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ABSTRAK 

Perhubungan awam merupakan aktiviti pengurusan komunikasi yang melibatkan 

dalaman dan luaran organisasi yang bertujuan untuk membentuk serta mengekalkan 

imej dan identiti yang positif, khususnya ketika krisis melanda. Pengamal 

perhubungan awam bagi sesebuah organisasi merangkumi pengurusan isu atau krisis 

yang melibatkan kepentingan organisasinya. Kebelakang ini, Malaysia khususnya di 

Sabah telah berlaku krisis banjir. Krisis banjir berlaku akibat daripada hujan lebat 

berterusan yang melanda di kawasan pantai timur dan pendalaman. Situasi banjir 

yang tidak pulih ini telah membimbangkan penduduk di Sabah. Oleh itu, pengamal 

perhubungan awam memainkan peranan yang penting dalam pengurusan krisis 

banjir. Objektif utama kajian ini adalah untuk mengenal pasti proses yang akan 

dijalankan oleh pengamal perhubungan awam semasa krisis banjir termasuk dua lagi 

objektif khusus; (1) untuk mengenal pasti teknik pengamal perhubungan awam 

dalam pengurusan krisis banjir (2) untuk mengenal pasti kepentingan sensemaking 

dalam mempengaruhi Kitaran Perlakuan Komunikasi (Communication-behavior cycle). 

Kajian ini mengaplikasikan kaedah kualitatif dengan reka bentuk kajian kes. 

Responden merupakan penduduk di Sabah dan pengumpulan data dilakukan secara 

soal selidik. Kajian ini menggunakan Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

sebagai kerangka teoritikal untuk memahafami pengurusan krisis. 
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ABSTRACT 

STRATEGIES AND TECHNIQUES OF PUBLIC RELATIONS PRACTITIONERS 

IN CRISIS MANAGEMENT IN SABAH 

 

Public relations practitioners are communication management activities involving the 

internal and external organizations that aim to create and maintain a positive image 

and identity, especially during times of crisis. The public relations practitioner of an 

organization includes the management of issues or crises that involve the interests 

of its organization. In hindsight, Malaysia, especially in Sabah, has been in a flood 

crisis. The flooding crisis occurred as a result of persistent heavy rains that hit the 

east coast and rural areas. The unrecovered flood situation has alarmed Sabah. 

Therefore, public relations practitioners play an important role in the management of 

flood crises. As such the objective of this study is to identify the processes to be 

carried out by public relations practitioners during the flood crisis. The specific 

objectives of the study are: (1) to identify the techniques of public relations 

practitioners in flood crisis management and (2) to identify the importance of 

sensemaking in influencing the Communication-behavior cycle. This study utilized 

theory of Situational Crisis Communication as a theoretical framework for 

understanding crisis management. 
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BAB 1 

 

 

PENGENALAN 

 

 

 

1.1 Pengenalan  

 

Bab ini adalah membincangkan fokus kajian yang dijalankan dengan menjelaskan 

latar belakang kajian, permasalahan kajian, objektif kajian, persoalan kajian, 

kepentingan kajian, dan skop kajian. Di akhir bab ini, satu rumusan akan dibuat 

berdasarkan penjelasan dan perbincangan yang diperolehi secara menyeluruh. 

 

 

1.2 Latar Belakang Kajian 

 

Perhubungan awam adalah aktiviti pengurusan komunikasi antara pihak 

berkepentingan dalaman dan luaran dalam organisasi dengan matlamat untuk 

membentuk identiti dan imej organisasi yang positif. Komunikasi dalaman adalah 

bersifat dalaman, iaitu berlaku ketika pertukaran maklumat, mesej, fakta atau 

pendapat dan ia hanya berlaku di antara anggota organisasi atau pelbagai unit 

organisasi untuk tujuan perniagaan. Komunikasi dalaman ini boleh dibahagi kepada 

komunikasi formal dan tidak formal. Komunikasi formal adalah komunikasi yang 

melalui saluran yang sudah ditentukan. Manakala komunikasi tidak formal pula 

merupakan komunikasi yang mengalir ke semua arah dan timbul dari keperluan sosial 

dan peribadi. Komunikasi dalaman ini berfungsi untuk menetapkan dan menyebarkan 
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objektif pelaksanaan, menyurun rancangan pencapaian, mengatur sumbur daya 

dengan cara yang optimum. Ini telah membantu dalam memilih, melatih dan menilai 

peserta dalam organisasi. Komunikasi luaran iaitu sebagai perkongsian maklumat 

antara syarikat dan orang lain atau enti dari persekitaran luaran seperti pelanggan, 

pembekal, pelabur, masyarakat dan agensi kerajaan. Secara umumnya, komunikasi 

luaran ini bersifat formal. Komunikasi luaran ini yang menentukan cara organisasi 

menghubungkan atau menyebarkan maklumat kepada khalayak luar perniagaan. 

 

Selaras dengan Jamilah dan Kaur (2012), pengamal perhubungan awam berperanan 

dalam membina dan mengekalkan imej yang positif untuk sesebuah organisasi 

melalui pengurusan komunikasi berkesan. Menurut Jamilah dan Kaur (2012), 

pengamal awam perhubungan terlibat dalam peranan sebagai ejen perubahan dan 

pelbagai aktiviti yang memberi manfaat kepada organisasi. Pengamal perhubungan 

awam sering digunakan sebagai perantara di antara organisasi dengan publik dan 

pihak berkepentingan. 

 

Menurut Coombs dan Holladay (2014), pengamal perhubungan awam mengekalkan 

peranan dalam satu organisasi dengan menangani masalah atau krisis yang 

mengancam kelangsungan organisasi. Pengamal perhubungan awam ini harus 

memaklumkan dengan cara yang tepat pada masanya kepada publik dan pihak 

berkepentingan tentang sebarang isu atau krisis atau krisis yang mempunyai kaitan 

dengan organisasi, walaupun boleh menjejaskan reputasi organisasi. Pengamal 

perhubungan awam juga perlu membuat keputusan dengan pantas ketika mereka 

berada dalam keadaan krisis untuk mengelakkan daripada menjejaskan reputasi 

organisasi. Tambahan, bagi membuat keputusan yang terbaik dalam krisis, pengamal 

perhubungan awam perlu memahami situasi krisis berdasarkan maklmuat atau 

bahan yang sedia ada untuk membuat keputusan terbaik dalam pengurusan krisis. 
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Selain itu, memahami keadaan semasa atau menggunakan istilah yang telah 

ditetapkan oleh Karl E. Weick iaitu sensemaking pada tahun 1995. Sensemaking 

adalah proses membuat kepetusan dengan memahami situasi yang sedang dialami. 

Sensemaking secara umumnya digunakan untuk menerangkan proses di mana 

maklumat yang samr-samar dan tiddak jelas dikumpulkan melalui satu prosedur 

dinamik yang telah diluluskan oleh isyarat sosial dan digubal oleh persekitaran (Weick, 

1995; Maitlis & Christianson,2014; Choo, 2007; Maitlis & Sonenshein, 2010). 

Sensemaking adalah penting kepada organisasi kerana apabila berlaku krisis 

organisasi yang mengancam utama organisasi tersebut (Weick, 1988). Sensemaking 

adalah penting bagi organisasi kerana apabila berlaku krisis organisasi tersebut 

cenderung memberi tumpuan kepada isu-isu mereka yang paling penting (Weick, 

1988). Sensemaking adalah penting dalam pengurusan krisis kerana ia dapat 

membantu orang memahami krisis secara holistik dan melancarkan sensemaking 

dalam kumpulan. Dengan itu, pengurusan krisis boleh dilancarkan dengan lebih 

berkesan. 

 

Kini, organisasi tidak dapat mengelakkan daripada krisis di dunia yang sedang 

membangun dan bergantung kepada teknologi maklumat. Menurut Coombs (2010), 

krisis adalah situasi di mana sesuatu tidak dapat diperbaiki tetpai tidak berada di luar 

jangkaan yang boleh dilakukan dan masih boleh menyebabkan kemudaratan kepada 

organisasi dan pihak yang bertanggungjawab jika ia tidak ditangani dengan betul. 

Menurut Coombs (2012), bahawa tidak ada satu organisasi yang dapat menangani 

krisis di mana sahaja di dunia dengan berkesan, walaupun organisasi itu komited 

untuk melakukannya dengan tegas dengan menyebarkan manual atau rancangan 

untuk pengurusan krisis. Menurut Coombs (2012), pengamal perhubungan awam 

mesti sentiasa peka untuk bersedia dalam menangani krisis. Seeger, Sellnow, dan 

Ulmer (2003) juga menyebut bahawa krisis awam, bencana alam, krisis produk atau 

industri, krisis penduduk manusia, krisis populasi manusia, krisis perniagaan, krisis 

penerbangan syarikat, dan krisis yang berpotensi untuk merebak ke setiap organisasi 

berpotensi menjadi krisis yang serius kepada organisasi itu. 
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Pengurusan krisis boleh diklasifikasikan sebagai fungsi kritikal organisasi. 

Berdasarkan kenyataan Coombs (2012), pengurusan krisis adalah tindakan yang 

sistematik dan berguna untuk menangani sesuatu krisis. Coombs (2012) juga 

menegaskan bahawa pengurusan krisis juga bertujuan untuk melindungi organisasi 

dan pihak berkepentingan daripada bahaya. Pengurusan krisis juga merupakan 

strategi yang digunakan oleh pihak pengurusan organisasi dalam usaha untuk 

memastikan krisis dapat ditangani dengan berkesan dan menghasilkan keputusan 

yang positif (Fink, 2013). 

 

Kebelakang ini, Malaysia khususnya di Sabah telah berlaku krisis banjir. Krisis banjir 

berlaku akibat daripada hujan lebat berterusan yang melanda di kawasan pantai 

timur dan pendalaman. Situasi banjir yang tidak pulih ini telah membimbangkan 

penduduk di Sabah. Kejadian banjir ini telah menjejaskan aktiviti harian penduduk. 

Bukan sahaja begitu, kejadian banjir ini juga menyebabkan ramai penduduk 

kehilangan harta benda, banyak rumah yang ditenggelami air dan menyebabkan ia 

rosak. 

 

Walaupun bencana alam seperti banjir yang tidak boleh dielakkan, namun kita 

mempunyai keupayaan untuk mengurangkan risiko banjir dengan menggunakan 

sistem yang berkesan dalam pengurusan bencana. Kegagalan dalam tindakan untuk 

menyelamatkan nyawa dan harta ketika berlakunya bencana banjir adalah 

disebabkan oleh beberapa faktor utama. Antaranya, ketiadaan sistem amaran awal, 

kegagalan sistem penyampaian maklumat, tahap keselamatan awam yang rendah, 

dan koordinasi yang lemah antara agensi kerajaan dan orang awam ketika 

melaksanakan tindakan semasa bencana berlaku. 

 

Pengamal perhubungan memainkan peranan penting dalam sistem penyampaian 

maklumat. Bukan sahaja begitu, pengamal perhubungan ini juga memainkan 

peranan yang penting dalam melaksanakan tugas menangani masalah banjir melalui 

pendekatan seperti analisis masalah, pelan tindakan dan proses pemantauan. Oleh 

itu, kajian ini memberi fokus kepada strategi dan teknik pengamal perhubungan 


