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ABSTRAK

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkahlaku Asertif Di Kalangan Pekerja Sokongan :

Satu Kajian Di Penrissen Inn dan Penview Inn

Belinda Nunai Anak Darius (@ Derious

Kajian im dijalankan untuk mengkaji tingkahlaku asertif’ di kalangan pekerja sokongan di
Penrissen Inn dan Penview Inn berdasarkan objektif kajian iaitu melihat faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkahlaku asertif di kalangan pekerja sokongan. Faktor —faktor yang dikaji
ialah faktor kumpulan umur, jantina, bangsa, agama dan tahap pendidikan. Penggunaan
borang selidik digunakan untuk mendapatkan maklumbalas daripada pekerja sokongan.
Sampel kajian ini terdiri daripada 37 orang pekerja. Berdasarkan analisis ‘crosstabs’, tidak
terdapat perkaitan yang signifikan di antara faktor kumpulan umur, bangsa, agama dan tahap
pendidikan. Manakala berdasarkan *Independent Sample T-Test'. tidak terdapat perkaitan
vang signifikan di antara faktor jantina dengan tingkahlaku asertif di kalangan pekerja
sokongan. Oleh vang demikian tingkahlaku asertif masih belum dipraktikkan sepenuhnya di

organisasi.
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ABSTRACT

Factors that influence asertive behaviour : A Research In Penrissen Inn and Penview Inn

Belinda Nunai Anak Darius (@ Derious

The purpose of doing this research is to define assertive behavior among the support staffs at
Penrissen Inn and Penview Inn base on the main objective of this research. Factors that been
define such as age. gender, race, religion and the education level of the staffs. Questionnaires
have been used to obtain related feedback from the support staffs. Sample of the research is
consisted 37 staffs. The results of Cross-tab analysis found out that there's no any relation
that significant between the factors. Meanwhile the results that hase on ' Independent Sample
I-Test', shows that there's no any relarion that significant berween gender factor with
assertive behavior among the support staffs. Furthermore, assertive behavior can't fully be

practice in this organization.
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BAB 1
PENGENALAN

1.0 Pengenalan

Tingkahlaku asertif telah diperkenalkan semasa “United Nations
General Assembly” vang merupakan rentetan daripada ~Universal
Declaration of Human Rights™ pada tahun 1948 (Alberti dan Emmons,
1990). Seterusnya. perjuangan untuk kepentingan bertingkahlaku asertif
telah diteruskan pada tahun 1960, semasa *Civil Rights Movement™ di
Amerika Syarikal. Pergerakan ini dilakukan oleh golongan minoriti di
Amerika Svarikat terutamanyva di kalangan orang kulit hitam (Willis
dan Daisley, 1994). Kepentingan tingkahlaku ini diteruskan oleh Wolpe
dan Lazarus yang merupakan pelopor kepada pengenalan latihan
bertingkahlaku asertit bermula pada tahun 1966, menurut Alberti dan
Emmons (1990). Oleh vang demikian, didapati bahawa tingkahlaku
asertif telah lama diwujudkan, menunjukkan bahawa tingkahlaku ini

adalah penting dan cuba diamalkan sejak tahun 1948,

Seterusnya, Amold Lazarus telah mempopularkan tingkahlaku
asertif’ di kalangan organisasi sehingga pendekatan beliau telah ditiru
oleh beratus-ratus svarikat di Amerika Syankat (Lazarus. 1973), Di

antara syarikat-syarikal tersebut adalah seperti Trans World Airlines,



HSBC., Mazda Cars, Ford Motor Coorporations, Walt Disney
Productions serta kerajaan Amerika Syarikat sendiri. Kelebihan yang
diperolehi oleh pengamal tingkahlaku ini di kalangan pekerja di
organisasi adalah meningkatkan kualiti kerja berpasukan, menjadikan
hubungan interpersonal yang lebih efektif serta persembahan kerja yang
memuaskan (Jentsch. Salas dan Baker, 1996). Oleh vang demikian
tidak dapat dinafikan bahawa kelebihan yang diperolehi daripada
pengamalan tingkahlaku ini mampu menarik pelbagai pihak untuk
mempraktikkannya di  dalam organisasi masing-masing. Malah
kesedaran terhadap kepentingan tingkahlaku ini disedari oleh

organisasi-organisasi besar dan berpengaruh.

Menurut Kelly (1979), tingkahlaku asertif adalah tingkahlaku
vang menilai keperluan dan hak din sendiri dan mendapatkannya
dengan cara yang rasional serta adil. Ini ditambah oleh Lussier (2002),
yang menyatakan bahawa tingkahlaku asertif adalah proses
menyuarakan pendapat dan perasaan diri sendiri dalam masa vang sama
mengambilkira keperluan dan perasaan orang lain dengan cara yang
tidak menyinggung. Ini bermakna tingkahlaku asertif adalah
tingkahlaku yang sederhana di antara tingkahlaku agresif dan

tingkahlaku pasif.
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Manakala menurut Alberti dan Emmons (1990), tingkahlaku
asertif’ adalah tingkahlaku yang mengambilkira perhubungan sesama
manusia yvang adil dan keputusan yang dicapai dipersetujui oleh kedua-
dua pihak yang terlibat di dalam situasi tersebut. [ni ditambah oleh
Back. Back dan Bates (1992), yang menyatakan bahawa tingkahlaku
asertif adalah tingkahlaku yang mempertahankan hak diri tetapi
mengambilkira hak orang lain juga. Tingkahlaku asertif merupakan
tingkahlaku vang boleh dipelajari kerana tingkahlaku ini adalah
perlakuan dan bukan merupakan tret personaliti (Willis dan Daisley,
1994). Oleh yang demikian, semua orang boleh mengamalkan

tingkahlaku ini jika menyedari kelebihan yang mampu diperolehi.

Tingkahlaku asertif memainkan peranan vang penting di dalam
kehidupan manusia kerana ia adalah strategi intervensi yang digunakan
secara meluas untuk menyampaikan proses mental vang sihat dalam
menyatakan keperluan diri (L’ Abate, 1985). Menurut Back. Back dan
Bates (1992), tingkahlaku asertif boleh memuaskan keperluan dan
kemahuan kedua-dua pihak yang terlibat di dalam situasi. [ni bermakna
tingkahlaku asertif’ boleh membantu komunikasi di dalam organisasi.
Barham dan Rassam (1989) menambah, perubahan yang berlaku di

dalam komunikasi di organisasi memerlukan kemahiran interpersonal
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yang efektif untuk berinteraksi dan salah satu elemen yvang diperlukan

adalah elemen tingkahlaku asertif.

1.1 Latar Belakang Kajian

Tingkahlaku asertif merupakan tingkahlaku yang berada di antara
tingkahlaku agresif dan tingkahlaku pasif (Guirdham, 1996). Guirdham
menambah. tingkahlaku agresif adalah tingkahlaku yang menguasai
sehingga menyebabkan orang lain berasa tertekan dan marah. Manakala
tingkahlaku pasif pula adalah merupakan tingkahlaku yang menurut
sehingga menyebabkan dirinya tertekan dan dimanipulasikan,
Tingkahlaku agresif jika dibiarkan akan menyebabkan keganasan di
tempat kerja. Ini disokong oleh Podolak (2000), vang menyatakan
bahawa keganasan di tempat kerja merupakan isu keselamatan utama
dan kebanyakan pengurus melaporkan peningkatan kes-kes vang
berkaitan. Malah keganasan di tempat kerja boleh berlaku di mana-

mana organisasi (Garvey, 2000).

Menurut Robinson dan Kelly (1998), manusia cenderung untuk
meniru perlakuan manusia yang lain. Ini disokong oleh Tepper (2000),

yvang menyatakan bahawa seseorang pengurus perlu  menjauhi



perlakuan yang agresif kerana pekerja bawahannya cenderung meniru
perlakuan vang ditunjukkan. Oleh yang demikian dakwaan bahawa
seseorang pekerja tersebut bersikap agresif ataupun pasif setiap masa
adalah tidak benar kerana manusia cenderung berubah sikap mengikut
tempat dan masa vang sesuai. Persekitaran yang sentiasa berubah ini

mempengaruhi tingkahlaku manusia.

Seseorang pekerja tersebut boleh dikatakan bersikap asertif
apabila bertingkahlaku mempertahankan haknya seperti hak melakukan
kesilapan, hak memilih keutamaan. hak menganggap keperluan dirinya
adalah sama penting dengan hak orang lain, hak menolak permintaan
orang lain tanpa berasa bersalah, hak menyuarakan pendapatnya tanpa
menyinggung perasaan orang lain serta hak menilai tingkahlaku orang
lain dan bertanggungjawab ke atas kesan yang akan diterima (Langrish,

1981).

Melalui tingkahlaku ini seseorang pekerja tersebut akan
meningkatkan keyakinan di dalam dirinva (Guirdham, 1990). Oleh
vang demikian, pekerja vang berkeyakinan mudah mengamalkan

tingkahlaku ini kerana telah mengetahui bahawa tingkahlakunya



bertujuan mempertahankan haknya tetapi tidak melanggar hak orang
lain.

Tingkahlaku asertif dipengaruhi oleh persekitaran kerja,
persekitaran kehidupan harian, kewangan, diskriminasi, persekitaran
sosial dan tekanan (Alberti dan Emmons, 1990). Oleh yvang demikian,
perubahan yang berlaku di dalam organisasi akibat peredaran masa
seperti perubahan bentuk komunikasi, hierarki organisasi, kehidupan
harian, kesamarataan peluang dan budaya masyarakat akan menentukan
tahap tingkahlaku asertif vang berbeza (Willis dan Daisley, 1994).
Apabila perubahan ini mempengaruhi perlakuan individu dan memberi
kesan kepadanya, maka individu tersebut tidak bertingkahlaku asertif
(Back. Back dan Bates, 1990}. Sepatutnya, individu tersebut vang
mempengaruhi perubahan-perubahan tersebut dan bertanggungjawab

menerima kesannya.

1.2 Penyataan Masalah Kajian

Apabila bertingkahlaku asertif, individu berpotensi mendapat
persepsi vang negatif daripada orang lain (Myers dan Myers, 1992). Ini
mungkin disebabkan oleh tingkahlaku asertif menekankan bahawa

keperluan dan kepercayaan diri harus dipertahankan tetapi tidak



menyinggung orang lain. Walaubagaimanapun, tindakan ini
mendedahkan individu tersebut kepada risiko akan disisihkan, konflik
dan perubahan penerimaan orang lain (Bergman dan Bell, 1998). Bagi
individu yang pasif pula, apabila situasi yang menekankannya berulang
kali berlaku, akan menyebabkannya menjadi agresif kerana
memberontak (Skarlicki, Folger dan Tesluk, 1999). Di antara kekangan
yang dihadapi menurut Myers dan Myers ( 1992) adalah:

e Individu sentiasa berubah dari segi tingkahlaku dan kepercayaan.

¢ [ndividu sentisa berubah cara bertingkahlaku.

e Terdapat banvak sistem atau teknik untuk individu mencapai

matlamatnya selain bertingkahlaku asertif.

e Individu sentiasa berubah mengikut perubahan persekitarannya.

Tingkahlaku agresif vang keterlaluan menyvebabkan kecederaan,
kemusnahan harta syarikat, stres, ketidakhadiran, berhenti bekerja dan
mengurangkan nilai moral serta produktiviti  organisasi  selain
mempengaruhi keuntungan organisasi (Goulet, 1979). Ini kerana sikap
agresif adalah tingkahlaku yang memerintah, keras, biadap dan
memaksa orang lain (Lussier, 2002). Oleh yang demikian para pekerja
seharusnya didedahkan kepada kelebihan dan kepentingan tingkahlaku

asertif kerana tingkahlaku ini boleh mengurangkan keganasan dan



masalah disiplin di tempat kerja. Walaubagaimanapun. tingkahlaku
agresil tidak mempunyai kaitan dengan emosi ataupun sikap seseorang

individu (Guirdham. 1996).

Selain daripada itu. organisasi mengabaikan tingkahlaku asertif
kerana biasanya organisasi lebih menumpukan kepada fakta. tindakan
dan pencapaian pekerja di dalam organisasi berbanding perasaan
(Stubbs, 1985). Apabila perasaan pekerja diabaikan. maka ini akan
mempengaruhi komitmen masing-masing dalam melaksanakan tugas.
Ini disokong oleh Schelling (1960), yang menyatakan bahawa kekuatan
komitmen di dalam diri seseorang itu boleh membantunya
melaksanakan tugasnya. Di samping itu, perasaan yang masih menebal
di dalam individu seperti kemarahan, kebimbangan dan rasa bersalah
harus ditangani sebelum individu tersebut mengamalkan tingkahlaku
asertif’ (Back. Back dan Bates. 1990). Ini kerana tidak akan berlaku
perubahan yang membina jika perasaan tersebut masih membelenggu

individu berkenaan.

Walaubagaimanapun, lebih ramai para pekerja yang takut atau
Khuatir untuk mengamalkan tingkahlaku ini akibat risiko yang bakal

diterima. Menurut Bergman (1998), risiko vyang diterima apabila



individu tersebut  bertingkahlaku asertif adalah mewujudkan
pemberontakan terhadap pihak vang lain dan menjadikan keadaan
ketidakselesaan atau ketakutan (anxiety) kedua-dua pihak. Oleh vang
demikian tingkahlaku asertif yang boleh dipelajari imi  kurang
diamalkan oleh para pekerja di dalam organisasi terutamanya di
Malaysia. Jones dan Gilbert (1999), menyatakan bahawa salah satu
penghalang untuk bertingkahlaku asertif adalah tidak memiliki
ketegasan terhadap sebab untuk menyokong pendapat  vyang

dikemukakan.

Selain daripada itu, kebanyakan pekerja kurang mengamalkan
tingkahlaku ini adalah kerana takut disisihkan dan menerima
pandangan vyang negatif daripada rakan setugas yang lain,
menyebabkan mereka cenderung bertingkahlaku pasif (Alberti dan
Emmons, 1990). Ini juga disebabkan oleh ketakutan di atas kemampuan
diri menjelaskan sesuatu atau dikenali sebagai “anxiety” (Guirdham,
1996). Ini ditambah oleh Willis dan Daisley (1994), vang menyatakan
bahawa individu kadang-kala menghadapi masalah semasa
mengamalkan tingkahlaku asertif kerana akan mendapat maklumbalas

yang pasif atau agresif. Oleh yang demikian. pengamalan tingkahlaku



