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ABSTRAK 

 

 

Pertumbuhan pesat Institusi Pendidikan Tinggi Swasta (IPTS) dalam negara dan 

peningkatan persaingan dalam kalangan institusi ini telah merubah landskap 

industri ini. Terkini, institusi ini lebih memberi tumpuan kepada isu-isu 

penyediaan kualiti perkhidmatan cemerlang bagi menarik pelajar-pelajar yang 

berkelayakan dan mencapai profil akademik tinggi sebagai tanda aras kelebihan 

persaingan dalam kalangan mereka. Namun begitu, isu komitmen afektif terhadap 

kualiti perkhidmatan di kalangan staf pentadbiran IPTS di Malaysia kurang diberi 

perhatian terutamanya dari aspek penilaian pelajar terhadap layanan yang mereka 

terima dari staf pentadbiran.  Rentetan daripada itu, beberapa universiti di 

Malaysia telah kehilangan pelajar kerana tahap kualiti perkhidmatan yang tidak 

mencapai jangkaan mereka.  Beberapa faktor perlu dikaji bagi melihat hubungan 

yang boleh dikaitkan dengan komitmen afektif staff pentadbiran di IPTS seperti 

faktor tanggapan gaya kepimpinan dan komunikasi kepimpinan. Oleh itu kajian 

ini adalah untuk meneliti hubungan antara tanggapan gaya kepimpinan dengan 

komitmen afektif terhadap kualiti perkhidmatan di kalangan IPTS di Malaysia. 

Kajian ini juga bertujuan menentukan sama ada komunikasi kepimpinan 

mengantara hubungan antara tanggapan gaya kepimpinan dengan komitmen 

afektif terhadap kualiti perkhidmatan. Kaedah tinjauan kuantitatif menggunakan 

kaji selidik berstruktur telah digunakan untuk mengumpul data dan staf 

pentadbiran daripada IPTS di Lembah Klang telah dipilih sebagai sampel kajian.  

Sejumlah 1,825 kaji selidik telah diedarkan dan sebanyak 353 dikembalikan iaitu 

menghasilkan kadar maklum balas sebanyak 19.34 peratus. Dapatan kajian 

menunjukkan bahawa wujud hubungan signifikan antara tanggapan gaya 

kepimpinan transformasi dan tanggapan gaya kepimpinan transaksi dengan 

komitmen afektif terhadap kualiti perkhidmatan. Komunikasi kepimpinan juga 

didapati mengantara separa hubungan antara tanggapan gaya kepimpinan 

transformasi dan gaya kepimpinan transaksi dengan komitmen afektif terhadap 

kualiti perkhidmatan. Kajian ini diakhiri dengan perbincangan berkaitan implikasi 

teori dan  pengurusan  serta cadangan untuk kajian akan datang. 

 

Kata kunci: Institusi Pendidikan Tinggi Swasta (IPTS), komitmen afektif 

terhadap kualiti perkhidmatan, komunikasi kepimpinan, tanggapan gaya 

kepimpinan transformasi, tanggapan gaya kepimpinan transaksi. 
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ABSTRACT 
 

 

The rapid growths of Private Higher Education Institutions (PHEIs) in the country 

and increased competition among these institutions have changed the landscape of the 

industry. These institutions are paying more attention to the issues of providing 

excellent quality service in order to attract qualified students and achieve a high 

academic profile which is the benchmark for competitive advantage among them. 

However, the issue of affective commitment towards service quality among 

administrative staff at the private universities in Malaysia is given less attention, 

especially on student assessment towards service they received from the staff. The 

sequence to that, few universities in Malaysia have lost students due to level of the 

service quality that did not reached their expectations. Therefore, several factors need 

to be examined for a relationship that can be associated with affective commitment 

among the administrative staff at private universities such as perceived of leadership 

and leadership communication. Thus this study investigated the relationships between 

perceived leadership styles and affective commitment towards service quality among 

the private universities in Malaysia. The study also aimed to determine if leadership 

communication mediates the relationships between perceived leadership styles and 

affective commitment towards service quality. The quantitative survey method using 

a structured questionnaire was used to collect data, and the administrative staff of 

private universities in the Klang Valley was selected as samples for the study. A total 

of 1,825 questionnaires were distributed and 353 were returned, giving a response 

rate of 19.34 percent. The findings indicated that significant relationships exist 

between perceived transformational leadership style and perceived transactional 

leadership style and affective commitment towards service quality. Leadership 

communication was also found to partially mediate the relationships between 

perceived transformational leadership style and transactional leadership style and 

affective commitment towards service quality. The study concluded with a discussion 

of the theoretical and managerial implications as well as suggestions for future 

research. 

 

Keywords: Private Higher Education Institutions (PHEIs), affective commitment to 

service quality, leadership communication, perceived transformational leadership 

style, perceived transactional leadership style  

  



vi 
 

PENGHARGAAN 

 

 

Dengan nama Allah yang Maha Pemurah lagi Maha Penyayang serta salawat 

dan salam ke atas junjungan kita Nabi Muhammad S.A.W, saya panjatkan 

kesyukuran kepada ILAHI di atas limpah kurniaNya, tesis ini dapat disiap dengan 

sempurna.   

 

Sepanjang tempoh saya mengikuti pengajian Doktor Pentadbiran Perniagaan 

(DBA) ini, pelbagai pihak sama ada di peringkat individu mahupun kumpulan telah 

banyak membantu dan memberikan kerjasama serta sokongan yang amat saya hargai 

dan perlu saya rakamkan setinggi-tinggi penghargaan dan terima kasih saya yang 

tidak terhingga kepada mereka.  Pertamanya, setinggi-tinggi ucapan terima kasih 

kepada penyelia-penyelia saya iaitu Dr Azizi Hj Halipah dan Profesor Dr. Rosli 

Mahmood di atas segala tunjuk ajar, bimbingan, kritikan, perhatian, dorongan dan 

sokongan di sepanjang proses penyelidikan ini sehingga ia dapat disempurnakan 

dengan jayanya.  

 

Penghargaan ini juga saya tujukan kepada almarhum bonda dan ayahanda 

yang tidak sempat menikmati kejayaan anaknya ini. Semoga Allah mencucuri rahmat 

ke atas kedua-duanya atas pengorbanan dalam mendidik dan membesarkan anakanda, 

Allah juga yang mampu membalasnya. 

 

Penghargaan khas saya tujukan buat anak-anak dan keluarga saya Nik Ariff, 

Nik Anis, Nik Akiff, Mohd Ghazali, Datuk Dr Rothiah dan Rattinah atas sokongan 

serta semangat yang diberikan, kesabaran dan tolak ansur yang ditunjukkan 

menguatkan semangat saya untuk menempuh masa-masa yang sukar sepanjang 

tempoh pengajian ini. 

 

Saya juga ingin mengambil kesempatan ini untuk mengucapkan ribuan terima kasih 

kepada majikan saya UNITAR International University yang menyokong warga 

UNITAR untuk terus memperbaiki diri, yang mana merintis laluan awal bagi 

pencarian saya untuk meneruskan perjalanan DBA ini. Penghargaan ini juga saya 

tujukan pada ketua saya Mohd Johari Ismail yang banyak memberi sokongan dan 

ruang kepada saya untuk meneruskan penyelidikan ini dan memahami tugas saya 

sebagai seorang pelajar.  Tidak lupa juga kepada semua staf saya Hisham, Izzuddin, 

Mazwin, Khairiah, Saadah, Shaidatul dan Affendi yang turut memberikan sokongan 

padu dan kerjasama kepada saya.  Kepada rakan-rakan yang sama-sama mengharungi 

pahit manis pengajian DBA di Universiti Utara Malaysia, Dato’ Dr Sabri, Dr Anis, 

Amir, Maizatul dan Effa saya ucapkan terima kasih atas semangat dan perangsang 

yang telah diberikan kepada saya. 

 

Akhir sekali, diucapkan terima kasih kepada semua responden yang terlibat 

dengan kajian ini iaitu staff pentadbiran di semua universiti swasta, Lembah Klang, 

Malaysia. Kerjasama yang diberikan amat bererti sekali dan semoga universiti anda 

bertambah sukses dan terus menjana kecemerlangan dalam menghadapi kebangkitan 

fenomena ekonomi global ini. Wassalam dan terima kasih. 

 

Universiti Utara Malaysia 

Rozeta Che Omar 



vii 
 

KANDUNGAN 

   Mukasurat 

Kebenaran Merujuk iii 

Abstrak  iv 

Absract  v 

Penghargaan     vi 

Kandungan       vii 

Senarai Jadual  xiii 

Senarai Rajah   xvii 

Akronim           xviii 

 

 

BAB SATU:  PENGENALAN  

1.1  Latar Belakang  1 

1.2 Institusi Pendidikan Tinggi Swasta 9 

1.3 Permasalahan Kajian  15 

1.4  Persoalan Kajian  30 

1.5 Objektif Kajian 31 

1.6 Skop Kajian 32 

1.7 Signifikan Kajian 33 

1.8 Definisi Istilah Utama 36 

1.9 Organisasi Tesis 38 

 

BAB DUA:  SOROTAN LITERATUR  

2.1 Pengenalan 40 

2.2 Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 40 

2.2.1 Komitmen Afektif terhadap Kualiti Perkhidmatan – Latar 40 

 belakang teori 



viii 
 

2.2.2 Definisi Komitmen  Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 46 

2.2.3 Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 49 

2.3 Gaya Kepimpinan 55 

 2.3.1 Tanggapan Gaya Kepimpinan 55 

 2.3.2 Kepimpinan – Latar Belakang Teori 58 

 2.3.3 Kepimpinan Transformasi 69 

 2.3.4 Kepimpinan Transaksi 72 

2.4 Komunikasi Kepimpinan 77 

 2.4.1 Komunikasi Kepimpinan – Latar belakang teori 77 

 2.4.2 Definisi Komunikasi Kepimpinan 86  

2.5 Teori Dasar 89 

2.6 Gaya Kepimpinan dan Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 94 

 2.6.1 Transformasi dan Komitmen Afektif Terhadap Kualiti 94 

  Perkhidmatan 

 2.6.2    Transaksi dan Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 100 

2.7 Komunikasi Kepimpinan Sebagai Pengantara Hubungan Gaya Kepimpinan 

 Dan Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 103 

2.8 Kerangka Konsepsual 108 

2.9 Ringkasan Bab 111  

 

BAB TIGA:  METODOLOGI KAJIAN  

3.1  Pengenalan 113 

3.2  Rekabentuk Kajian 113 



ix 

 

3.3 Populasi dan Persampelan  

 3.3.1 Populasi 117  

 3.3.2 Pensampelan 120 

 3.3.3 Penentuan Saiz Sampel 121  

3.4 Rekabentuk Soalan Kaji Selidik 125  

3.5 Instrumen Kajian 127  

 3.5.1 Instrumen Tanggapan Terhadap Gaya Kepimpinan 128  

 3.5.2 Instrumen Komunikasi Kempimpinan                                                   132 

 3.5.3 Instrumen Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 135 

3.6 Prosedur Pengumpulan Data 136 

3.7 Kesahan dan Kebolehpercayaan 138 

 3.7.1 Analisis Kesahan 138 

 3.7.2 Analisis Kebolehpercayaan 141 

3.8 Pra Ujian Kajian Rintis 142  

 3.8.1 Pra Ujian 142 

 3.8.2 Kajian Rintis 143  

3.9 Ujian Pelanggaran Andaian Regresi/Teknik Menganalisis Data 145  

 3.9.1 Penyediaan Dan Pemeriksaan Data 145 

 3.9.2 Pemeriksaan Data 145 

 3.9.3 Data yang Hilang 146 

 3.9.4 Penilaian Data Terpencil  147 

 3.9.5 Data Terpencil Multivariat 148 

 3.9.6 Analisis Normaliti 150 



x 

 

 3.9.7 Kelinearan 155 

 3.9.8 Homosidastisiti  157 

 3.9.9 Multikolineariti 158 

 3.9.10 Kebebasan Pembakian  159 

3.10 Analisis Faktor Instrumen Kajian 160 

3.11 Analisis Data 163 

 3.11.1 Analisis Deskriptif 163 

 3.11.2 Analisis Inferensi 164   

3.12 Ringkasan Bab 174 

 

BAB EMPAT:  ANALISIS DAN PENEMUAN  

4.1 Pengenalan 175 

4.2 Pengumpulan Data dan Respon Kaji Selidik 176 

4.3 Ralat Tiada Respon 177 

4.4 Pembersihan Data 179 

 4.4.1 Pengesanan Data yang Hilang 179 

 4.4.2 Pengesanan Data Terpencil  180 

4.5 Analisis Faktor 183 

 4.5.1 Pembolehubah Bersandar – Komitmen Afektif Terhadap Kualiti  

  Perkhidmatan 185 

 4.5.2 Pembolehubah Bebas – Tanggapan Gaya  

  Kepimpinan 187 

 4.5.3 Pembolehubah Pengantara – Komunikasi Kepimpinan 191 



xi 
 

 4.5.4 Analisis Kebolehpercayaan 193 

4.6 Korelasi 194 

4.7 Analisis Deskriptif 197 

 4.7.1 Profil Demografi Responden 198 

 4.7.2 Skor Purata (Min) 200   

4.8 Andaian Untuk Regresi Berganda 207 

 4.8.1 Analisis Normaliti 207 

 4.8.2 Kelinearan 212 

 4.8.3 Multikolineariti 214 

 4.8.4 Homosidastisiti 215 

 4.8.5 Kebebasan Pembakian  216 

4.9 Ujian Hipotesis 216 

 4.9.1 Analisis Regresi Berganda 217  

 4.9.2 Analisis Regresi Hierarki 220 

4.10 Ringkasan Bab 230       

 

BAB LIMA:  KESIMPULAN DAN CADANGAN  

5.1 Pengenalan  231 

5.2 Gambaran Keseluruhan Kajian 231 

5.3 Dapatan dan Perbincangan 235 

5.4 Implikasi Kajian  251 

 5.4.1 Implikasi Teori 251 

 5.4.2 Implikasi Pengurusan 255 



xii 
 

5.5 Batasan Kajian  260 

5.6 Cadangan Kajian Pada Masa Hadapan 262 

5.7 Kesimpulan  266 

RUJUKAN              267 

LAMPIRAN       320 

  



xiii 
 

SENARAI JADUAL 
 

 

Jadual Perkara Mukasurat 

1.1 Bilangan Institut Pendidikan Tinggi (IPT) Awam dan Swasta 02 

1.2 Jumlah Enrolmen Pelajar Antarabangsa di IPT Awam dan Swasta 

antara 2004 -2013 

12 

1.3 Jumlah aduan mengenai perkhidmatan IPT Swasta mengikut kategori 

antara 2010-2014 

21 

2.1 Model Gaya Kepimpinan Transformasi 72 

2.2 Model Gaya Kepimpinan Transaksi 74 

3.1 Statistik Institut Pendidikan Tinggi Swasta (IPTS) – Sehingga 28 

Februari 2015 

118 

3.2 Senarai Populasi Universiti Swasta, Kampus Utama di Lembah Klang 119 

3.3 Item-item bagi Pembolehubah Bebas  131 

3.4 Item-item bagi Pembolehubah Pengantara 134 

3.5 Item-item bagi Pembolehubah Bersandar 136 

3.6 Nilai Cronbach’s alpha dari Kajian Rintis 144 

3.7 Hubungan di antara pembolehubah dan nilai ‘r’ 166 

3.8 Hubungan di antara pembolehubah dan nilai ‘r’ (Cohen) 166 

3.9 Hipotesis dan Ujian Statistikal 169 

4.1 Statistik Perbezaan Kumpulan 178 

4.2 Sampel ujian bebas dan ujian Levene 178 

4.3 Ujian Mahalanobis 182 



xiv 

 

4.4 Ujian KMO dan Bartlett bagi Pembolehubah Bersandar – Komitmen 

Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 

186 

4.5 Pemberat untuk Skala Pembolehubah Bersandar – Komitmen Afektif 

Terhadap Kualiti Perkhidmatan 

186 

4.6 Ujian KMO dan Bartlett bagi Pembolehubah Bebas – Tanggapan 

Gaya Kepimpinan  

188 

4.7 Pemberat untuk Skala Pembolehubah Bebas – Tanggapan Gaya 

Kepimpinan 

188 

4.8 Ujian KMO dan Bartlett bagi Pembolehubah Pengantara – 

Komunikasi Kepimpinan  

192 

4.9 Beban Faktor untuk Skala Pembolehubah Pengantara – Komunikasi 

Kepimpinan 

192 

4.10 Nilai ‘Cronbach Alpha’ Pembolehubah 194 

4.11 Korelasi Koefisien 197 

4.12 Ringkasan Analisis Demografi Responden 199 

4.13 Skor Purata Pembolehubah 200 

4.14 Skor Purata Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 201 

4.15 Skor Purata Tanggapan Gaya Kepimpinan Transformasi 202 

4.16 Skor Purata Tanggapan Gaya Kepimpinan Transaksi 204 

4.17 Skor Purata Komunikasi Kepimpinan 205 

4.18 Ujian Kolmogorov-Smirnova dan Shapiro-Wilk 208 

4.19 Ujian Skewness dan Kurtosis 212 

4.20 Nilai Tolerance dan VIF 214 



xv 

 

4.21 Ringkasan Model 216 

4.22 Analisis Regresi Berganda di antara Kepimpinan Transformasi, 

Kepimpinan Transaksi dan Komunikasi Kepimpinan terhadap 

Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 

218 

4.23 Analisis Regresi Berganda di antara TGK Transformasi terhadap 

Komunikasi Kepimpinan 

223 

4.24 

 

4.25 

Analisis Regresi Berganda di antara Komunikasi Kepimpinan dan 

Komitmen Afektif  terhadap kualiti perkhidmatan 

Kesan Komunikasi Kepimpinan terhadap hubungan di antara TGK 

Transformasi terhadap Komitmen Afektif  Terhadap Kualiti 

Perkhidmatan 

224 

 

225 

4.26 Keputusan Komunikasi Kepimpinan terhadap hubungan di antara 

TGK transaksi terhadap Komitmen Afektif Terhadap Kualiti 

Perkhidmatan 

225 

4.27 Analisis Regresi Berganda di antara TGK Transaksi terhadap 

Komunikasi Kepimpinan 

227 

4.28 Kesan Komunikasi Kepimpinan terhadap hubungan di antara TGK 

Transaksi terhadap Komitmen Afektif Terhadap Kualiti 

Perkhidmatan 

228 

4.29 Keputusan Komunikasi Kepimpinan terhadap hubungan di antara 

TGK Transaksi terhadap Komitmen Afektif Terhadap Kualiti 

Perkhidmatan 

228 

4.30 Ringkasan Hubungan Pengantara Komunikasi Kepimpinan Terhadap 229 



xvi 
 

TGK Transformasi, Gaya Transaksi Dan Komitmen Afektif Terhadap 

Kualiti Perkhidmatan 

5.1 Ringkasan Keputusan Hipotesis 235 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xvii 
 

SENARAI RAJAH 

Rajah Perkara Mukasurat 

2.1 Pembangunan Teori Kepimpinan 61 

2.2 Cadangan Model Penyelidikan (Kerangka Konsepsual) 110 

3.1 Histogram residual plots Pembolehubah Bersandar 153 

3.2 Plot Kebarangkalian Normal Pembolehubah Bersandar (Komitmen 

Afektif  Terhadap Kualiti Perkhidmatan) 

155 

3.3 Plot Sisa Berselerak (Residual Scatter plot) Pembolehubah Bersandar 

(Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan) 

157 

3.4 Empat langkah analisis regresi seperti yang disarankan oleh Baron dan 

Kenny (1986) 

171 

4.1 Plot Kebarangkalian Normal Pembolehubah Bersandar (Komitmen 

Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan) 

210 

4.2 Histogram Bagi Komitmen Afektif Terhadap Kualiti Perkhidmatan 211 

4.3 Rajah Plot Berselerak (pembandingan plot Q-Q dan plot berserakan 

Q-Q) 

213 

4.4 Model Pengantara 221 

4.5 Kesan Pengantara Separa Komunikasi Kepimpinan ke atas Tanggapan 

Gaya Kepimpinan Transformasi dan Komitmen Afektif Terhadap 

Kualiti Perkhidmatan 

225 

4.6 Kesan Pengantara Penuh Komunikasi Kepimpinan ke atas Tanggapan 

Gaya Kepimpinan Transaksi dan Komitmen Afektif Terhadap Kualiti 

Perkhidmatan. 

228 



xviii 
 

 

AKRONIM 

 

 

DV : Pembolehubah Bersandar (Dependent Variable) 

GK : Gaya Kepimpinan 

IPTS : Institusi Pendidikan Tinggi Swasta 

IPTA : Institusi Pendidikan Tinggi Awam 

IV : Pembolehubah Bebas (Independent Variable) 

KMO : Kaiser-Meyer-Olkin 

MV : Pembolehubah Pengantara (Mediating Variable) 

PLS : Partial least squares 

SEM : Structural Equation Modeling 

SPSS : Statistical Package for the Social Sciences 

SQC : Statistical Quality Control 

TGK : Tanggapan Gaya Kepimpinan 

VIF : Faktor Inflasi Varians (Varians Inflation Factor) 



 

1 

 

BAB SATU 

PENGENALAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Menjangkau abad ke 21, Institusi Pendidikan Tinggi (IPT) di Malaysia akan berdepan 

dengan cabaran serius yang berpunca dari fenomena kebangkitan ekonomi global di 

mana ianya telah meningkatkan daya persaingan yang tiada sempadan. Fenomena ini 

telah meyaksikan kemunculan baharu “masyarakat berpengetahuan”, kebangkitan sektor 

perkhidmatan, dan kepergantungan masyarakat pada produk pengetahuan dan staf 

berpendidikan tinggi yang menjadi penandaaras untuk kemajuan ekonomi sesebuah 

negara (Kupfer, 2011). Keadaan ini memerlukan IPT meninjau cara-cara dan kaedah-

kaedah untuk terus menangani persekitaran ekonomi yang bergelora bagi mencapai 

kelebihan kompetitif serta mencapai kelebihan daya saing berbanding pesaing mereka, 

demi untuk mempertahankan IPT mereka.  

 

Peningkatan bilangan IPT yang merangsangkan juga telah menimbulkan cabaran dan 

persaingan sengit di kalangan 656 buah IPT yang sedia ada di Malaysia seperti jadual 1.1 

di bawah. Cabaran yang bervariasi beserta dengan kos operasi yang meningkat, 

pembiayaan yang berkurangan daripada perbendaharaan, perkembangan enrolmen, akses 

yang disekat berbanding dengan tahap populasi, pengurangan dalam infrastruktur yang 

mudah diakses dan kemajuan teknologi dan maklumat merupakan sebahagian cabaran 

yang kini dihadapi oleh IPT di rantau ini. Justeru itu, dalam konteks pendidikan tinggi 
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