terhadap organisasi dan menerima nilai
dan matlamat organisasi dapat mempengaruhi kepuasan kepada pelanggan.

Kesimpulan

Pemilihan strategi komunikasi yang tepat mampu membentuk strategi komunikasi
perkhidmatan yang terbaik kepada pelanggan organisasi, sekaligus mengurangkan aduan
terhadap perkhidmatan. Secara keseluruhan kajian akan datang dicadangkan lebih
memfokuskan kepada kesesuaian teknologi yang boleh dikaitkan dengan keberkesanan
perkhidmatan memandangkan kepesatan teknologi terkini. Oleh yang demikian, ia dapat
membantu pihak pengurusan dalam memastikan perkhidmatan dan operasinya lebih mencapai
tahap optimum. Kajian ini diharap dapat meningkatkan kesedaran organisasi dalam
memberikan perkhidmatan yang terbaik. Kajian ini juga diharapkan dapat membantu
organisasi dalam memperbaiki amalan komunikasi terutama dari segi pemilihan strategi
komunikasi dalam organisasi 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. Selain itu, sesebuah organisasi disaran agar mengkaji dan mengambil
semua alternatif strategi sebelum dilaksanakan agar ia berjaya menepati matlamat yang
digariskan. Ini kerana, tanpa strategi omunikasi 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. Semua faktor tersebut boleh menjadi sebab penyampaian mesej tidak berlangsung
dengan baik. Secara keseluruhan, kajian ini berjaya mencapai objektif yang telah ditetapkan,
hasil kajian juga membuktikan bahawa strategi komunikasi mempunyai pengaruh terhadap
keberkesanan penyampaian mesej apabila organisasi mengaplikasikan elemen seperti
perancangan komunikasi, mesej bersasar, pemilihan dan penggunaan alat komunikasi dan
penilaian berterusan secara tidak langsung memberi kepuasan kepada pelanggan,
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