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ABSTRAK 

 

Kajian berkaitan penyampaian perkhidmatan dalam sektor awam secara amnya dan 

tentera secara khususnya masih kurang dilakukan. Oleh itu, kajian ini menyelidiki tahap 

amalan operasi perkhidmatan Tentera Darat Malaysia dan hubungannya dengan prestasi. 

Kajian ini dilakukan bagi menentukan hubungan yang signifikan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi Tentera Darat Malaysia di Semenanjung Malaysia. Selain 

itu, kajian ini juga bertujuan mengenal pasti sama ada gaya kepimpinan berperanan 

sebagai moderasi dalam hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

Tentera Darat Malaysia. Kaedah penyelidikan yang dijalankan berbentuk kajian 

lapangan yang menggunakan  instrumen borang soal selidik. Data dianalisis 

menggunakan kaedah korelasi Pearson, analisis regeresi berganda dan analisis regresi 

berhierarki. 800 set borang soal selidik telah diedar kepada unit/pasukan dalam 

organisasi Tentera Darat Malaysia. Kadar pulangan soal selidik sebanyak 244 set 

(30.5%). Data yang diperoleh melalui borang soal selidik telah dianalisis dengan 

menggunakan perisian Statistical Package for Social Science (SPSS). Penemuan kajian 

menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara beberapa dimensi amalan 

operasi perkhidmatan seperti amalan kepimpinan, orientasi hubungan, tahap proses 

penyampaian yang seragam dan penyertaan pelanggan dengan prestasi Tentera Darat 

Malaysia. Di samping itu, pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan (gaya kepimpinan 

transformasional dan gaya kepimpinan tranksaksional) juga bertindak mempengaruhi 

hubungan  antara amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi Tentera Darat Malaysia. 

Hasil kajian ini dapat menyumbang kepada perkembangan teori dan pengetahuan yang  

mempengaruhi prestasi Tentera Darat Malaysia ke arah percambahan ilmu pengetahuan 

berkaitan bidang pengurusan operasi lebih-lebih lagi dapat membantu Tentera Darat 

Malaysia dalam pelaksanaan pengurusan operasi yang lebih efisien dan efektif. 

Kata kunci: amalan operasi perkhidmatan, prestasi, gaya kepimpinan, Tentera Darat 

Malaysia 
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ABSTRACT 

 

A study on delivery of services in the public sector in general and army in particular is 

insufficient. This study focuses on the level of service operations practices adopted by 

Malaysian Army and its relationship with performance. It aims to determine the 

relationship between the practice of service operations with the performance of the 

Malaysian Army in Peninsular Malaysia. In addition, this study also aims to identify 

whether leadership style acts as a moderator in the relationship between the practice of 

service operations with the performance of the Malaysian Army. Research method 

carried out was in the form of field study in which questionnaires were used as 

instrument. Data were analyzed using Pearson correlation, multiple regression and 

hierarchical regression analysis. 800 sets of questionnaires were sent to a unit in the 

organization of the Army of Malaysia with a return rate of 244 sets (30.5%). Data 

collected through questionnaires were analyzed using Statistical Package for Social 

Science (SPSS).The findings show a significant relationship between the dimensions of 

the practice of some service operations such as leadership practice, relationship oriented, 

the process of delivering a uniform, customer participation with the performance of the 

Malaysian Army. In addition, variables moderation leadership style namely 

transformational leadership style and transactional leadership style also affect the 

relationship between the practice of service operations with the performance of the 

Malaysian Army. The results of this study may contribute to the development of theory 

and knowledge in influencing the performance of the Malaysian Army to the 

proliferation of knowledge related to the field of operations management, especially help 

the Malaysian Army in the implementation of the operational management more 

efficiently and effectively. 

 

Keywords: service operations practice, performance, leadership style, Malaysian Army 
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BAB SATU 

PENGENALAN 

 

1.1 Latar belakang  

1.1.1 Tentera Darat Malaysia 

Tentera Darat Malaysia (TDM) merupakan salah satu bahagian perkhidmatan Angkatan 

Tentera Malaysia yang berfungsi untuk mempertahankan kedaulatan negara daripada 

sebarang ancaman dari dalam negara dan luar negara. TDM merupakan sebuah sistem  

bersistematik yang mempunyai 16 kor dan rejimen. Kesemuanya mempunyai 

tanggungjawab yang besar . Tanggungjawab Kor dan Regimen ini berbeza berdasarkan 

tugas dan kepakaran. Kelompok Tempur melibatkan anggota dan sistem  tempur yang 

berada di barisan hadapan sekali dalam peperangan.  Kelompok ini terdiri daripada Kor 

dan Rejimen seperti Rejimen Askar Melayu DiRaja (RAMD), Rejimen Renjer DiRaja 

(RRD), Rejimen Sempadan (RS) dan Kor Armor DiRaja (KAD). Kelompok Bantuan 

Tempur merupakan kelompok kedua yang terdiri daripada anggota dan sistem tentera 

yang membantu   Kelompok Tempur secara langsung  dalam peperangan. Kelompok ini 

terdiri daripada Kor dan Rejimen seperti Rejimen Semboyan DiRaja (RSD), Rejimen 

Askar Jurutera DiRaja (RAJD), Rejimen Artileri DiRaja (RAD),  Kor Polis Tentera 

DiRaja (KPTD) dan Kor Risik DiRaja (KRD).  Kelompok Bantuan Perkhidmatan 

berperanan menolong kumpulan tempur dan kumpulan sokongan tempur berkaitan 

operasi ketenteraan  yang melibatkan aspek logistik dan perkhidmatan pentadbiran. 

Kelompok  ini mempunyai Rejimen dan Kor seperti  Kor Jurutera Letrik dan Jentera 

DiRaja (KJLJD), Kor Perkhidmatan Am (KPA), Kor Perkhidmatan DiRaja (KPD), Kor 
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Ordnans DiRaja (KOD), Kor Kesihatan DiRaja (KKD) dan Kor Agama Angkatan 

Tentera (KAGAT). 

 

Untuk tujuan melicinkan  operasi pengawalan dan perintah, sistem  taraf atau status telah 

dibentuk semata-mata  bertujuan melancarkan  organisasi dengan bersistematik 

mengikut konsep   daripada anggota yang berpangkat  rendah kepada anggota 

berpangkat lebih tinggi. Struktur pangkat yang diaplikasikan dalam perkhidmatan 

ketenteraan  adalah dengan mengamalkan sistem yang telah dilaksanakan oleh pihak 

ketenteraan British. 

 

Penambahan pengetahuan dalam ilmu   teknologi telah memberi  implikasi yang 

mempengaruhi perkembangan pekerja. Urutan  status atau kedudukan dalam ketenteraan  

yang terdapat dalam perkhidmatan ketenteraan memberi keistimewaan dalam 

melicinkan perjalanan tanggungjawab anggota. Pelaksanaan tanggungjawab dan 

hukuman  berpandu kepada Akta Angkatan Tentera 1972 yang ditafsirkan  bahawa 

Angkatan Tentera berkuasa penuh kepada anggotanya, berbanding dengan perkhidmatan 

kerajaan atau swasta di negara ini. Walaupun demikian, implikasi longitudinal  dalam 

perkhidmatan ketenteraan adalah cemerlang melalui kemajuan  aktiviti ketenteraan  dari 

dalam negara atau dari luar negara.  

 

Cara melayan kerenah  pekerja  yang paling baik  adalah  dengan memotivasikan mereka 

supaya berdedikasi dan cemerlang terhadap perkhidmatan. Menurut Zulkifeli (2011) 

dalam Johari (2014) menyatakan pelaksanaan keunggulan TDM seperti yang berikut: 
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‘hubungan yang saling melengkapi di antara kognitif atau sistem daya fikir 

dengan emosi atau perasaan akan melahirkan kesan kepada tingkahlaku’- 

Menifesto Shasiah Diri Panglima Tentera Darat (PTD) 

 

1.1.2 Isu berkaitan prestasi TDM 

Menurut Mishra, Das dan Murray (2016), amalan operasi perkhidmatan bukan hanya 

tertumpu kepada sektor swasta sahaja tetapi juga menjadi perhatian dalam sektor 

perkhidmatan awam bagi membaiki kelemahan prestasi organisasi. Perkhidmatan awam  

seringkali menghadapi kritikan daripada masyarakat  untuk membaiki budaya mutu 

kerja organisasi secara holistik, kecekapan saluran penyampaian perkhidmatan, dan 

kewajiban terhadap pemegang taruh (Gomes, Yasin dan Yasin, 2010; Hamsa, 2013; 

Northcott dan Ma'amora Taulapapa, 2012 ). Penyampaian perkhidmatan awam 

bermatlamat agar pelanggan berasa selesa apabila menjalinkan perhubungan  dengan 

pihak perkhidmatan awam, berasa selesa dengan  layanan yang diterima,  serta  

menghormati tindak balas positif  dan sikap prihatin yang ditunjukkan. Sudah 

sewajarnya,   kehendak pelanggan harus disegerakan dan dipuaskan sesuai dengan 

Gagasan 1Malaysia: “Rakyat Didahulukan, Pencapaian Diutamakan” (Hamsa, 2013).  

 

Sistem penyampaian perkhidmatan awam yang efisien  sangat diutamakan untuk 

memastikan keefisienan dalam melaksanakan sesuatu dasar dan pendekatan untuk 

membangunkan negara. Hal ini juga diperlukan, untuk memuaskan keperluan dan 

kehendak rakyat dan  golongan usahawan yang   meningkat dari hari ke hari. 
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Pihak pemerintah kerajaan seringkali mengingatkan  anggota   perkhidmatan awam 

supaya  berikhtiar meminimumkan kerenah birokrasi, mencegah amalan makan suap dan 

penyalahgunaan kuasa, memberikan perkhidmatan terbaik kepada pelanggan dengan 

amalan kesantunan budi bahasa, bersikap sentiasa bersedia untuk memberikan 

pertolongan dan bantuan, mempercepat sistem penyelesaian masalah dalam memberi 

keputusan, juga menambah baik amalan integriti dalam perkhidmatan. 

 

Kerajaan Malaysia telah melaksanakan dan mengaplikasikan pelbagai program 

penambahbaikan melalui pekeliling dan garis panduan yang perlu dipatuhi ke arah 

mencapai dan mengekal prestasi perkhidmatan yang cemerlang. Program ini 

dilaksanakan adalah untuk memberikan perkhidmatan yang efisien dan berimpak tinggi 

kepada golongan yang memerlukan. Antara pekeliling ini ialah Panduan Pengurusan 

Kualiti Menyeluruh (PKPA, 1992), Garis Panduan Melaksanakan MS ISO 9000 dalam 

perkhidmatan awam (PKPA, 1996) dan Garis Panduan Pelaksanaan Penandarasan dalam 

Perkhidmatan Awam (PKPA, 1999).  

 

Menurut Ho (2014); Kubo-maina (2014); Talwar (2011) aktiviti   peningkatan mutu 

perkhidmatan  bertujuan meminimumkan waktu  di kaunter,  memberikan kepuasan 

kepada pelanggan dan  yang utama untuk meningkatkan hasil pengeluaran. 

 

Peranan pro aktif TDM dalam menyokong National Blue Ocean Strategy (NBOS) 

memberi impak iaitu TDM bukan hanya sinonem dengan pemodenan angkatan bahkan 

turut menjadi pusat terbesar bagi program pemasyarakatan banduan (Ghani, 2011). 

Kerjasama bagi menaikkan reputasi TDM dengan sentiasa berusaha memberi yang 
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terbaik kepada perkhidmatan. Tambah beliau, program yang dilaksanakan oleh TDM 

berjaya mencapai objektif NBOS 2 iaitu untuk mengurangkan jenayah dan 

mengurangkan kadar residivis agar tidak melebihi 17% sebagaimana disaran oleh 

Perdana Menteri Malaysia. 

 

Program Bantuan Rumah Rakyat merupakan salah satu penglibatan ATM khususnya TD 

di bawah National Blue Ocean Strategy 3 (NBOS3) bagi mewujudkan suasana kondusif 

kepada penduduk penduduk miskin di luar bandar dalam bentuk infrastruktur asas 

merangkumi Program Bantuan Rumah dan Bekalan Air Luar Bandar.  

 

1.2 Pernyataan Masalah 

Bagi memberi keyakinan kepada pelanggan dan pemegang taruh terhadap perkhidmatan 

yang diberikan, TDM perlu memperbaiki prestasi perkhidmatan yang diberikan. Dalam 

usaha untuk membaiki prestasi terdapat dua isu yang berkaitan yang perlu diberikan 

penekanan. Pertama, untuk memperbaiki prestasi, amalan operasi perkhidmatan iaitu 

kepimpinan, amalan budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian 

merupakan elemen utama dalam mempengaruhi prestasi (Al-Dhaafri, 2014; Asree, Zain 

dan Rizal Razalli, 2010; Tuan, 2010). Kedua, prestasi dalam industri perkhidmatan 

bergantung kepada amalan yang mewujudkan nilai kepada pelanggan (Ongori, Iravo dan 

Munene, 2013). Nilai tersebut dilihat dari segi kualiti perkhidmatan, kos atau harga yang 

dibayar terhadap perkhidmatan, kelancaran penyampaian perkhidmatan dan ketepatan 

masa penyampaian perkhidmatan yang diberikan (Hassan, 2015; Makanyeza, Kwandayi 

dan Ikobe, 2013). 
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Begitu juga dengan amalan-amalan operasi yang lain seperti amalan kepimpinan, amalan 

pengurusan kualiti, amalan hanya pada masa, amalan pengurusan sumber manusia, 

amalan berorientsi pelanggan, amalan pembangunan sumber manusia, amalan lean-

kaizen, integrasi penyampaian perkhidmatan dan amalan hubungan dengan pembekal 

mempunyai hubungan dengan prestasi sektor awam (Asree dan rakan, 2010; Bharosa, 

Janssen, Klievink, Van Veenstra dan Overbeek, 2010; Jinhui Wu, Melnyk dan Swink, 

2012; Pimentel dan Major, 2015; SÁ dan Sintra, 2011; Sadikoglu dan Olcay, 2014; 

Suarez-Barraza dan Ramis-Pujol, 2010).  

 

Dalam tinjaun literatur mengenai amalan operasi, penekanan kurang diberikan dalam 

menyelidiki fenomena ini walaupun kajian telah menunjukkan bahawa terdapat 

hubungan yang positif dengan prestasi. Pertama, pengetahuan dan kajian empirikal 

mengenai hubungan amalan operasi perkhidmatan yang memberi pengaruh kepada 

prestasi terutama dalam sektor perkhidmatan masih lagi kurang dilakukan. Kebanyakan 

kajian yang dilakukan adalah  dalam sektor pembuatan (Duarte, 2011; Vasquez dan 

Medhekar, 2016). Oleh itu kajian amalan operasi dalam sektor perkhidmatan 

mempunyai ruang yang luas untuk dilakukan kajian dengan melihat pengaruhnya kepada 

prestasi sektor perkhidmatan ini (Arias-Aranda, Bustinza dan Barrales-Molina, 2011; 

Razalli, 2013; Razli, 2011), terutamanya sektor awam seperti tentera dan bukan  

bermotif keuntungan (Zakaria, Al Mamun, Nawi dan Razak, 2016). 

 

Selain itu, kebanyakan kajian empirikal yang dilakukan mengenai hubungan amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi banyak dilakukan di negara barat seperti Amerika dan 

Eropah. Antara kajian berkaitan oleh Asree dan rakan (2010), Bilgihan, Okumus, “Khal” 
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Nusair dan Joon-Wuk Kwun (2011) dan Duggirala, Kambhatla, Polavarapu dan Garg 

(2011). Kajian amalan operasi perkhidmatan tidak banyak kajian yang dilakukan di 

negara ini. Terdapat kajian yang dilakukan oleh Razalli (2013) mengenai amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi sektor perhotelan. Oleh itu kajian pengurusan 

operasi umumnya dan amalan operasi perkhidmatan khususnya perlu diperkembang 

kepada sektor perkhidmatan awam yang masih lagi kekurangan kajian empirikalnya 

(Zakaria dan rakan, 2016). 

 

Kedua, dalam kajian lepas menunjukkan bahawa amalan operasi mempunyai hubungan 

dengan prestasi sama ada amalan operasi yang dikaji tersebut secara individu ataupun 

secara gabungan dengan beberapa amalan yang lain. Antara kajian yang dilakukan 

menumpukan kepada amalan operasi secara individu dengan prestasi organisasi atau 

operasi sesebuah organisasi kajian ialah amalan pengurusan kualiti menyeluruh (Baird, 

Jia Hu dan Reeve, 2011; Kathaara, 2014; Malik, Iqbal, Shaukat dan Yong, 2010; 

Sadikoglu dan Olcay, 2014; Valmohammadi, 2011), amalan pengurusan sumber 

manusia (Delery dan Gupta, 2016; Jalil, Shaikh dan Alam, 2014; Sagwa, 2014; Singh, 

Darwish dan Wood, 2015; Sojka, 2015), pembuatan lean (Malonza, 2014; Mwangi, 

2013; Rahman, Laosirihongthong dan Sohal, 2010), dan hanya pada masa (Battistoni, 

Bonacelli, Colladon dan Schiraldi, 2013; Keitany dan Riwo-Abudho, 2014).  

 

Terdapat juga kajian yang dilakukan dengan menggabungkan beberapa amalan operasi 

dengan prestasi organisasi atau operasi organisasi. Antaranya pengurusan sumber 

manusia, kepimpinan dan pengurusan kualiti (Izvercian, Radu, Ivascu dan Ardelean, 

2014; Misztal, 2013; Uysal, 2012), pengurusan kualiti menyeluruh, hanya pada masa, 



 

8 
 

pengurusan sumber manusia dan penyelenggaran produktif menyeluruh (Ahmad, 

Zakuan, Jusoh dan Takala, 2012; Anvari, Ismail dan Hojjati, 2011; Yusuf, 2013), 

integrasi amalan pembuatan (teknologi pembuatan termaju, hanya pada masa dan 

pengurusan kualiti menyeluruh) (Challis, Samson dan Lawson, 2005), amalan hanya 

pada masa dan pengurusan kualiti menyeluruh (Antić dan Novićević, 2012; Madanhire 

dan Mbohwa, 2016; Qureshi, Iftikhar, Bhatti, Shams dan Zaman, 2013). 

 

Ketiga, kebanyakan kajian yang dilakukan lebih menumpukan kepada hubungan secara 

langsung sahaja dengan prestasi organisasi dan operasi. Walaupun ada kajian yang 

menggunakan reka bentuk yang lebih rumit dan menimbangkan faktor yang berpotensi 

dalam hubungan amalan operasi dan prestasi seperti saiz organisasi, strategi dan 

infrastruktur (Boxall dan Purcell, 2011; Coltman, Devinney dan Midgley, 2011; 

Gholami, Asli, Nazari-Shirkouhi dan Noruzy, 2013; Jinhui Wu, Melnyk dan Swink, 

2012) tetapi amat kurang kajian yang dilakukan menggunakan  pemboleh ubah moderasi 

terutamanya gaya kepimpinan sebagai pemboleh ubah moderasi hubungan amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi dalam satu kajian. Cadangan oleh Srivastava, Datta, 

Sharfuddin dan Kishore (2012), Bustinza, Molina dan Arias-Aranda (2010) dan Yu 

(2011) yang  menyatakan bahawa banyak kajian emprikal telah dilakukan untuk 

mengkaji mengenai amalan dan prestasi tetapi tidak banyak kajian yang dilakukan 

terhadap pemboleh ubah moderasi dalam meneliti hubungan tersebut.  

 

Sementara itu Matyusz, Demeter dan Szigetvári (2012) dan Zakaria dan rakan (2016) 

menegaskan bahawa kebanyakan kajian amalan operasi hanya menggunakan faktor 

luaran sebagai pemboleh ubah moderasi antara amalan operasi dan prestasi organisasi, 
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antaranya adalah persekitaran dinamik, persekitaran kompetitif dan perubahan teknologi 

tetapi faktor dalaman seperti gaya kepimpinan (Brik, Rettab dan Mellahi, 2011; Men dan 

Stacks, 2013; Saidon, Galbreath dan Whiteley, 2013) memberi kesan kepada prestasi 

masih kurang dilakukan kajian. Hal ini turut dicadang oleh Elkhouly dan AbdElDayem 

(2015), Rao (2012) bagi memeriksa gaya kepimpinan yang diamalkan oleh pengurusan 

tertinggi dalam organisasi. Menurut Khan, Bukhari dan Channar (2016) dan  Obiwuru, 

Okwu, Akpa dan Nwankwere (2011) keberkesanan gaya kepimpinan akan 

mempengaruhi prestasi sesebuah organisasi. 

 

Berdasarkan senario di atas, kajian terhadap hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dan prestasi tentera serta pengaruh moderasi gaya kepimpinan membuka 

ruang untuk dikaji secara lebih saintifik. Justeru kajian melihat satu keperluan hubungan 

amalan operasi berorientasikan kepimpinan bersifat arahan atas ke bawah. Gaya 

kepimpinan yang cukup berbeza adalah polis dan tentera dan fokus kajian ini lebih 

kepada ketenteraan. Oleh itu, kajian ini mengkaji (a) hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi dan (b) pengaruh pemboleh ubah moderasi gaya 

kepimpinan terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

 

1.3       Persoalan Kajian 

Berdasarkan kepada pernyataan masalah yang dikemukakan di atas, persoalan kajian ini 

adalah: 

 

1. Apakah dimensi-dimensi amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan 

oleh Tentera Darat? 
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2. Apakah tahap amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan oleh Tentera 

Darat dalam meningkatkan prestasi? 

 

3. Apakah terdapat hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi Tentera Darat? 

4. Adakah gaya kepimpinan sebagai penyederhana memainkan peranan 

terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dan prestasi Tentera 

Darat? 

 

1.4      Objektif Kajian 

Secara umumnya kajian ini meneliti hubungan antara amalan operasi perkhidmatan 

dengan prestasi serta peranan pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan tentera. Secara 

khususnya objektif kajian ini adalah: 

 

1. untuk menentukan dimensi amalan operasi perkhidmatan yang 

dilaksanakan  oleh organisasi Tentera Darat Malaysia. 

 

2. untuk menentukan tahap amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan 

Tentera Darat Malaysia. 

 

3. untuk menentu dan menjelas pengaruh amalan operasi perkhidmatan 

yang diamalkan terhadap prestasi Tentera Darat Malaysia. 

 



 

11 
 

4. untuk mengukuhkan gaya kepimpinan sebagai pemboleh ubah moderasi 

terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi Tentera 

Darat Malaysia. 

 

1.5       Skop Kajian 

Kajian ini merupakan kajian kuantitatif dan kajian keratan rentas dengan menggunakan 

soal selidik digunakan sebagai instrumen kajian. Data ditadbir dengan kaedah 

pentadbiran bersemuka, manakala pemimpin pertengahan merupakan responden yang 

mewakili pasukan atau unit sebagai unit analisis yang terdapat di organisasi tentera di 

Semenanjung Malaysia. Mereka ialah individu yang bertanggungjawab melaksanakan 

operasi pasukan atau unit dan memantau semua aktiviti pasukan atau unit yang berkaitan 

dengan pestasi pasukan atau unit mereka kerana pemimpin pertengahan mempunyai 

pengetahuan yang relevan dengan topik yang ingin dikaji (Oliver, R. L. (2014; Wang, 

2010). Selain itu kajian ini hanya menumpukan kepada hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi dan hanya menggunakan pemboleh ubah moderasi gaya 

kepimpinan sahaja. 

 

1.6       Kepentingan Kajian 

Sumbangan kajian ini dapat dibahagikan kepada dua bahagian iaitu dari segi perspektif 

teori dan perspektif praktikal. 

 

1.6.1 Kepentingan Teori 

Kajian ini menyumbang kepada perkembangan ilmu pengurusan operasi dalam 

sektor perkhidmatan terutamanya tentera. Hal ini demikian kerana, kajian strategi 
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operasi dalam sektor perkhidmatan masih lagi berkurangan dan memerlukan kajian 

empirikal dilakukan untuk memberi kefahaman dan pengetahuan dalam sektor ini. 

 

1. Kajian ini juga menyiasat peranan gaya kepimpinan sebagai pemboleh ubah 

moderasi dalam hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

 

2. Kajian menggunakan teori berasaskan sumber dan teori kontingensi dalam sektor 

perkhidmatan  terutama dalam perkhidmatan tentera masih lagi terbatas. Oleh itu 

dengan menggunakan teori berasaskan sumber dan teori kontingensi diharap 

dapat memperkembang lagi teori ini dalam sektor awam amnya dan khususnya 

tentera. 

 

3. Model kajian ini menggunakan data tempatan yang akan memberi sumbangan 

bernilai dalam menggerakkan kajian amalan operasi perkhidmatan dengan lebih 

meluas lagi. Kebanyakan kajian amalan operasi perkhidmatan dilakukan di 

negara barat dan Eropah dan amat kurang sekali kajian dalam bidang amalan 

operasi ini dilakukan di negara ini. Selain itu, pengaruh pemboleh ubah moderasi 

gaya kepimpinan turut dikaji untuk meneliti pengaruhnya terhadap hubungan 

amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi tentera. 

 

1.6.2 Kepentingan Praktikal 

1. Memberi pengetahuan kepada pengurusan organisasi sektor awam berkaitan 

amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan yang memberi pengaruh kepada 

prestasi. 
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2. Membantu TDM untuk merekabentukkan perkhidmatan yang lebih memberi 

kesan kepada kecekapan dan keberkesanan  dalam menyampaikan khidmat  

kepada pelanggan. 

 

3. Hasil kajian akan memberi maklumat kepada TDM mengenai amalan operasi 

perkhidmatan yang dilaksanakan serta menyumbang penambahbaikan kepada 

prestasi. Selain itu, tindakan pembetulan boleh dilaksanakan hasil daripada 

kajian ini untuk membaiki amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan. 

 

4. Hasil kajian akan membantu TDM menilai semula gaya kepimpinan yang 

dilaksanakan dalam organisasi yang memberi pengaruh kepada prestasinya. 

 

1.7 Definisi Operasi Pemboleh Ubah Kajian 

Amalan Operasi Perkhidmatan 

Amalan operasi perkhidmatan sebagai proses, sistem, dan tingkah laku yang diamalkan 

oleh pengurusan organisasi berkaitan dengan operasi perkhidmatan selari dengan kajian 

literatur yang dibuat dalam bidang pembuatan dan perkhidmatan (Bozarth dan 

Handfield, 2016; Bustinza, Molina dan Arias-Aranda, 2010; Droge, Vickery dan Jacobs, 

2012; Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2013; Khalili Shavarini, Salimian, Nazemi dan 

Alborzi, 2013; Krajewski, Ritzman dan Malhotra, 2013; Rosenzweig dan Easton, 2010; 

Slack, 2015; Yu, 2011; Yee dan San, 2011; Zakaria, Al Mamun, Nawi dan Razak, 

2016). 
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Amalan Kepimpinan 

Amalan kepimpinan ialah proses yang digunakan oleh pemimpin untuk mempengaruhi 

pekerja bawahanya bekerja ke arah pencapaian matlamat organisasi (Ali, 2012; Fatokun,  

Salaam dan Ajegbomogun, 2010). Dalam kajian ini,  amalan kepimpinan didefinisikan 

sebagai proses dan tingkah laku yang digunakan oleh pengurusan dalam membuat 

keputusan yang berkaitan dengan operasi perkhidmatan. 

 

Amalan Budaya Organisasi 

Budaya organisasi didefinisikan sebagai amalan perkongsian nilai, kepercayaan, sikap 

dan norma yang diamalkan dalam operasi perkhidmatan sebagaimana yang dinyatakan 

oleh Mujeeb, Masood dan Ahmad (2011) dan Tsai (2011) iaitu budaya organisasi ialah 

satu himpunan nilai, kepercayaan, andaian dan simbol yang komplek diterjemahkan 

melalui cara bagaimana organisasi mengendalikan perniagaanya dan Lapiņa, Kairiša dan 

Aramina (2015) dan Madu (2012) iaitu budaya organisasi merujuk kepada prinsip, nilai 

dan kepercayaan yang menjadi asas kepada sistem pengurusan organisasi dengan 

menjadi amalan pengurusan dan tingkah laku yang akan menjadi contoh dan teladan 

terhadap prinsip yang diamalkan. 

 

Amalan Reka Bentuk dan Sistem Penyampaian 

Amalan reka bentuk dan sistem penyampaian memerlukan organisasi memahami 

kehendak dan jangkaan pelanggan serta proses perkhidmatan yang memenuhi dan 

melangkaui jangkaan pelanggan (Oh dan Teo, 2010; Ponsignon, Smart dan Maull, 2011; 

Sampson, 2012; Teixeira, Patrício, Nunes, Nóbrega, Fisk dan Constantine, 2012). Dalam 

kajian ini amalan reka bentuk dan sistem penyampaian didefinisikan sebagai proses dan 
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sistem penyampaian perkhidmatan yang diamalkan dalam operasi perkhidmatan dengan 

menggunakan dimensi yang dikemukakan oleh Arias Aranda (2002) meliputi sembilan 

dimensi iaitu jenis susun atur operasi perkhidmatan, orientasi tolak dan tarik dalam 

operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian 

perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan antara bahagian 

pengurusan perkhidmatan dan bahagian pengurusan operasi, pengkhususan modal insan 

dalam penyampaian perkhidmatan, tahap penyertaan pelanggan dalam penyampaian 

perkhidmatan dan pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baru. 

 

Prestasi 

Merujuk kepada tahap prestasi yang dinilai dari aspek kewangan, pelanggan, pekerja dan 

proses dalaman (Agostino dan Arnaboldi, 2011; Bartuševičienė dan Šakalytė, 2013; 

Eccles, Ioannou dan Serafeim, 2014; Inman, 2010; Kunc dan Bhandari, 2011). Dalam 

kajian ini prestasi ini merujuk kepada prestasi unit atau pasukan yang terdapat dalam 

organisasi Tentera Darat yang diukur melalui aspek pelanggan, pekerja dan proses 

dalaman tentera. 

 

Gaya Kepimpinan Transformasional 

Gaya kepimpinan tranformasional merujuk kepada pemimpin yang cuba mempengaruhi 

pengikutnya bagi mengubah kesedaran pengikutnya berkaitan perkara yang penting serta 

mengajak pengikutnya melihat cabaran dan peluang ke arah yang baharu dalam 

persekitaran mereka (Gardner, Lowe, Moss, Mahoney dan Cogliser, 2010; Keskes, 

2014; Wang dan Howell, 2012). Pemimpin ini digambarkan sebagai  seorang yang 

proaktif apabila cuba memanfaatkan peluang terhadap individu, kumpulan dan 
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organisasi (Jogulu dan Ferkins, 2012; Yulk dan Mahsud, 2010). Terdapat empat dimensi 

yang dilihat dalam pemboleh ubah gaya kepimpinan transformasional iaitu pengaruh 

keunggulan, motivasi inspirasi, stimulasi intelektual dan pertimbangan individu. 

 

Gaya Kepimpinan Transaksional 

Dalam kajian ini kepimpinan transaksional merujuk kepada hubungan di antara 

organisasi atau pihak pengursan tertinggi dengan para pekerja di mana pihak pengurusan 

tertinggi organisasi memberi panduan atau memotivasikan pekerjanya untuk 

mengukuhkan matlamat dengan menjelaskan peranan dan tugas yang perlu dilakukan 

(Almansour, 2012; Robbins, Judge, Millett dan Boyle, 2013). Perhubungan pihak 

pengurusan tertinggi dengan pekerja adalah berdasarkan kepada keupayaan organisasi 

untuk menyediakan ganjaran yang mungkin dalam bentuk positif atau negatif, ekonomi 

atau psikologi (Burke, 2013; Chemers, 2014). Terdapat tiga aspek yang dilihat dalam 

pemboleh ubah gaya kepimpinan transaksional iaitu ganjaran kontingen, pengurusan 

melalui pengecualian aktif dan pengurusan melalui pengecualian pasif. 

 

1.8      Organisasi Tesis 

Pada asasnya, keseluruhan tesis ini mengandungi enam bab kesemuanya. Berikut ialah 

kandungan bagi setiap bab: 

- Bab Satu merupakan bab pengenalan kepada kajian ini dan mengandungi tajuk-tajuk 

besar seperti latar belakang kajian, pernyataan masalah kajian, persoalan kajian, 

kepentingan kajian, skop dan limitasi kajian dan diakhiri dengan organisasi tesis. 

- Bab Dua mengenai tinjauan literatur yang telah dibuat berdasarkan skop dan fokus 

kajian. Bab ini mendedahkan segala bentuk maklumat yang perlu diketahui berkaitan 
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kajian. Maklumat tentang pemboleh ubah dan dimensi-dimensi yang terdapat di dalam 

kerangka kajian ini termasuk amalan operasi perkhidmatan, prestasi Tentera Darat dan 

gaya kepimpinan diterangkan dalam bab ini. Teori Berasaskan Sumber dan Teori 

Kontigensi yang mendukung kajian ini turut dibincangkan di dalam bab ini. 

- Bab Tiga membincangkan kerangka kajian yang dibangunkan dan huraian mengenai 

cara-cara kajian ini mengandaikan wujud hubungan antara pemboleh-pemboleh ubah 

yang dikaji disertakan. Terdapat satu senarai hipotesis yang dibangunkan bagi menguji 

kebenaran andaian yang telah dibuat. Secara umum, kajian ini, berdasarkan analogi 

bahawa: (1) Amalan operasi perkhidmatan signifikan dengan prestasi organisasi, (2) 

amalan operasi perkhidmatan signifikan dengan gaya kepimpinan, (3) gaya kepimpinan 

signifikan dengan prestasi organisasi, dan (4) gaya kepimpinan memoderasi hubungan 

antara amalan operasi perkhidmatan dan prestasi organisasi. Turut dibincangkan di 

dalam bab ini ialah reka bentuk kajian yang diguna pakai bagi mengoperasikan kajian 

ini. 

- Bab Empat membincangkan kaedah penyelidikan yang digunakan merangkumi reka 

bentuk kajian, pengukuran pemboleh ubah kajian, populasi dan persampelan, prosedur 

pengumpulan data, reka bentuk soal selidik dan hasil ujian rintis. Teknik ujian statistik 

untuk analisis data akan diterangkan dalam bahagian bab ini. 

- Bab Lima menerangkan hasil daripada analisis data yang dijalankan. Jenis-jenis 

penganalisisan tertentu telah digunakan bagi menguji hipotesis kajian. Dalam bab ini 

juga, ditunjukkan sejauh mana analisis yang dijalankan dapat mcnjawab hipotesis-

hipotesis kajian yang telah diandaikan oleh kajian ini. 
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- Bab Enam mengulas mengenai dapatan kajian yang telah diperoleh. Implikasi kajian 

dari sudut teoritikal dan praktikal turut diterangkan dalam bab ini. Selain itu, cadangan 

arah tuju kajian ini dimasa hadapan turut diterangkan. 

Organisasi tesis mengakhiri penjelasan di dalam bab ini. Bab seterusnya iaitu bab dua 

yang menulis tentang tinjauan literatur yang telah dibuat dan dianalisis secara terperinci 

berkaitan topik kajian.  
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BAB DUA  

KAJIAN LITERATUR 

 

2.1 Prestasi Organisasi 

Prestasi sesebuah organisasi berkaitan dengan kejayaan dan kemampuan organisasi 

untuk bersaing. Hal ini berdasarkan kepada kajian oleh Rosenbusch, Brinckmann dan 

Bausch (2011) yang meninjau penggunaan prestasi mendapati terdapat penggunaan  

pengukuran yang berbeza-beza. Kebanyakan pengurus mengukur prestasi organisasi 

menggunakan pengukuran kewangan seperti kos dan pulangan ke atas pelaburan atau 

jualan yang sesuai dalam persekitaran yang stabil, namum begitu ia tidak dapat meramal 

prestasi masa hadapan organisasi terutamanya dalam era pengetahuan. Hal ini 

menunjukkan bahawa pengukuran kewangan hanya mengukur keberkesanan dan 

kecekapan dalam operasi dengan menggunakan aspek kewangan dan modal fizikal bagi 

mewujudkan nilai kepada pemegang taruh (Al-Najjar dan Kalaf, 2012; Qadri, Azhar dan 

Imam, 2013). Menurut Roy (2011), Wang, Chen dan Chen (2012), pengukuran 

kewangan sahaja tidak merangkumi isu yang sesuai dengan kehendak persekitaran 

semasa organisasi. Sungguhpun begitu, jumlah keuntungan, penguasaan pasaran yang 

besar dan barangan dan perkhidmatan yang terbaik juga tidak merujuk dan menggambar 

prestasi sesuatu organisasi.  

 

Namun begitu, menurut Abdalla (2015), Gavrea, Ilies dan Stegerean (2011) prestasi 

sesebuah organisasi dipengaruhi oleh pelbagai faktor yang digabungkan bersama-sama 

untuk meningkatkan dan/atau mengurangkan prestasi sesebuah organisasi. Justeru itu, 
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bagi menggambarkan keadaan sebenar prestasi sesebuah organisasi pengukuran yang 

komprehensif terhadap prestasi perlu dilaksanakan. 

 

2.1.1 Pengukuran Prestasi 

Walaupun kajian-kajian yang disebutkan merujuk kepada tahap prestasi organisasi, 

kriteria prestasi yang digunakan tidak seragam. Walau bagaimanapun kriteria 

pengukuran prestasi yang sering digunakan dibahagikan kepada dua jenis iaitu kriteria 

kewangan dan kriteria bukan kewangan. Antara kriteria kewangan yang menjadi ukuran 

ialah jumlah jualan (Brown, Spillman, Lee dan Lu, 2014; Khan, Khalique, dan Nor, 

2014; Ramakrishnan, 2010), jumlah keuntungan (King, Clarkson dan Wallace, 2010; 

Mahmood dan Mohd Rosli, 2013; Nowy, Wicker, Feiler dan Breuer, 2015), pulangan 

pelaburan (Hagen, Zucchella, Cerchiello dan De Giovanni, 2012; Leitner dan 

Güldenberg, 2010; Moballeghi dan Moghaddam, 2011) dan pulangan aset (Javed dan 

Khan, 2011; Lechner dan Gudmundsson, 2014; Pertusa-Ortega, Molina-Azorín dan 

Claver-Cortés, 2010). Kriteria bukan kewangan pula terdiri daripada pertumbuhan 

pekerjaan (Hansen dan Hamilton, 2011; Kassim dan Sulaiman, 2011; Salem, 2013), 

kedudukan dalam pasaran (Jones dan Rowley, 2011; Sitki Ilkay dan Aslan, 2012; Polo 

Peña, Frías Jamilena dan Rodríguez Molina, 2011; Hong dan Kwon, 2012), kepuasan 

pelanggan (Ates, Garengo, Cocca dan Bititci, 2013; Das, Kumar dan Kumar, 2011; 

Kairu dan rakan 2013), bilangan pelanggan (Alkahtani, Abu-Jarad, Sulaiman dan 

Nikbin, 2011; Al-Swidi dan Mahmood, 2012; Kober, Subraamanniam dan Watson, 

2012) dan persepsi pihak pengurusan mengenai prestasi perniagaan mereka (Ayob, 

Gudmundsson dan Yaacob, 2015; Kadir dan Rosli, 2011; Rosli, 2012). 
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Memandangkan kriteria kewangan memerlukan pendedahan rekod kewangan, maka 

tidak ramai  kalangan pengurus yang sanggup bekerjasama dalam hal ini, Maka, kajian 

ini hanya menggunakan pendekatan bukan kewangan dalam mengukur prestasi. Ukuran 

lain seperti keberkesanan dan kecekapan merupakan satu bentuk pengukuran yang boleh 

menggambarkan tahap prestasi sesebuah organisasi yang juga dikenal pasti sebagai unit 

pembuat keputusan melalui pengagihan sumber input untuk menghasilkan sejumlah 

output (Bartuševičienė, dan Šakalytė, 2013; Farooq, 2014; Yusuf dan Ajemunigbohun, 

2015). 

 

Kajian berikut turut menggunakan pendekatan keberkesanan dan kecekapan dalam 

penilaiannya iaitu Hookana (2011), Mihaiu, Opreana dan Cristescu (2010) – mengukur 

kualiti perkhidmatan sektor awam, Leuschner, Rogers dan Charvet (2013), Munson dan 

Hu (2010) – penilaian pembekal, Iwata dan Okada (2011), Sarkis, Gonzalez-Torre dan 

Adenso-Diaz (2010) – penilaian alam sekitar, dan Fonseca, Mello, Gomes dan Meza 

(2010), Wu, Ali dan Liang (2013) – pengagihan sumber.  

 

Jadual 2.1 menunjukkan ringkasan dimensi yang menggunakan pendekatan bukan 

kewangan bagi pengukuran prestasi organisasi dari kajian terpilih. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Jadual 2.1 

Ringkasan Pengukuran Prestasi bagi Kajian Terpilih 

 

Sumber Kriteria Dimensi 
Metodologi 

Kutipan Data Analisis 

Pinprayong dan 

Siengthai (2012) 

Kecekapan Strategi organisasi; Rekabentuk struktur 

korporat; Pengurusan dan sistem perniagaan 

bangunan; Pembangunan pekerja dan korporat; 

Motivasi komitmen pekerja; 

Pembangunan kemahiran pekerja sasaran 

subordinat 

Soal selidik Kaedah Taro 

Yamane’ s 

An, Yom dan 

Ruggiero (2011) 

Kecekapan Kepuasan kerja; Penglibatan organisasi Soal selidik Regresi berganda 

berhierarki 

García-Morales,  

Jiménez-Barrionuevo 

dan Gutiérrez-

Gutiérrez,  (2012). 

Prestasi Kepimpinan transformasional; inovasi 

organisasi; pembelajaran organisasi 

Soal selidik Model persamaan 

struktur 

Amah dan Ahiauzu 

(2013), (2014) 

Keberkesanan keuntungan; produktiviti; agihan pasaran Soal selidik Statistik Spearman 

Kamarudin, Ismail 

dan Abd Kader 

(2014) 

Prestasi 

 

Kecekapan; keberkesanan Laporan statistik Analisis 

penyampulan data 

Alsharif  dan rakan 

(2008) 

Prestasi kecekapan Laporan statistik Analisis 

penyampulan data 

Tsolas (2010) Prestasi 

 

Kecekapan; keberkesanan Kaji selidik Analisis 

penyampulan data 

Shavazipour (2014) Prestasi 

 

kecekapan teknikal; keberkesanan perkhidmatan Laporan statistik Analisis 

penyampulan data 

Bartuševičienėdan 

Šakalytė (2013)  

prestasi Kecekapan; keberkesanan Kaedah 

perbandingan 

Analisis literatur 

saintifik 



Jadual 2.1 (Sambungan) 

Fey dan Denison 

(2003) 

keberkesanan pembangunan produk baharu Soal selidik Regresi 

Denison dan Mishra 

(1995); Fey 

dan Denison (2003); 

Subramanian dan 

Nilakanta (1996); 

Tippins dan Sohi 

(2003) 

keberkesanan Jualan; agihan pasaran Soal selidik Regresi 

 

Denison dan Mishra 

(1995); 

Fey dan Denison, 

(2003); Georgakellos 

dan Pekka-

Economou, (2007); 

Tippins dan Sohi, 

(2003) 

keberkesanan profitabiliti Kajian kes, soal 

selidik 

Regresi 

 

Malik, Ghafoor dan 

Nasir (2011) 

keberkesanan kompetensi; bilangan orang berkhidmat; 

jenis dan saiz segmen populasi; kecekapan 

pengurusan; prestasi pekerja 

Soal selidik Analisis keratan 

rentas 

Hassan, Shah, Zaman, 

Ikramullah dan Shah 

(2011) 

keberkesanan kepuasan pekerja; kualiti kehidupan bekerja; 

kepuasan kerja 

Soal selidik Regresi berganda 

Abd Rahman, Imm 

Ng, Sambasivam dan 

Wong (2013) 

Keberkesanan meningkatkan kemampuan berinovasi; 

meningkatkan penyelarasan usaha; 

pengkomersilan pantas produk baharu 

Soal selidik Regresi berhierarki 
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Papadimitrious 

(2007) 

keberkesanan kaliber ahli lembaga; kepentingan pekerja; 

prosedur dalaman; perancangan jangka panjang; 

sokongan daripada masyarakat profesional 

Temu bual 

Soal selidik 

Analisis faktor 

penerokaan 

Sharma dan Kaur 

(2011) 

keberkesanan Keuntungan; kadar pengeluaran Kaji selidik Statistik korelasi 

dan Chi-square. 

regresi 

Olowokudejo, 

Aduloju dan Oke 

(2011) 

keberkesanan Produktiviti; jualan; keteguhan kewangan; 

kecekapan operasi; kestabilan prestasi; 

imej awam; moral staf; penyesuaian;  inovasi; 

kesan sosial; 

Kaji selidik Statistiks deskriptif 

Korelasi momen 

Pearson 

Wood, Van 

Veldhoven, Croon 

dan  de Menezes 

(2012) 

Prestasi Kewangan; produktiviti; kualiti; ketidakhadiran Soal selidik Mediasi pelbagai 

tahap 
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Namun begitu, berdasarkan kajian-kajian lepas, tiada satu set pengukuran prestasi yang 

umum dapat disimpulkan. Walau bagaimanapun, kebanyakan penentuan set pengukuran 

prestasi dari pelbagai perspektif tetapi dengan matlamat yang sama iaitu meningkatkan 

prestasi. Kajian ini telah mengenalpasti dimensi pengukuran prestasi sebagaimana yang 

telah dicadangkan oleh Kaplan dan Norton (1996)  iaitu kewangan, pelanggan, proses 

dalaman dan pertumbuhan dan pembelajaran yang dikenali sebagai Balanced Scorecard. 

 

Prestasi organisasi penting bagi setiap organisasi yang ingin terus kekal beroperasi, dan 

merupakan antara pemboleh ubah bersandar yang sering digunakan dalam kajian 

keorganisasian (Herath dan Mahmood, 2014; Herath dan Mahmood, 2013). Menurut 

Akinbowale, Lourens dan Jinabhai (2014), Staron, Meding, Karlsson dan Nilsson 

(2011), prestasi organisasi merupakan keupayaan organisasi dalam mencapai matlamat 

dan objektifnya. 

 

Setiap organisasi prihatin dengan kecekapan dan keberkesanannya. Nischal dan Bhalla 

(2015), Samantara dan Sharma (2016) menyatakan bahawa perniagaan kini beroperasi 

dalam gelora persekitaran iaitu organisasi sedang mencari langkah-langkah yang akan 

membolehkan mereka untuk meningkatkan prestasi dan daya saing yang mampan. Oleh 

itu, adalah sangat penting bagi organisasi untuk melihat dan mencari perkara yang 

menggalakkan dan menyumbang prestasi organisasi yang baik (Hon dan Chan, 2013; 

Garcia, 2013). 
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Terdapat banyak faktor penyumbang kecemerlangan sesebuah organisasi. Kepimpinan  

memberi sumbangan utama kepada  prestasi sesebuah organisasi  dipersetujui oleh ramai 

pengurus dan para penyelidik dalam jurusan kepimpinan dan pengurusan.  Antaranya 

ialah Davidescu, Paul, Gogonea dan Zaharia (2015), De Marchi (2012) yang 

merumuskan bahawa kajian-kajian lepas berkaitan kepimpinan secara generalisasinya 

berdasarkan andaian  iaitu kepimpinan  ialah punca kepada keefektifan sesebuah institusi 

atau  badan pertubuhan kerajaan ataupun swasta.  Chemers (2014), Schein (2010) 

menjelaskan, kepimpinan secara khususnya dikenalpasti sebagai elemen utama kejayaan  

sesebuah organisasi dan dalam menyelaras serta menjajar proses organisasi.  Felício, 

Gonçalves dan da Conceição Gonçalves (2013), Puni, Ofei dan Okoe (2014), pula 

menerangkan kepimpinan memberi kejayaan kepada sesebuah organisasi; Van 

Knippenberg dan Sitkin (2013), Yulk (2013), menambah bahawa kepimpinan memberi 

implikasi yang baik kepada jatuh bangunnya sesebuah organisasi. 

 

Menurut Garcia (2013), Hernandez (2010) prestasi organisasi tidak boleh dicapai hanya 

dengan melaksanakan hak strategi dan dengan teknologi yang betul tetapi juga dengan 

meningkatkan suasana organisasi. Persekitaran organisasi yang kondusif ialah salah satu 

faktor yang boleh meningkatkan prestasi organisasi. Mengekalkan suasana organisasi 

yang kondusif ialah salah satu tugas utama pihak pengurusan atasan. Bertolak daripada 

kefahaman yang sedemikian, aspek kepimpinan  ialah  perkara penting  dalam sektor 

awam ataupun swasta sama ada di negara yang sedang melalui proses pembangunan 

ataupun yang telah mengalami kemajuan. Namun  begitu, perkara yang menjadi 

ancaman berterusan  kepimpinan ialah aspek  persekitaran yang sentiasa mengalami 

perubahan. 
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2.1.2 Prestasi Tentera Darat Malaysia 

Peranan Angkatan Tentera Malaysia bukan sahaja mempertahankan kedaulatan negara, 

malah membantu polis dan pihak berkuasa dalam memelihara ketenteraman awam serta 

operasi anti-keganasan, selain melaksanakan operasi pengaman di bawah Pertubuhan 

Bangsa-bangsa Bersatu (PBB) menjadikannya pasukan yang sangat kredibel (Hussain 

dan Kahar, 2014). 

 

Selain itu, tambah mereka lagi, Tentera Darat  Malaysia banyak terbabit dalam misi-misi 

pengaman bangsa-bangsa bersatu rentetan banyak negara seperti Somalia, Bosnia dan 

Lubnan terlibat dalam peperangan saudara. Di dalam misi pengaman bangsa-bangsa 

bersatu inilah, kita diberi pengiktirafan tertinggi. 

 

Menurut Hussain dan Kahar (2014), TDM pernah menggerakkan satu kumpulan tentera 

terdiri daripada anggota-anggota perubatan ke Afghanistan untuk memberikan bantuan 

di sana dan memperoleh pengiktirafan bukan sahaja daripada negara-negara terlibat 

dalam operasi itu tetapi juga daripada rakyat dan kerajaan Afghanistan. 

 

Ekoran prestasi cemerlang yang ditunjukkan dalam misi antarabangsa, ATM telah 

dipohon menyediakan kepada Hospital Sultanah Aminah perkhidmatan menerusi 

Hospital Medan adalah rawatan kecemasan dan pembedahan rawatan awal bagi 

menyelamat nyawa pesakit (Sinar Harian, 2016). 

 

Prestasi tentera Malaysia sungguh membanggakan dalam misi mencari dan menyelamat 

sekali gus mencerminkan kesiapsiagaan ketumbukan tentera dalam menghadapi 
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sebarang ancaman mendatang (Shah, 2015). Melalui atur gerak aset-aset tentera, misi 

tersebut telah berjaya menaikkan prestasi tentera di persada dunia. Angkatan Tentera 

Malaysia  amnya dan Tentera Darat Malaysia khususnya  diberikan komitmen yang 

sangat tinggi untuk berkhidmat penuh kecemerlangan  pada peringkat antarabangsa 

apabila diberi  pengiktirafan  menerusi  khidmat bantuan pasukan pengaman (PBB) 

(Dikoh, 2015). 

 

Dalam mengharungi cabaran global dunia ketenteraan, Angkatan Tentera Malaysia 

(ATM) selaku pendukung kedaulatan negara, sentiasa memastikan integriti setiap 

pegawai dan anggota pasukan berada pada tahap tertinggi. Panglima ATM (2012) 

menyatakan pelaksanaan prinsip integriti, akauntabiliti, amanah dan ketelusan perlu 

dipraktik oleh setiap warga tentera bagi membantu mengekalkan indeks integriti anggota 

dan pegawai. Prinsip amalan ATM iaitu Sistem Pemerintahan Rejimental (SPR), Kod 

Etika ATM dan Pelan Tindakan Pelaksanaan Pelan Integriti Nasional ATM telah 

menjadikan ATM semakin diyakini pelanggan dan pihak yang berkepentingan terutama 

terhadap keupayaan pasukan dalam melaksanakan amanah negara. 

 

Penubuhan Jawatankuasa Keutuhan Tadbir Urus (JKTU) ATM, oleh YAB Dato’ Seri 

Mohd Najib Tun Abdul Razak, pada tahun 2009 bertujuan menentukan  pengurusan 

pentadbiran yang berintegriti  dan urus tadbir cemerlang  yang ditunjukkan melalui 

kecemerlangan sistem penyampaian perkhidmatan. Selain itu, jawatankuasa ini juga 

bertujuan melengkapkan sistem penyampaian perkhidmatan yang mengutamakan 

pelanggan untuk memberi kepuasan hati,  berintegriti dan  komited dalam menyediakan 
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suasana yang kondusif dalam perkhidmatan awam yang berdaya saing selaras dengan 

piagam pelanggan. 

 

2.1.3 Pengukuran Prestasi Tentera Darat 

Dalam era berorientasikan prestasi, kecekapan dan keberkesanan organisasi memainkan 

peranan penting tidak kira sektor industri atau sektor perkhidmatan (Hookana, 2011). 

Oleh itu, aspek prestasi dalam sektor pertahanan mula dilihat dan dipertimbang sebagai 

perkara yang utama sejak dekad yang lalu.  Hal ini dikukuhkan lagi dengan pendapat 

Kankaraš, Stojković dan Kovač (2014), Stojkovic dan Stojanovic (2012) yang 

menyatakan sebagai sebuah institusi yang dianggap perisai terakhir pertahanan semasa 

peperangan, dan penjaga keselamatan negara untuk kestabilan politik dan sosio 

pertumbuhan ekonomi semasa aman, tentera merupakan penjawat utama kepentingan 

awam. 

 

Pengurusan prestasi  dalam sektor pertahanan memerlukan banyak maklumat berkaitan 

kekuatan, kebolehan, bajet, organisasi, dan lain-lain, yang sepatutnya menjadi seimbang. 

Berdasarkan itu, adalah perlu untuk mewujudkan satu sistem penilaian prestasi yang 

yang merangkumi pelbagai kategori petunjuk atau perspektif. Aspek penting perlu 

dipertimbangkan dalam menyelidik prestasi Tentera Darat iaitu, Tentera Darat adalah 

organisasi yang mempunyai pelbagai jenis pemegang taruh yang berbeza kepentingan 

dan pelanggan seperti SBP YDP Agong,  YAB Perdana Menteri, YAB Menteri 

Pertahanan, YB Timbalan Menteri Pertahanan, Jemaah Menteri, Ketua Setiausaha 

Negara, Ketua Setiausaha, Panglima Angkatan Tentera, agensi-agensi kerajaan, 
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perwakilan asing, veteran ATM dan keluarga,  kontraktor dan syarikat, pelajar dan orang 

awam. 

 

Berdasarkan kepada kepelbagaian pemegang saham yang berkepentingan dalam 

organisasi, Zhang (2012) telah membangunkan kerangka pelbagai model prestasi untuk 

mengukur prestasi sesebuah organisasi yang melibatkan empat dimensi untuk mengukur 

prestasi organisasi iaitu prestasi motivasi, prestasi pasaran, prestasi produktiviti dan 

prestasi masyarakat. Dimensi pengukuran prestasi ini telah digunakan oleh Sadikoglu 

dan Olcay (2014) dalam mengkaji hubungan antara amalan pengurusan kualiti dengan 

prestasi organisasi. 

 

Kanji (2012) telah menggariskan empat aspek dalam mengukur prestasi organisasi, (i) 

memaksimumkan nilai pemegang saham, (ii) mencapai kecemerlangan proses, (iii) 

memperbaiki pembelajaran organisasi dan (iv) menggembirakan pelanggan. Empat 

aspek pengukuran prestasi yang digariskan oleh Kanji (2012) adalah menyamai dengan 

pengukuran yang dikemukakan oleh Kaplan dan Norton (1996). Pengukuran yang 

digunakan oleh Kaplan dan Norton juga menggunakan empat dimensi iaitu kewangan, 

pelanggan, proses dalaman dan pertumbuhan dan pembelajaran yang dikenali sebagai 

Balanced Scorecard (BSC). Menurut Kaplan dan Norton (1996) bagi organisasi kerajaan 

dan bukan bermotif keuntungan, keperluan komuniti masyarakat merupakan objektif 

utama berbanding dengan objektif kewangan. 

 

Menurut Kankaraš dan rakan (2014), konsep BSC telah digunakan dalam organisasi 

moden, dan juga dalam angkatan tentera. Walau bagaimanapun, angkatan tentera sedang 
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membangunkan Sistem Pengurusan Strategik mereka sendiri berdasarkan konsep BSC, 

yang telah diterima pakai dan disesuaikan dalam sektor  pertahanan khususnya. Sistem 

yang dibangun berteraskan kaedah pelan pengurusan dan perancangan strategik atau 

dikenali Balanced Scorecard itu terbukti begitu efektif dan efisien dan ia merupakan 

medium komunikasi strategik yang menyeluruh untuk digunapakai sebagai platform 

pengukuran terhadap semua perancangan strategik ATM (Isa, 2010). 

 

Berdasarkan kepada tinjauan literatur berkaitan dengan prestasi organisasi, persoalan 

yang wujud bukan hanya melibatkan dimensi yang diperlukan bagi mengukur prestasi 

tersebut tetapi juga persoalan bagaimana untuk mengoperasi dimensi prestasi organisasi 

tersebut. Sekiranya data yang diperlukan diterbitkan untuk tatapan umum seperti 

keuntungan syarikat, pulangan atas pelaburan dan pulangan atas aset, penyelidik boleh 

mendapatkan data tersebut secara langsung daripada penerbitan tersebut. Namun begitu, 

sekiranya data prestasi yang diperlukan tidak diterbitkan seperti tahap motivasi pekerja, 

tahap kepuasan pelanggan dan tahap penjimatan kos operasi memerlukan penyelidik 

mendapatkan data tersebut melalui penilaian secara laporan sendiri. Oleh itu dalam 

kajian ini penilaian secara laporan sendiri digunakan untuk mendapatkan data yang 

berkaitan dengan prestasi Tentera Darat. Dengan menggunakan penarafan sendiri setiap 

individu akan memberikan indikasi atau maklum balas terhadap prestasi kumpulan, 

pasukan, unit, jabatan dan organisasi yang diwakili oleh mereka. Penggunaan 

pengukuran subjektif ini menurut Athar, Ahmad dan ur Rehman (2011) dan Jusoh 

(2010) telah diterima pakai memandangkan pengukuran bukan kewangan sukar 

dilakukan melalui pengukuran objektif kerana data tersebut sukar diperoleh dan 

didokumenkan. 
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Berdasarkan kepada perbincangan dalam bahagian sebelumnya terdapat banyak dimensi 

pengukuran prestasi yang digunakan berasaskan kepada penilaian persepsi responden. 

Oleh itu dalam kajian ini empat dimensi yang digunakan untuk mengukur prestasi 

jabatan pihak berkuasa tempatan iaitu kewangan, pelanggan, pekerja dan proses 

dalaman. Menurut Kanji (2012), keempat-empat dimensi ini memberikan gambaran 

yang menyeluruh terhadap prestasi. Pendekatan yang digunakan ini penting untuk 

menggambarkan penilaian yang lengkap bagi keseluruhan prestasi. 

 

2.2 Strategi Operasi 

Menurut Zakaria, Al Mamun, Nawi dan Razak (2016) amalan operasi perkhidmatan 

boleh difahami apabila pengetahuan mengenai strategi operasi diteliti terlebih dahulu. 

Hal ini kerana, amalan operasi merupakan subbidang kepada strategi operasi. Pendapat 

dan pandangan yang berbeza diberi oleh ahli akademik dan pengamal bidang 

pengurusan operasi mengenai strategi operasi. Hal ini kerana, strategi dilihat sebagai 

sesuatu perancangan jangka panjang, skop kawalan yang luas dan melibatkan 

pengurusan atasan sahaja. 

 

Russell dan Taylor (2011) menyatakan strategi merupakan visi bersama yang 

menyatukan organisasi, keputusan bersama dan membawa organisasi ke arah yang betul 

manakala Slack (2015) menjelaskan operasi merujuk kepada proses yang kompleks, 

menyeluruh, berkaitan dengan operasi seharian dan lebih kepada peringkat bawahan 

organisasi. Sementara itu Bauer, Browne, Bowden dan Duggan (2012), menyatakan 

strategi operasi merujuk kepada penggunaan fungsi tertentu dalam pembuatan sebagai 

senjata persaingan dan Smit dan Trigeorgis (2012) pula mendefinisikan strategi operasi 
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atau strategi fungsi sebagai bentuk keputusan yang selari dengan fungsi pengeluaran 

yang menghubungkannya dengan strategi perniagaan. Yu dan Lindsay (2011) 

menyatakan strategi operasi, merupakan koordinasi untuk mencapai keselarian antara 

keupayaan fungsi dan polisi dalam organisasi. Manakala Kim, Sting dan Loch (2014) 

menjelaskan strategi operasi terbentuk melalui proses yang kompleks dalam pelbagai 

arah di pelbagai peringkat organisasi. 

 

Bagi Kristal, Huang dan Roth (2010), strategi operasi sebagai alat digunakan secara 

berkesan untuk kekuatan pembuatan serta senjata persaingan untuk mencapai matlamat 

perniagaan dan korporat. Sementara itu, Thomé, Scavarda, Fernandez dan Scavarda 

(2012) mendefinisikan strategi operasi sebagai keputusan bersama yang bertindak 

terhadap formulasi dan penggunaan sumber pembuatan dalam proses pembuatan. 

Walaupun begitu, persetujuan dibuat bahawa strategi operasi ini memberikan kelebihan 

dan mengekalkan persaingan kepada organisasi (Bauer dan rakan, 2012; Boxall dan 

Purcell, 2011). Hal ini menunjukkan bahawa dalam mendefinisikan strategi operasi 

penekanan yang diberikan ialah keupayaan mengintegrasikan proses dan sumber 

pengeluaran bagi mencapai kelebihan persaingan dan meningkatkan prestasi organisasi. 

 

Menurut Tukker (2015) untuk menjadikan strategi operasi berkesan, strategi operasi ini 

perlu menyokong kesemua strategi perniagaan dalam organisasi bagi memberikan 

kelebihan persaingan. Oleh yang demikian, rumusan yang dapat dibuat ialah strategi 

operasi merujuk kepada integrasi keseluruhan fungsi dan strategi perniagaan dengan 

menggunakan sumber operasi untuk memberikan kelebihan persaingan kepada 

organisasi. 
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Selepas Wickham Skinner mengadakan seminarnya yang bertajuk Manufacturing 

missing link in corporate strategy pada tahun 1969, strategi operasi telah mula mendapat 

perhatian para penyelidik dan ahli akademik. Menurut Bauer dan rakan (2012), peranan 

strategi operasi perlu jelas kepada pihak operasi, pengurusan atasan dan semua unit 

dalam organisasi kerana setiap bahagian tersebut mempunyai kepentingan strategik yang 

saling memerlukan antara satu sama lain. Strategi operasi ini menggunakan keutamaan 

tertentu sebagai senjata untuk bersaing seperti kos, kualiti, fleksibiliti dan masa 

penyampaian. 

 

Strategi operasi terus berkembang dan pada tahun 1970-an strategi ini telah mula 

bertapak dalam sektor perkhidmatan (Slack, 2015). Menurut Slack, Chambers dan 

Johnston (2010), konsep pelanggan telah diperluaskan dalam pengurusan operasi dengan 

melihat hubungan antara pengeluar dan pelanggan telah diterima pakai. Konsep ini terus 

berkembang ke dalam bidang-bidang yang lain seperti bidang kewangan, pemasaran dan 

gelagat organisasi (Martinez, Bastl, Kingston dan Evans, 2010). Hal ini menunjukkan 

bahawa pengurusan operasi tidak hanya tertumpu kepada bidang pembuatan sahaja 

tetapi juga telah dilaksanakan dalam bidang perkhidmatan. 

 

Asree, Zain dan Rizal Razalli (2010) telah membuat tinjauan literatur mengenai strategi 

operasi iaitu kebanyakan kajian yang dilakukan adalah dalam bidang pembuatan. 

Mereka telah menyenaraikan nama-nama yang terlibat dalam strategi operasi ini seperti 

Ross (2013), Yi, Ngai dan Moon (2011), Yu dan Lindsay (2011), dan Braaksma, 

Klingenberg dan Veldman (2013). Hal ini menunjukkan, bahawa strategi operasi 

merupakan keputusan operasi yang dibuat untuk mencapai matlamat organisasi. Chase 
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(2012) menerangkan, bahawa strategi operasi merupakan perancangan jangka panjang 

dalam pengeluaran barangan dan perkhidmatan dan rangka kerja bagi menjalankan 

fungsi operasi untuk mencapai objektif perniagaan. Reid dan Sanders (2011) 

menyatakan peranan strategi operasi adalah untuk menyediakan perancangan kepada 

fungsi operasi supaya dapat menggunakan sebaik mungkin sumber yang dimiliki oleh 

organisasi. 

 

Hill dan Hill (2012) menjelaskan strategi operasi perlu memenuhi dua kehendak operasi 

iaitu pertama, menyatakan hubungan fungsi operasi dengan pengurusan strategi 

organisasi terhadap input, proses penukaran input kepada hasil. Kedua, membantu 

pengurusan operasi beroperasi dalam organisasi seperti pengurusan pekerja dan 

kumpulan pekerja dalam rantaian pengeluaran untuk memberikan nilai tambah. Hal ini 

menunjukkan, bahawa strategi operasi ini perlu mengintegrasi kesemua elemen struktur 

dan infrastruktur bagi mencapai kelebihan persaingan di persekitaran. 

 

Secara khususnya menurut Edh Mirzaei (2015) strategi operasi ini mengandungi elemen 

struktur dan infrastruktur untuk organisasi membuat keputusan. Menurut Talib, Rahman 

dan Qureshi (2011) elemen struktur ialah lokasi fasiliti, keupayaan sumber, integrasi 

vertikal dan pemilihan proses pengeluaran barangan dan perkhidmatan. Elemen 

infrastruktur berkaitan dengan sumber manusia, kualiti, perancangan dan kawalan dan 

struktur organisasi. Elemen-elemen ini perlu digembleng bersama untuk memberikan 

nilai tambah terhadap barangan dan perkhidmatan yang dikeluarkan oleh organisasi, 

seterusnya memberi kelebihan kepada organisasi untuk bersaing dalam pasaran. 
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Menurut Razli (2011), berdasarkan kepada hasil tinjauan 260 kertas kajian oleh 

Dangayach dan Deshmukh pada tahun 2001, mendapati strategi operasi dapat 

dikategorikan kepada dua aspek iaitu aspek proses dan aspek kandungan. Mereka telah 

menyenaraikan keutamaan persaingan sebagai isu utama yang meliputi kos, kualiti, 

penyampaian, kepantasan penyerahan, fleksibiliti dan inovasi. Di samping itu, isu 

berkaitan dengan keupayaan pengeluaran, pemilihan strategik, amalan terbaik dan 

pengukuran prestasi juga telah dikenal pasti sebagai aspek kandungan strategi operasi. 

Sementara itu aspek proses pula melibatkan corak atau prosedur strategi operasi 

dibentuk, dibangunkan dan dilaksanakan dalam operasi sesebuah organisasi. Namun 

begitu, dalam kajian ini tumpuan ialah aspek kandungan kerana strategi operasi 

melibatkan isu-isu sumber dan keupayaan, amalan terbaik dan pengukuran prestasi. 

Berdasarkan penyelidikan meta analisis strategi operasi, Rosenzweig dan Easton (2010) 

mendapati untuk kekal berdaya saing, organisasi perlu membuat penambahbaikan yang 

besar terhadap kualiti, fleksibiliti, penghantaran dan kos. Berdasarkan penelitian 

terhadap karya utama pengeluaran dan operasi yang disiarkan antara tahun 1980 dan 

2006, Aboelmaged (2012) mencadangkan bahawa strategi operasi yang biasa diterima 

melibatkan mengurangkan kos, meningkatkan kualiti, memperkenalkan reka bentuk dan 

produk baru dengan cepat, dan meningkatkan fleksibiliti. 

 

Pengurusan operasi dalam bidang perkhidmatan dan pengeluaran berbeza (Olhager dan 

Johansson, 2012). Reid dan Sanders (2011) menjelaskan terdapat dua perbezaan ketara 

mengenai organisasi pembuatan dan organisasi perkhidmatan iaitu (i) pengeluaran 

barangan dan (ii) tahap hubungan dengan pelanggan. Organisasi pengeluaran berfungsi 

mengeluarkan barangan nyata dan dapat disimpan dalam inventori manakala organisasi 
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perkhidmatan memberikan perkhidmatan tidak nyata dan tidak boleh disimpan. Menurut 

Reid dan Sanders (2011), organisasi pembuatan tidak mempunyai hubungan langsung 

dengan pelanggan manakala organisasi perkhidmatan mempunyai hubungan langsung 

dengan pelanggan mereka. 

 

Bagi Erkoyuncu, Roy, Shehab dan Cheruvu (2011) proses dalam operasi perkhidmatan 

boleh diklasifikasikan kepada perkhidmatan profesional, himpunan perkhidmatan dan 

service shop. Sementara itu organisasi perkhidmatan profesional ialah jumlah 

perkhidmatan yang kurang, tahap pengkhususan kerja yang tinggi, berorientasi proses, 

jumlah masa yang lama dalam proses perkhidmatan dan nilai tambah berlaku dalam 

pejabat pengurusan. Manakala himpunan perkhidmatan melibatkan jumlah pelanggan 

yang ramai, masa pertemuan yang singkat dan tahap pengkhususan yang rendah. 

Seterusnya service shop berada antara perkhidmatan profesional dan himpunan 

perkhidmatan.  

 

Terdapat kajian dalam bidang strategi operasi dalam bidang perkhidmatan yang selari 

dengan perubahan corak ekonomi sekarang ini yang lebih menumpukan kepada sektor 

perkhidmatan. Kajian secara empirikal yang dilakukan menggunakan strategi operasi 

dalam bidang perkhidmatan ialah Agarwal dan Selen (2011) dan Wu, Melnyk dan Flynn 

(2010) yang menggunakan keutamaan persaingan dan pengukuran prestasi multi dimensi 

dalam kajian mereka. Soteriou dan Stavrinides (2013) pula mengkaji hubungan antara 

keupayaan operasi dengan kualiti perkhidmatan dan prestasi bagi 135 buah bank 

perdagangan. Begitu juga, Arias-Aranda, Bustinza dan Barrales-Molina (2011) telah 

melakukan kajian hubungan strategi operasi perkhidmatan dengan prestasi organisasi 
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terhadap sektor perkhidmatan terpilih. Namun begitu, walaupun terdapat kajian strategi 

operasi telah dilakukan dalam sektor perkhidmatan tetapi kajian dalam bidang ini masih 

lagi perlu dilakukan dalam sektor-sektor perkhidmatan yang terpilih antaranya sektor 

perkhidmatan awam dan organisasi perkhidmatan yang tidak bermatlamatkan 

keuntungan seperti perkhidmatan tentera. 

 

2.2.1 Amalan Operasi Perkhidmatan 

Amalan merupakan tingkah laku dan sistem yang wujud  dalam organisasi (Jinhui Wu, 

Melnyk dan Swink, 2012). Lantaran itu, bagi memahami konsep amalan operasi 

perkhidmatan ini, amalan yang diamalkan atau dilaksanakan dalam organisasi perlu 

dikenal pasti kerana amalan ini merupakan strategi operasi organisasi berkenaan. Bryson 

(2011) berpendapat iaitu pendekatan ialah cara  bertindak yang dilakukan dan bukannya 

sesuatu penyelesaian. Terdapat dua pendekatan yang digunakan dalam bidang strategi 

operasi ini bagi mewujudkan cara-cara yang berasaskan tingkah laku dan  kesepakatan 

persetujuan.  

 

Banyak penyelidikan memberi cadangan iaitu  cara-cara penyelidikan bersistem adalah 

sangat berpadanan dengan mengaplikasikan strategi tingkah laku berbanding dengan 

strategi  memberi kata putus (Amrina dan Yusof, 2011). Penumpuan tingkah laku dalam 

organisasi, merupakan suatu kaedah sistem yang diaplikasikan oleh sesebuah 

pengurusan pentadbiran bagi membaiki keberhasilan organisasi (Wagner, Grosse-

Ruyken dan Erhun, 2012). Beberapa penyelidik yang menggunakan amalan dan bukan 

strategi dalam bidang pengurusan operasi dalam kajian mereka seperti Battistoni, 

Bonacelli, Colladon dan Schiraldi (2013); Byegon (2015);  Razli (2011) dan Zakaria dan 



39 
 

rakan (2016) . Rao dan Sahu (2013) menyatakan amalan operasi perkhidmatan adalah 

berkaitan dengan penjajaran dan penyesuaian antara operasi dan pemasaran dalam 

persekitaran perkhidmatan. Sehubungan dengan itu kajian ini akan menggunakan 

pendekatan amalan operasi dalam memperkatakan strategi operasi bagi sektor 

perkhidmatan selaras dengan saranan Akgul, Gozlu dan Tatoglu (2015). 

 

Perkembangan sektor perkhidmatan dalam persekitaran ekonomi tidak lagi dinafikan 

kepentingannya Namun begitu, tidak terdapat paradigma yang kuat untuk menyokong 

amalan operasi perkhidmatan dalam sektor ini. Yang dan Liu (2012) menyatakan 

bahawa ketiadaan atau kekurangan paradigma yang dominan untuk amalan operasi bagi 

sektor perkhidmatan ini disebabkan oleh tiga faktor iaitu pertama, kekurangan 

persetujuan dalam literatur terhadap definisi dan klasifikasi terhadap amalan operasi 

perkhidmatan, kedua, amalan operasi perkhidmatan masih lagi pada peringkat awal dan 

kajian empirikal masih lagi berkurangan dalam sektor perkhidmatan berbanding dengan 

sektor pembuatan dan ketiga, hubungan antara amalan operasi perkhidmatan, konteks 

kajian dan prestasi masih lagi tidak difahami secara umum. Menurut Roth dan Menor 

(2003), perspektif dalam strategi operasi diperlukan untuk menentukan secara teori dan 

praktikal bagi membolehkan organisasi menggunakan operasi secara berkesan untuk 

memberikan perkhidmatan kepada pelanggan dalam masa yang tepat. Berpandukan 

kekurangan dan halangan seperti yang dinyatakan, kajian secara empirikal terhadap 

amalan operasi perkhidmatan perlu dilakukan untuk memberi kefahaman secara teori 

dan praktikal. 
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Tujuan utama amalan operasi perkhidmatan adalah untuk mewujudkan nilai kepada 

pelanggan daripada segi kos, kualiti, harga dan masa penyampaian perkhidmatan (Cho, 

Lee,  Ahn dan Hwang, 2012). Menurut Gebauer, Gustafsson dan Witell (2011), untuk 

mencapai objektif tersebut, amalan operasi merupakan penggemblengan proses 

pengurusan dalam organisasi untuk mewujudkan nilai tersebut kepada pelanggan. Hal 

ini menunjukkan, bahawa dengan menggembleng kesemua proses operasi dan sistem 

yang terdapat dalam organisasi akan mewujudkan nilai perkhidmatan kepada pelanggan 

sekali gus memberi pengaruh kepada prestasi organisasi. 

 

Keupayaan organisasi perkhidmatan untuk bersaing dan kekal dalam persekitaran 

bergantung kepada nilai perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan, pekerja, 

pembekal dan pemegang saham. Menurut Dimas, Goula dan Soulis (2012), nilai 

perkhidmatan merujuk kepada kemampuan sesuatu barangan dan perkhidmatan 

memenuhi dan memuaskan serta memberi faedah kepada pelanggan. Tambah Paarlberg 

dan Lavigna (2010), nilai wujud melalui interaksi antara penerima dan pengeluar 

perkhidmatan melalui pekerja. Peranan yang dimainkan oleh pekerja ialah sebagai 

pengantara antara pelanggan organisasi dan organisasi. Impaknya, peranan ini akan 

mewujudkan nilai kepada pelanggan. Hal ini menunjukkan bahawa pekerja memainkan 

peranan yang penting dalam proses penyampaian perkhidmatan organisasi dengan 

mewujudkan nilai perkhidmatan kepada pelanggan. 

 

Arias Aranda (2002) dalam kajiannya telah membahagikan amalan operasi kepada tiga 

bahagian dengan merujuk kepada amalan berorientasikan proses, amalan berorientasikan 

pelanggan dan amalan berorientasikan perkhidmatan (Arias-Aranda, Castro, Navarro, 
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Sánchez dan Zurita, 2010). Amalan berorientasikan proses ini melibatkan proses susun 

atur operasi perkhidmatan, aktiviti perkhidmatan yang seragam dan penggunaan 

teknologi maklumat yang bertujuan mengurangkan kos. Sementara itu, amalan 

berorientasikan pelanggan melibatkan penyampaian perkhidmatan dilakukan di tempat 

yang ditetapkan atau boleh berubah-ubah mengikut kehendak pelanggan, perkhidmatan 

yang disediakan mengikut kehendak pelanggan dan pelaburan dalam teknologi bertujuan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Amalan berorientasikan perkhidmatan pula 

melibatkan pembahagian aktiviti bahagian hadapan dan bahagian belakang pejabat 

semasa penyampaian perkhidmatan dilakukan, penawaran perkhidmatan yang dilakukan 

oleh organisasi dan promosi perkhidmatan dilakukan untuk menarik pelanggan terhadap 

perkhidmatan yang ditawarkan. 

 

Berasaskan kepada orientasi amalan yang dikemukakan oleh Arias Aranda (2002) 

menunjukkan bahawa penekanan yang diberikan hanya kepada struktur sahaja yang 

melibatkan sistem, fasiliti dan proses penyampaian perkhidmatan yang dilakukan (Yu, 

2011). Walaupun begitu, aspek infrastruktur seperti kualiti, perancangan dan kawalan 

tidak diketengahkan. Oleh yang demikian, kedua-dua aspek tersebut perlu digabungkan 

bersama-sama bagi mencapai prestasi yang diharapkan oleh organisasi. 

 

Keseluruhannya, amalan operasi yang digunakan dalam bidang pembuatan boleh juga 

digunakan dalam sektor perkhidmatan (Reid dan Sanders, 2011). Walaupun begitu, 

perbezaannya adalah di dalam perkhidmatan amalan operasi yang melibatkan operasi 

perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan, manakala dalam bidang pengeluaran 

yang melibatkan operasi pembuatan barangan, amalan yang terdapat dalam organisasi 
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ialah susun atur kemudahan sama ada tetap atau boleh diubah-ubah. Situasi ini boleh 

digunakan dalam sektor perkhidmatan dalam menyediakan perkhidmatan kepada 

pelanggan.  

 

Kajian ini mendefinisikan amalan operasi perkhidmatan sebagai proses, sistem, dan 

tingkah laku yang diamalkan oleh pengurusan organisasi berkaitan dengan operasi 

perkhidmatan selari dengan kajian literatur yang dibuat dalam bidang pembuatan dan 

perkhidmatan (Arias Aranda dan rakan, 2010; Bauer dan rakan, 2012; Fitzsimmons dan 

Fitzsimmons, 2013; Slack, 2015; Yee dan San, 2011). Oleh itu, kajian ini akan mengkaji 

amalan operasi perkhidmatan di sektor perkhidmatan terpilih bagi mengisi ruang dalam 

literatur berkaitan dengan amalan operasi perkhidmatan. 

 

2.2.2 Dimensi Amalan Operasi Perkhidmatan 

Tinjauan literatur yang lepas menunjukkan masih kurang penyelidikan yang dilakukan 

terhadap amalan operasi perkhidmatan (Kristal, Huang dan Roth, 2010). Menurut Asree 

dan rakan (2010) kerangka kajian amalan operasi perkhidmatan kebanyakannya diambil 

daripada sektor pembuatan dan pelaksanaan dalam sektor perkhidmatan. Namun, 

kerangka kajian ini menimbulkan persoalan sama ada sesuai atau tidak kepada sektor 

perkhidmatan. Konsep operasi pembuatan boleh dilaksanakan dalam sektor 

perkhidmatan tetapi isu keunikan sektor perkhidmatan perlu diambil kira (Reid dan 

Sanders, 2011). 

 

Sementara itu, Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2013) menyatakan terdapat perbezaan 

antara operasi perkhidmatan dan operasi pembuatan dalam sesebuah organisasi iaitu (1) 
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pelanggan terlibat secara langsung dalam proses perkhidmatan, (2) perkhidmatan 

diwujud dan digunakan secara serentak oleh pelanggan, (3) perkhidmatan tidak tahan 

lama disebabkan oleh perkhidmatan tidak boleh disimpan dan akan hilang jika tidak 

digunakan, (4) perkhidmatan tidak wujud dalam bentuk yang dapat dilihat oleh deria 

kerana perkhidmatan ialah idea dan konsep bukannya barang yang dapat dirasai oleh 

deria dan (5) kepelbagaian jenis perkhidmatan kepada pelanggan. Disebabkan wujudnya 

perbezaan ini, maka pelaksanaan amalan operasi pembuatan dalam sektor perkhidmatan 

perlu dilakukan dengan berhati-hati. Hal ini kerana, tidak semua amalan operasi dalam 

bidang pembuatan sesuai dilaksanakan dalam sektor perkhidmatan. 

 

Sebagai contoh dalam perkhidmatan, penglibatan pelanggan dalam proses pengeluaran 

perkhidmatan, maklum balas yang cepat dan berkesan kepada pelanggan perlu dilakukan 

organisasi. Maka, amalan pemberian kuasa kepada pekerja dalam organisasi 

perkhidmatan untuk memberikan perkhidmatan kepada pelanggan perlu ditekankan oleh 

organisasi (Paulin dan Ferguson, 2010). Namun begitu, perbezaan ini tidaklah begitu 

ketara bagi kedua-dua sektor ini. Hal ini disebabkan, ada sektor perkhidmatan yang 

mengeluarkan barangan kepada pelanggan mereka, sebaliknya sektor pembuatan tidak 

hanya mengeluarkan barangan kepada pelanggan tetapi juga menawarkan perkhidmatan 

kepada pelanggan (Reid dan Sanders, 2011). Contohnya, Syarikat Dell yang 

mengeluarkan komputer dan menyediakan perkhidmatan selepas jualan kepada 

pelanggan. Hal  yang serupa terdapat dalam industri perhotelan iaitu penawaran 

perkhidmatan kepada pelanggan, serta penawaran barangan kepada pelanggan 

terutamanya makanan dan minuman. Walaupun begitu, terdapat satu persamaan  antara 



44 
 

semua sektor perkhidmatan yang ada dalam persekitaran iaitu penawaran perkhidmatan 

memberikan pengalaman yang berharga kepada pelanggan (Kasim dan Ismail, 2012). 

 

Menurut Razli (2011), kajian yang dilakukan Arias Aranda pada tahun 2002 telah 

mengkategorikan strategi operasi perkhidmatan ini kepada (1) berorientasi proses, (2) 

berorientasi pelanggan dan, (3) berorientasi perkhidmatan. Beliau telah membentuk 

sembilan elemen asas strategi operasi perkhidmatan iaitu jenis susun atur operasi 

perkhidmatan, orientasi tolak/tarik dalam penyampaian perkhidmatan, tahap 

penyampaian perkhidmatan yang seragam, kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan, 

penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan 

dan aktiviti bahagian pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia dalam proses 

penyampaian, tahap penyertaan pelanggan dalam proses penyampaian perkhidmatan dan 

pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baharu. 

 

Tambah Razli (2011), elemen-elemen yang dikemukakan lebih memfokuskan kepada 

sistem dan proses perkhidmatan tetapi kurang menekankan kepada aspek modal insan 

yang merupakan elemen penting dalam organisasi perkhidmatan. Beliau telah 

menyenaraikan aspek susun atur operasi perkhidmatan, proses penyampaian 

perkhidmatan, tahap proses perkhidmatan yang standard, penggunaan teknologi 

maklumat, pembangunan dan mereka bentuk perkhidmatan yang baharu tanpa 

menekankan aspek sumber dalaman seperti gaya kepimpinan. Penekanan kepada aspek 

modal insan dan organisasi ini telah dikenal pasti oleh Rosenzweig dan Easton (2010) 

dalam strategi operasi tetapi aspek ini amat kurang dimasukkan dalam kajian strategi 

operasi. 
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Ekoran kekurangan ini Zott, Amit dan Massa (2010) telah mencadangkan bahawa bagi 

membentuk strategi operasi perkhidmatan, hubungan antara aspek strategi 

perkhidmatan, sistem operasi dan modal insan dalam perkhidmatan perlu digabung 

bersama-sama. Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2013) turut mencadangkan bahawa 

strategi operasi dalam perkhidmatan perlu mempertimbangkan aspek struktur dan 

pengurusan. Budaya organisasi merupakan salah satu aspek pengurusan yang berkaitan 

dengan pertemuan perkhidmatan (Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2013). Mereka 

menegaskan bahawa akibat daripada penyertaan yang aktif daripada pelanggan dalam 

penyampaian perkhidmatan, budaya organisasi akan membantu menentukan nilai yang 

perlu ditekankan kepada pelanggan semasa penyampaian perkhidmatan dilakukan. Hal 

ini menunjukkan, budaya organisasi memainkan peranan dalam operasi penyampaian 

perkhidmatan kepada pelanggan yang seterusnya menyumbang kepada peningkatan 

prestasi organisasi. 

 

Hilton, Hughes, Little dan Marandi (2013) turut mencadangkan bahawa organisasi perlu 

mengintegrasikan empat elemen utama untuk membentuk organisasi perkhidmatan yang 

cemerlang iaitu perkhidmatan yang ditawarkan memenuhi kemahuan dan kehendak 

pelanggan, mewujudkan mekanisma situasi menang-menang dalam bentuk penjimatan 

operasi dan nilai tambah kepada pelanggan, sistem pengurusan sumber manusia 

(pekerja) yang cekap dan sistem pengurusan pelanggan yang berkesan. Berlandaskan 

kesemua elemen ini, penekanan kepada aspek modal insan seperti kepimpinan dan 

sistem dalam memberikan perkhidmatan kepada pelanggan yang seterusnya 

menyumbang kepada peningkatan prestasi (Oh dan Teo, 2010). 
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Sementara itu, Nambi Karuhanga dan Werner (2013) menjelaskan dalam bidang 

hospitaliti, pemacu kepada peningkatan prestasi sesebuah organisasi ialah proses operasi 

dan modal insan. Tukker (2015) turut mencadangkan isu infrastruktur iaitu budaya 

organisasi perlu dimasukkan dalam kajian strategi operasi. Zakaria dan rakan (2016) 

menyatakan dalam mengkaji amalan operasi aspek budaya organisasi perlu 

diketengahkan. Oleh itu, kajian ini memasukkan budaya organisasi sebagai tambahan 

kepada sistem dan proses operasi perkhidmatan membentuk amalan operasi 

perkhidmatan. 

 

Model Pengurusan Perkhidmatan ialah model yang menggabungkan aspek sistem dan 

proses serta organisasi bagi menggambarkan amalan operasi perkhidmatan. Hal ini 

disokong oleh Gebauer, Gustafsson dan Witell (2011) yang turut menyatakan amalan 

operasi ialah proses pengurusan yang terdapat dalam sesebuah organisasi. Model 

pengurusan perkhidmatan telah diperkenalkan oleh Voss dan Johnston pada tahun 1995 

berdasarkan model kajian yang dilakukan oleh mereka dalam sektor perkhidmatan 

dengan mengambil kira model rantaian keuntungan perkhidmatan oleh Kastalli dan Van 

Looy (2013). 
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      Rajah 2.1  
      Model Pengurusan Perkhidmatan 

Sumber : Coughlan dan Harbinson (1998/1999)  

 

Rajah 2.1 merupakan model pengurusan perkhidmatan yang menggabungkan amalan 

dalam pengurusan perkhidmatan dan prestasi perkhidmatan. Model ini berasaskan 

kepada amalan terbaik dalam pengurusan perkhidmatan yang akan meningkatkan 

prestasi perkhidmatan yang secara tidak langsung dapat meningkatkan prestasi 

perniagaan sesebuah organisasi. Model ini menggabungkan sekumpulan faktor yang 

dapat menghasilkan kepuasan kepada pelanggan dan menambah nilai kepada 

perkhidmatan yang seterusnya meningkatkan prestasi perkhidmatan dengan lebih 

cemerlang. Organisasi mewujudkan proses amalan terbaik bagi membaiki operasi 

perkhidmatan yang dijalankan iaitu proses ini merupakan aspek dalaman organisasi 

seperti budaya organisasi, reka bentuk perkhidmatan dan sistem penyampaian 

perkhidmatan. Kepimpinan memainkan peranan sebagai faktor pemacu kepada reka 

bentuk perkhidmatan, penyampaian dan pengukuran proses serta pembangunan budaya 

berorientasi pelanggan dan perkhidmatan dalam model ini. Penyampaian perkhidmatan 

Kepimpinan Budaya 

Organisasi 

Reka Bentuk 

Perkhidmatan 

Penyampaian 

Perkhidmatan 

Prestasi 

Pengukuran 

Pemacu Hasil 
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memerlukan reka bentuk dan pembangunan proses penyampaian perkhidmatan yang 

berpotensi untuk memuaskan hati pelanggan, kos yang rendah dan dapat memotivasi 

pekerja. Aspek-aspek yang dinyatakan itu akan membantu organisasi perkhidmatan 

mencapai prestasi perkhidmatan yang baik seterusnya meningkatkan prestasi perniagaan. 

 

Model kajian ini mengandungi empat dimensi iaitu (i) amalan kepimpinan, (ii) amalan 

budaya organisasi, (iii) amalan reka bentuk perkhidmatan dan, (iv) amalan sistem 

penyampaian perkhidmatan (Coughlan dan Harbinson, 1998/1999) seiring dengan 

amalan operasi perkhidmatan yang dibincangkan pada awal bab ini. Berdasarkan kepada 

penyusunan yang dibuat oleh Arias Aranda (2002) berkaitan operasi perkhidmatan, 

dalam kajian ini reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan telah digabungkan 

menjadi amalan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan (Zakaria dan rakan, 

2016). Amalan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan juga dikenali sebagai 

sistem penyampaian perkhidmatan dalam operasi perkhidmatan (Razli, 2011). Oleh yang 

demikian, model pengurusan perkhidmatan digunakan sebagai amalan operasi 

perkhidmatan dalam mengkaji hubungannya dengan prestasi tentera. 

 

Pemilihan model pengurusan perkhidmatan ini dibuat berdasarkan, (1) model ini ialah 

model perkhidmatan yang telah lama dibangunkan di Eropah oleh Voss dan Johnston 

(1995) dan telah dikaji di Ireland berkaitan amalan perkhidmatan dan prestasi (Coughlan 

dan Harbison, 1998/1999), organisasi di United Kingdom dan pemenang Anugerah 

Kualiti di Eropah (Brannick, de-Burca, Fynes, Roche dan Ennis, 2002), sektor 

perhotelan (Razalli, 2013). (2) model ini menggabungkan elemen soft (kepimpinan dan 

budaya organisasi) dan hard (reka bentuk perkhidmatan dan penyampaian 
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perkhidmatan) dalam satu model, iaitu menurut Barney (2015) kedua-dua elemen ini 

perlu digabungkan bagi memberi kelebihan dan peningkatan prestasi organisasi. Begitu 

juga dengan Collins, Cordon dan Julien (1996) dalam kajiannya mendapati bahawa 

organisasi tidak dapat mencapai prestasi yang tinggi dalam jangka panjang jika tumpuan 

diberi kepada satu elemen sahaja. (3) model ini juga mengutarakan elemen infrastruktur 

iaitu budaya organisasi yang mana Dangayach dan Deshmunkh (2001) dan Zakaria,  Al 

Mamun, Nawi dan Razak,  (2016), menjelaskan elemen budaya organisasi perlu 

dimasukkan dalam kajian amalan operasi bagi melihat pengaruhnya kepada prestasi 

organisasi. Berdasarkan kajian dan literatur kajian lepas menunjukkan  model ini 

merupakan model yang mantap kerana menggabungkan kesemua elemen yang 

diperlukan dalam amalan operasi perkhidmatan sesebuah organisasi. Perbincangan lanjut 

mengenai ketiga-tiga dimensi kajian ini adalah seperti berikut: 

 

(1) Dimensi 1: Amalan Kepimpinan 

Banyak kajian yang dilakukan bagi mengkaji peranan kepimpinan yang memberi 

pengaruh kepada prestasi dalam industri, firma bermotifkan keuntungan dan juga 

organisasi kerajaan dan bukan bermotif kewangan (Mansouri dan Mhunpiew, 2016; 

Mashabela, 2010). Pemimpin merupakan faktor yang kritikal dalam menentukan 

kejayaan dan kegagalan sesebuah organisasi (Yammarino, 2013). Pendapat ini 

menunjukkan, bahawa pemimpin memainkan peranan penting dalam organisasi bagi 

menentukan jatuh bangunnya sesebuah organisasi. Stadler (2011) menyatakan pemimpin 

ialah teras kepada kejayaan sesebuah organisasi. Sementara Moynihan, Pandey dan 

Wright (2012) menyatakan bahawa pemimpin merupakan pelengkap kepada kajian 
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dalam sesebuah organisasi. Hal ini menunjukkan, bahawa kepimpinan memainkan 

peranan dalam mempengaruhi dan meningkatkan prestasi sesebuah organisasi. 

 

Terdapat banyak definisi dan konsep kepimpinan yang telah dikemukakan oleh 

penyelidik (Grant, 2012) antaranya kepimpinan merupakan proses mempengaruhi dan 

mengarahkan individu/pekerja ke arah pencapaian matlamat dan objektif organisasi. 

Menurut Lunenburg (2012), terdapat tiga ciri kepimpinan iaitu (1) ada pengikut yang 

sanggup mematuhi arahan ketua, (2) kuasa – ketua mempunyai lebih banyak kuasa dan 

keupayaan atau kaedah berbanding dengan pengikutnya dan (3) pengaruh – ketua 

berupaya menggunakan bentuk kuasa yang berlainan untuk memujuk pengikutnya. 

Berdasarkan definisi dan ciri kepimpinan yang dikemukkan menunjukkan bahawa 

kepimpinan memainkan peranan yang penting kepada organisasi dalam memberi 

pengaruh kepada pengikut dan keseluruhan pencapaian matlamat organisasi. 

 

Menurut Asree dan rakan (2010); Barney, Jeon dan Choi (2012); Ketchen dan Wright 

(2011); de Miranda (2011),  kepimpinan telah dikenal pasti sebagai penentu kepada 

peningkatan prestasi organisasi. Begitu juga, dalam rantaian keuntungan perkhidmatan, 

kepimpinan memainkan peranan dalam kejayaan rantaian tersebut (Christopher, Payne 

dan Ballantyne, 2013). Sementara itu, dalam model pengurusan perkhidmatan, 

kepimpinan memainkan peranan penting dalam peningkatan prestasi (Coughland dan 

Harbinson, 1998/1999). Kesemua kajian ini mendapati bahawa amalan kepimpinan 

dalam organisasi memainkan peranan penting dalam mempengaruhi prestasi organisasi. 

Pendapat ini ditegaskan oleh de Miranda (2011) yang menyatakan bahawa amalan 

kepimpinan merupakan kunci kepada penghasilan yang tinggi dalam organisasi. 
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Pemimpin memainkan peranan dalam mewujudkan nilai berfokus kepada pencapaian 

matlamat sosial masyarakat bagi agensi kerajaan dan bukan bermotif keuntungan 

(Anheier, 2014). Beliau juga menegaskan bahawa pemimpin dalam agensi kerajaan dan 

bukan bermotif keuntungan perlu menumpukan usaha mewujudkan nilai awam dan 

kemampuan operasi dalam penyampaian perkhidmatan kepada masyarakat. Nilai awam 

ini merujuk kepada memenuhi kehendak dan jangkaan pelanggan terhadap perkhidmatan 

yang diberikan. Hal ini kerana, tingkah laku pemimpin akan mempengaruhi persepsi 

pekerja terhadap kerja yang akan memberi kesan kepada sikap pekerja terhadap kerja 

dan prestasi (Islam, ur Rehman dan Ahmed, 2013). 

 

Pemimpin dalam organisasi hospitaliti memerlukan tiga perkara dalam pengurusan 

hospitaliti iaitu (1) kemahiran yang unik seperti kemahiran kepimpinan dan ketegasan, 

(2) kemampuan untuk bertindak balas dengan cepat terhadap permintaan pelanggan dan 

(3) kemahiran interpersonal (Li, Gray, Lockwood dan Buhalis, 2013).  Kajian juga 

mendapati bahawa pengurusan atasan yang berkualiti merupakan sumber yang 

berpotensi untuk mengekalkan kelebihan persaingan kepada organisasi (Barney dan 

rakan, 2011) dan keberkesanan perkhidmatan organisasi (Ansari, Farooquie dan 

Gattoufi, 2016). 

 

Dalam bidang pengurusan kualiti, aspek kepimpinan turut dititikberatkan bagi 

menjayakan program kualiti yang dilaksanakan dalam organisasi. Kepimpinan 

merupakan isu utama dalam pengurusan kualiti dan tanpa kepimpinan pengurusan atasan 

akan menyebabkan usaha pengurusan kualiti dalam organisasi akan menemui kegagalan 

(Kanji, 2012). Melalui kepimpinan juga, pihak pengurusan atasan boleh membentuk 
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pemikiran dan menggalakkan ahli organisasi terhadap program kualiti yang 

dilaksanakan dalam organisasi. Menurut Walumbwa,  Wang,  Wang, Schaubroeck dan 

Avolio (2010) kepimpinan ialah faktor utama dalam mempengaruhi prestasi organisasi, 

pengurus dan pekerja. Kajian yang dilakukan oleh Brownell (2010) turut mendapati 

kemampuan pengurus berhadapan ketidaktentuan adalah penting kepada pengurus 

perkhidmatan. 

 

Dalam kajian literatur terdapat juga aspek kepimpinan dalam organisasi yang tidak 

menumpukan kepada keuntungan dan sektor awam. Menurut Fernandez dan 

Moldogaziev (2010), tumpuan amalan kepimpinan ialah penyertaan dalam pengurusan 

sebagai salah satu cara untuk meningkatkan prestasi organisasi dan kepuasan pekerja. 

Pekerti dan Sendjaya (2010) juga mengakui  tanggungjawab pemimpin bukan sahaja 

untuk mencapai matlamat organisasi dan pembangunan sumber manusia tetapi juga 

bertanggungjawab kepada pemegang taruh organisasi. Komitmen pengurus terhadap 

penyampaian perkhidmatan yang cemerlang adalah penting kerana aspek ini membawa 

organisasi ke arah pencapaian objektif organisasi. Tingkah laku pemimpin di tempat 

kerja juga memberi kesan kepada kualiti perkhidmatan dan prestasi organisasi 

(Koyuncu, Burke, Astakhova, Eren dan Cetin, 2014). 

 

Sehubungan dengan itu, dapat dirumuskan bahawa peranan yang dimainkan oleh 

pemimpin dalam organisasi adalah penting dalam memberi dan meningkatkan prestasi 

kepada organisasi. Kesimpulannya, amalan kepimpinan didefinisikan sebagai proses dan 

tingkah laku yang digunakan oleh pengurusan dalam membuat keputusan yang berkaitan 
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dengan operasi perkhidmatan tentera. Oleh itu, kepimpinan adalah aspek yang dikaji 

dalam amalan operasi perkhidmatan dalam kajian ini. 

 

(2) Dimensi 2: Amalan Budaya Organisasi 

Budaya organisasi didefinisikan sebagai satu himpunan nilai, kepercayaan, andaian dan 

simbol yang kompleks diterjemahkan melalui cara organisasi mengendalikan 

perniagaannya (Alvesson, 2012). Cheung, Wong dan Wu (2011) menyatakan bahawa 

budaya organisasi merupakan personaliti sebuah organisasi yang terdiri daripada nilai, 

kepercayaan, sikap dan tingkah laku yang memacu organisasi dalam perniagaan. 

Sementara itu Hartnell, Ou dan Kinicki (2011) menjelaskan budaya organisasi 

merupakan himpunan program dalam minda manusia yang membezakan antara ahli 

sesebuah organisasi dengan bukan ahlinya. Hal ini termasuklah kepercayaan bersama, 

nilai sepunya dan amalan yang membezakan suatu organisasi dengan organisasi yang 

lain. 

 

Sementara itu Gimenez-Espin, Jiménez-Jiménez dan Martínez-Costa (2013) menyatakan 

budaya organisasi merupakan komponen kejayaan organisasi yang hebat yang 

meletakkan landasan bagi strategi, ia merupakan asas untuk keuntungan, produktiviti 

dan kemajuan. Manakala Tsai (2011) menyatakan budaya organisasi merujuk kepada 

satu set nilai, kepercayaan, sikap dan norma yang dikongsi bersama oleh semua ahli 

sesebuah organisasi. Ciri atau inti pati budaya sesebuah organisasi ialah (1) inovasi dan 

mengambil risiko (2) mengambil perhatian terperinci, (3) menumpukan hasil, (4) 

menumpukan kepada modal insan, (5) mementingkan usaha kerja berpasukan dan (6) 

agresif dan stabil. Berdasarkan definisi budaya organisasi yang dikemukakan 
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menunjukkan bahawa budaya organisasi ini menjadi asas kepada kewujudan nilai dan 

norma yang dikongsi bersama antara ahli dalam organisasi dan seterusnya menentukan 

tingkah laku ahli dalam organisasi tersebut. 

 

Budaya organisasi mempunyai kaitan yang signifikan terhadap keberkesanan 

perkhidmatan organisasi dan keupayaan organisasi untuk bersaing (Iriana, Buttle dan 

Ang, 2013). Tambah Hamidizadeh dan Taheri (2013)) kekuatan budaya organisasi 

merupakan kelebihan persaingan organisasi kerana budaya merupakan sumber dan 

keupayaan kepada organisasi (Hartnell dan rakan, 2011). Bagi organisasi yang 

mempunyai budaya organisasi yang kukuh merupakan contoh pengurusan yang 

cemerlang (Waterman dan Peters, 2015). Teori berasaskan sumber menjelaskan bahawa 

corak budaya organisasi mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas prestasi 

organisasi dan seterusnya memberikan kelebihan persaingan (Barney, 2012). Kesemua 

kajian ini menegaskan bahawa budaya organisasi memainkan peranan dalam 

meningkatkan prestasi seterusnya menyumbang kelebihan persaingan kepada organisasi. 

Organisasi yang berjaya mencapai produktiviti yang tinggi melalui pekerja secara 

asasnya mempunyai budaya organisasi yang menyokong dan menilai sumbangan pekerja 

mereka (Hataway Jr, 2010). Menurut Dawson, Abbott dan Shoemaker (2011) keadaan 

semula jadi sesebuah industri itu dipengaruhi oleh budaya organisasi yang diterapkan ke 

dalam ahli dalam organisasi.  Erez (2010) menjelaskan amalan budaya organisasi 

merujuk cara-cara pengurus mengendalikan sesuatu dalam organisasi bagi 

menggambarkan sesuatu ideologi atau falsafah. Contohnya komunikasi dari atas ke 

bawah memberi kesan hubungan antara pihak atasan dengan pihak bawahan organisasi 

dan seterusnya mengelakkan penilaian yang negatif oleh pihak bawahan. Kebanyakan 
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kajian yang dilakukan lebih menumpukan kepada hubungan nilai dengan prestasi 

organisasi (Abu-Jaraddan rakan, 2010; Schein, 2010; Shende, 2015). 

 

Oleh yang demikian, kajian ini menggunakan budaya organisasi sebagai dimensi kepada 

amalan operasi perkhidmatan yang merupakan sumber dalaman organisasi bagi 

membaiki prestasi. Asrofah, Zailani, Fernando (2010) dan Chin, Hamid, Rasli dan 

Dawie (2012) menyatakan budaya organisasi perlu dikaji lagi dalam amalan operasi. 

Menurut Schein (2010) perkongsian amalan merupakan teras kepada budaya organisasi 

bukannya kepada perkongsian nilai. Tambah Tanninen, Puumalainen dan Sandström 

(2010) penambahbaikan dalam budaya kerja dan komunikasi dalaman akan 

menyumbang kepada kepuasan pelanggan dalaman dan luaran yang penting kepada 

pertumbuhan pasaran dan keuntungan dalam jangka masa panjang terhadap organisasi. 

Selain itu, Hillestad, Xie dan Haugland (2010) menerangkan budaya organisasi akan 

memudahkan pengaliran maklumat dan memupuk keharmonian antara ahli dalam 

organisasi.  

 

Menurut Tuan (2010) kajian budaya organisasi masih lagi kurang dalam bidang strategi 

operasi. Chin dan rakan (2012) turut mencadangkan budaya organisasi perlu dimasukkan 

dalam amalan operasi bagi melihat kesannya terhadap prestasi. Singh (2010) 

menegaskan bahawa bukti empirikal bagi melihat kesan amalan budaya organisasi 

terhadap prestasi masih lagi terbatas dan hal ini membuka ruang bagi kajian empirikal 

terhadap budaya organisasi dan prestasi. Oleh sebab itu, amalan budaya organisasi 

merupakan elemen dalam amalan operasi perkhidmatan bagi melihat hubungannya 

dengan prestasi organisasi. Dalam kajian yang lepas, telah menunjukkan bahawa prestasi 



56 
 

sesebuah organisasi juga dipengaruhi oleh budaya organisasi. Lantaran itu, dalam kajian 

ini budaya organisasi didefinisikan sebagai amalan perkongsian nilai, kepercayaan, sikap 

dan norma yang diamalkan dalam operasi perkhidmatan tentera. 

 

(3) Dimensi 3: Amalan Reka Bentuk dan Sistem Penyampaian Perkhidmatan 

Sistem penyampaian perkhidmatan juga dikenali sebagai amalan reka bentuk dan 

penyampaian perkhidmatan (Mauri dan Minazzi, 2015). Reka bentuk dan sistem 

penyampaian perkhidmatan perlulah direka bagi memenuhi kehendak pelanggan dengan 

lebih efisien dan efektif. Ponsignon, Smart dan Maull (2011) menyatakan peranan 

manusia, teknologi, fasiliti, susun atur dan proses yang menjalankan perkhidmatan  perlu 

dimasukkan dalam proses mereka bentuk sistem penyampaian perkhidmatan. Integrasi 

kesemua sumber organisasi dalam mereka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan bertujuan memberikan perkhidmatan yang terbaik kepada pelanggan. Yee, 

Yeung, Edwin Cheng dan Lee (2013) menyatakan tumpuan organisasi perkhidmatan 

ialah kecekapan operasi yang akan memberi keselesaan kepada pelanggan dan 

meminimumkan masa terhadap perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan. Hal ini 

menunjukkan, bahawa amalan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

memainkan peranan dalam operasi perkhidmatan yang akan memberi tanggapan baik 

atau buruk pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan oleh organisasi 

perkhidmatan. 

 

Operasi pengurusan perkhidmatan merupakan bidang yang mengkaji reka bentuk, 

penyampaian dan penilaian terhadap perkhidmatan (Oh dan Teo, 2010). Reka bentuk 

dan penyampaian perkhidmatan perlu memahami kehendak pelanggan dan 
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pembangunan proses perkhidmatan yang dapat memberi kepuasan kepada pelanggan 

(Ponsignon dan rakan, 2011). Oh dan Teo (2010) menjelaskan hal ini kerana, reka 

bentuk perkhidmatan merupakan kepentingan strategik organisasi yang akan menukar 

strategi kepada operasi perkhidmatan organisasi. McCarthy, Pitt dan Berthon (2011) 

menjelaskan, keberkesanan strategi operasi bergantung kepada pilihan reka bentuk yang 

tepat. Oleh yang demikian, setiap reka bentuk perkhidmatan perlulah memahami 

kehendak pelanggan dan aspek strategik yang perlu ditekankan oleh organisasi 

perkhidmatan. 

 

Menurut Haksever dan Render (2013), reka bentuk perkhidmatan digunakan untuk 

menjelaskan perancangan dan integrasi yang diperlukan bagi menyampaikan 

perkhidmatan kepada pelanggan dengan lebih efektif. Dengan kata lain reka bentuk dan 

sistem penyampaian perkhidmatan meliputi kelengkapan, pembekal, proses, program, 

prosedur dan peraturan organisasi yang diintegrasi bersama-sama untuk memberikan 

perkhidmatan yang efisien dan efektif kepada pelanggan. Tambah mereka, kesemua 

elemen itu merupakan asas bagi membangunkan keupayaan persaingan kepada 

organisasi. Maka dalam kajian ini, amalan reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan didefinisikan sebagai proses dan sistem penyampaian perkhidmatan yang 

diamalkan berkaitan dengan operasi perkhidmatan tentera. 

 

Berlandaskan penjelasan mengenai amalan reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan, dapat dirumuskan bahawa amalan yang dilaksanakan oleh organisasi 

yang berkaitan dengan operasi penyampaian perkhidmatan adalah untuk memberikan 

perkhidmatan yang efisien kepada pelanggan. Menurut Mauri dan Minazzi (2015), 
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kebanyakan konsep perkhidmatan boleh ditiru oleh pesaing dalam persekitaran tetapi 

sistem penyampaian perkhidmatan sukar untuk ditiru dan hal ini merupakan halangan 

kepada pesaing. Edvardsson, Skålén dan Tronvoll (2012) menjelaskan perubahan dalam 

sistem penyampaian perkhidmatan akan membaiki pengalaman pelanggan terhadap 

perkhidmatan dan juga gambaran kos kepada organisasi yang seterusnya memberi kesan 

kepada prestasi kewangan organisasi. Penambahbaikan sistem penyampaian bertujuan 

meningkatkan persepsi terhadap perkhidmatan yang akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan seterusnya memberi kesan secara langsung dan positif kepada prestasi 

organisasi (Edvardsson, Skålén dan Tronvoll, 2012). Oleh itu, penekanan kepada aspek 

sistem penyampaian perkhidmatan yang efisien dan efektif dalam penyampaian 

perkhidmatan kepada pelanggan secara tidak langsung menyumbang kepada 

peningkatan prestasi organisasi. 

 

Dalam kajian ini, sembilan dimensi reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

yang telah digunakan oleh Razli (2011) digunakan. Pemilihan dimensi ini dibuat 

disebabkan dimensi ini lebih komprehensif daripada model pengurusan perkhidmatan 

oleh Coughland dan Harbinson (1998/1999). Elemen-elemen ini adalah seperti yang 

berikut: 

 

a) Jenis susun atur operasi perkhidmatan 

Heizer dan Render (2010) menjelaskan susun atur adalah penting kepada sesebuah 

organisasi perkhidmatan kerana aspek ini mempengaruhi kecekapan sesuatu operasi 

yang berdasarkan kapasiti, proses, fleksibiliti, kos, kualiti kerja, perhubungan pelanggan 

dan imej sesebuah operasi.  Menurut Gebauer, Fischer dan Fleisch (2010), elemen ini 



59 
 

juga dikenali dengan stageware yang merupakan elemen infrastruktur yang meliputi 

susun atur fasiliti, teknologi proses dan aliran kedudukan fizikal. 

 

Dalam proses penyampaian perkhidmatan, susun atur yang efektif akan memudahkan 

aliran untuk bahan, manusia dan maklumat. Hellén dan Gummerus (2013) menyatakan 

elemen stageware merupakan elemen terpenting bagi susun atur fizikal organisasi 

perkhidmatan. Terdapat dua jenis susun atur operasi perkhidmatan iaitu (1) Susun atur 

tetap dan susun atur fleksibel iaitu susun atur tetap merupakan proses penyampaian 

perkhidmatan dilakukan mengikut tempat dan masa mengikut susunannya. (2) Susun 

atur fleksibel merupakan proses penyampaian perkhidmatan dilakukan tanpa mengikut 

masa dan urutan yang ditetapkan. Lantaran itu, kajian ini mendefinisikan susun atur 

operasi perkhidmatan sebagai amalan jenis susun atur operasi perkhidmatan yang 

diamalkan oleh tentera dalam sistem penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan. 

 

b) Orientasi tolak/tarik dalam proses penyampaian perkhidmatan 

Orientasi tolak/tarik ialah proses yang menentukan falsafah pengeluaran dalam 

penyampaian perkhidmatan. Zakaria, Mamun, Nawi dan Razak (2016) menyatakan 

kehendak pelanggan dipertimbangkan dalam organisasi iaitu orientasi tarik bertujuan 

membangunkan aktiviti perkhidmatan mereka. Sementara itu orientasi tolak dalam 

organisasi menekankan pelaburan yang dibuat terhadap proses perkhidmatan supaya 

dapat memuaskan permintaan pelanggan. Berdasarkan penjelasan orientasi tolak/tarik 

dapat  didefinisikan sebagai amalan orientasi perkhidmatan oleh ATM dalam sistem 

penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan. 
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c) Tahap proses penyampaian perkhidmatan yang seragam 

Dimensi ini merujuk kepada tahap prosedur kerja yang dibangunkan dalam sistem 

penyampaian perkhidmatan. Prosedur kerja juga akan mempengaruhi tahap pemberian 

kuasa kepada pekerja dalam melaksanakan tugasan mereka. Bagi meminimumkan 

kecenderungan untuk berubah dalam proses penyampaian perkhidmatan, prosedur kerja 

yang seragam dibangunkan mengikut tugas yang spesifik. Ponsignon, Smart dan Maull 

(2011) menerangkan proses yang seragam dan automasi akan meningkatkan keefisienan 

dan keefektifan operasi perkhidmatan. Maka, definisi tahap proses penyampaian 

perkhidmatan yang seragam ialah penyampaian perkhidmatan seragam yang diamalkan 

ATM dalam sistem penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan 

 

d) Kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan 

Kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan merujuk kepada ukuran kepelbagaian 

perkhidmatan ditawarkan kepada pelanggan yang mendapatkan perkhidmatan. 

Kepelbagaian ini akan dapat menentukan segmen pelanggan yang melanggan bagi 

mendapatkan perkhidmatan, sama ada ramai atau kurangnya pelanggan melanggan 

perkhidmatan yang ditawarkan. Lantaran itu, amalan proses penyampaian perkhidmatan 

yang menawarkan pelbagai perkhidmatan merupakan definisi yang digunakan oleh 

ATM dalam sistem penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan. 

 

e) Penggunaan teknologi maklumat 

Tujuan utama penggunaan teknologi maklumat sama ada untuk mengurangkan kos 

pengeluaran ataupun sebagai penambahbaikan perkhidmatan melalui teknologi. 

Pengurangan kos perkhidmatan dilakukan dengan menggantikan modal insan dengan 
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teknologi maklumat, begitu juga dengan penambahbaikan proses dilakukan dengan 

teknologi untuk mengetahui tahap kualiti penyampaian perkhidmatan dan keandalan 

kualiti. Muniesa, Chabert, Ducrocq-Grondin dan Scott (2011) menyatakan jaringan 

komputer memainkan peranan penting antara aktiviti bahagian pengurusan pentadbiran 

dan aktiviti bahagian pengurusan operasi serta memberi kuasa kepada pekerja untuk 

menyesuaikannya dengan kehendak pelanggan. 

 

Di samping itu, Boehm dan Thomas (2013) menjelaskan bahawa teknologi maklumat 

membantu organisasi perkhidmatan menawarkan perkhidmatan dengan lebih khusus. 

Malah Tambe dan Hitt (2012) turut menyatakan faedah daripada penggunaan teknologi 

maklumat dapat membaiki kualiti, perkhidmatan pelanggan, kepantasan perkhidmatan 

dan maklum balas yang tidak dapat diukur dengan statistik tetapi melalui penggunaan 

teknologi maklumat. Organisasi yang dapat menggunakan sepenuhnya keupayaan 

teknologi yang merupakan komponen kritikal dalam sistem perkhidmatan akan dapat 

mencipta dan menyampai nilai yang lebih efisien dan efektif kepada pelanggan. 

Berdasarkan penggunaan teknologi maklumat, didefinisikan sebagai amalan penggunaan 

teknologi maklumat dalam sistem penyampaian perkhidmatan yang diamalkan oleh 

tentera. 

 

f) Hubungan aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi 

Ku (2014) menyatakan ungkapan aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi digunakan bagi merujuk bahagian yang berbeza dalam organisasi 

perkhidmatan. Menurut Chen dan Hao (2010), bahagian pengurusan perkhidmatan 

merupakan pertemuan antara penyedia perkhidmatan dan pelanggan atau pengguna. 
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Bahagian ini merupakan sebahagian daripada proses penyampaian dan proses ini 

melibatkan pelanggan secara langsung dan pelanggan mengalaminya sendiri dalam 

perkhidmatan tersebut sedangkan aktiviti bahagian pengurusan operasi dilakukan tanpa 

pelanggan atau pelanggan tidak terlibat dalam proses perkhidmatan tersebut. 

 

Aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan merupakan aktiviti perhubungan pekerja 

atau penyedia perkhidmatan dengan pelanggan dan penglibatan mereka dalam proses 

penyampaian perkhidmatan akan memberi kesan kepada keefektifan dan keefisienan 

dalam operasi perkhidmatan (Muniesa dan rakan, 2011). Contoh aktiviti bahagian 

pengurusan perkhidmatan ialah proses memohon pelekat kenderaan untuk memasuki 

kem iaitu pelanggan perlu hadir untuk membuat permohonan, manakala aktiviti 

bahagian pengurusan operasi ialah semua operasi dan aktiviti yang perlu diambil 

tindakan selepas oleh pihak pelanggan membuat permohonan t tanpa ada interaksi 

dengan pelanggan. 

 

Secara umumnya, aktiviti bahagian pengurusan pentadbiran dilakukan dengan kehadiran 

pelanggan dalam proses perkhidmatan dan bagi aktiviti bahagian pengurusan operasi 

ialah sebaliknya. Keadaan ini memberi kesan kepada pelanggan mengenai penyampaian 

perkhidmatan yang diberikan. Hal ini kerana, keadaan aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi berbeza atau terpisah menyukarkan pelanggan 

untuk mendapatkan maklumat terutamanya untuk bahagian pengurusan operasi. 

 

Sekiranya aktiviti ini tidak terpisah, aktiviti kedua-dua bahagian ini akan menjadi lebih 

efisien dan efektif. Hal ini disebabkan pertukaran maklumat berlaku dengan lebih cepat 
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dan mudah tanpa ada sebarang halangan fizikal. Kajian Oh dan Teo (2010) 

menunjukkan bukti empirikal bahawa hubungan dengan pelanggan akan memberi kesan 

kepada kepuasan terhadap perkhidmatan dan penyampaian. Objektif proses bahagian 

pengurusan operasi adalah untuk membantu pekerja bahagian pengurusan perkhidmatan 

melakukan kerja dengan lebih efektif  untuk memberikan perkhidmatan kepada 

pelanggan ((Muniesa dan rakan, 2011). Menurut Moletsane, de Klerk dan Bevan-Dye 

(2014), keseluruhan prestasi organisasi dipengaruhi sistem operasi kedua-dua bahagian 

aktiviti perkhidmatan ini. 

 

Kesimpulannya, bagi membaiki keseluruhan prestasi, sistem operasi kedua-dua bahagian 

pengurusan ini perlu digabung dan diselaras kerana aspek itu berkaitan dengan kualiti 

perkhidmatan, keefisienan perkhidmatan dan kebolehupayaan organisasi menyediakan 

perkhidmatan dengan efektif (Yasin dan Gomes, 2010). Lantaran itu, amalan itu 

didefinisikan sebagai amalan hubungan bahagian pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi yang diamalkan ATM dalam sistem penyampaian perkhidmatan, 

kepada pelanggan. Berdasarkan pendapat penyelidik yang lepas, menunjukkan bahawa 

aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan bahagian pengurusan operasi 

memainkan peranan dalam operasi perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan 

seterusnya menyumbang kepada peningkatan kualiti perkhidmatan yang diberikan 

kepada pelanggan. 

 

g) Pengkhususan sumber manusia dalam proses penyampaian 

Pengkhususan sumber manusia akan menentukan keupayaan sumber manusia dalam 

memberikan perkhidmatan yang pelbagai dan berbeza mengikut kemampuan masing-
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masing. Oleh yang demikian, pekerja boleh menumpukan sesuatu tugasan atau pelbagai 

tugasan sama ada secara keseluruhan ataupun sebahagian tugasan tersebut sahaja. 

Kepelbagaian kebolehan pekerja akan memudahkan mereka untuk menghadapi 

perubahan persekitaran. Hal ini kerana, semakin tinggi tahap pengkhususan pekerja akan 

menjadikan mereka lebih cekap dan tegas dalam melakukan tugas. Maka kajian ini 

mendefinisikan pengkhususan sumber manusia dalam proses penyampaian sebagai 

amalan pengkhususan sumber manusia yang diamalkan ATM dalam sistem 

penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan. 

 

h) Tahap penyertaan pelanggan dalam proses penyampaian perkhidmatan 

Hubungan atau interaksi yang wujud antara pelanggan dengan penyedia perkhidmatan 

dalam proses penyampaian perkhidmatan dirujuk sebagai tahap penyertaan pelanggan. 

Pelanggan boleh melakukan pertukaran maklumat dengan penyedia perkhidmatan dalam 

proses penyampaian perkhidmatan yang secara tidak langsung menyumbang kepada 

pengurangan kos operasi pengeluaran kepada organisasi. Di samping itu, pelanggan 

boleh membantu organisasi melakukan tugasan semasa proses penyampaian 

perkhidmatan dilaksanakan. Keadaan ini membantu aktiviti penyampaian menjadi lebih 

efisien dan efektif serta mengurangkan kos. Hal ini disebabkan, pelanggan sendiri 

mengendali aktiviti tanpa penyedia perkhidmatan melakukan aktiviti tersebut. Oleh itu, 

amalan ini didefinisikan sebagai amalan penyertaan pelanggan dalam proses 

penyampaian perkhidmatan yang diamalkan oleh ATM. 

 

 

 



65 
 

i) Pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baharu 

Pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baharu merupakan proses 

menyediakan suatu prosedur sistem penyampaian yang baharu ataupun membuat 

pelaburan terhadap sumber yang khusus bagi melancarkan sistem penyampaian 

perkhidmatan organisasi. Keadaan ini menunjukkan, bahawa organisasi berusaha untuk 

melakukan inovasi terhadap proses yang sedia ada ataupun menyediakan perkhidmatan 

yang baharu kepada pelanggan. Lantaran itu, pembangunan dan reka bentuk 

perkhidmatan yang baharu didefinisikan sebagai amalan pembangunan dan reka bentuk 

perkhidmatan yang baharu dalam ATM berkaitan sistem penyampaian perkhidmatan 

kepada pelanggan. 

 

Berdasarkan perbincangan yang dibuat oleh Arias Aranda (2002), Jadual 2.2 digunakan 

untuk menentukan dimensi amalan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

yang digunakan  dalam ATM. Kesemua dimensi yang dikemukakan itu menunjukkan 

bahawa hal ini berperanan dalam menambah baik kualiti perkhidmatan yang diberikan 

kepada pelanggan. Di samping itu, aspek itu juga menyumbang kepada peningkatan 

prestasi organisasi dan memberi kelebihan persaingan kepada organisasi perkhidmatan. 

 

 

Jadual 2.2.  

Dimensi Reka Bentuk dan Sistem Penyampaian Perkhidmatan 

Pembolehubah Nilai min hampir 1 Nilai min hampir 5 
Susun atur perkhidmatan Susun atur fleksibel 

 

Susun atur tetap 

 

Orientasi tolak/tarik 

 

Orientasi tarik 

 

Orientasi tolak 

 

Tahap standard 

 

Standard rendah 

 

Standard tinggi 

 

Pelbagai perkhidmatan ditawar 

 

Terbatas 

 

Luas 
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Jadual 2.2 (Sambungan) 
Penggunaan teknologi 

maklumat 

 

Pembaikan  

perkhidmatan 

 

 

Pengurangan kos 

 

Aktiviti bahagian pengurusan 

pentadbiran dan bahagian 

pengurusan operasi 

 

Bersama 

 

Berpisah 

 

Pengkhususan sumber 

manusia 

 

Pelbagai 

 

Khusus 

 

Penyertaan pelanggan 

 

Pengurangan kos 

 

Pembaikan  

perkhidmatan 

 

Pembangunan dan reka bentuk  

perkhidmatan baru 

 

Rendah 

 

Tinggi 

 

(Sumber : Arias Aranda, 2002) 

 

 

Dalam menentukan tahap amalan reka bentuk dan penyampaian perkhidmatan yang 

diamalkan oleh ATM, Jadual 2.2 digunakan bagi menentukan tahap amalan tersebut. 

Seandainya nilai min susun atur perkhidmatan hampir dengan nilai 1, pihak organisasi 

dinasihatkan untuk menggunakan susun atur perkhidmatan fleksibel dan bukannya susun 

atur yang tetap. Begitu juga dengan nilai min hampir 1 bagi orientasi tolak tarik 

menunjukkan bahawa orientasi tarik diterapkan dalam proses penyampaian 

perkhidmatan kepada pelanggan. Begitu juga dengan dimensi yang lain sekiranya salah 

satu dimensi tersebut menghampiri nilai 1 menunjukkan tentera perlu menggunakan 

dimensi tersebut sebagai amalan operasi penyampaian perkhidmatan. Penilaian dibuat 

berdasarkan skala Likert satu hingga lima yang digunakan dalam soal selidik dan diukur 

persetujuannya oleh ketua atau pengarah jabatan organisasi tentera. Item yang dikaji 

akan mengukur tahap amalan operasi perkhidmatan yang ada dalam organisasi tentera. 
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2.3 Gaya Kepimpinan 

Zaman ledakan maklumat kini, aktiviti kepimpinan di badan atau pertubuhan sangat 

signifikan sebagai jaminan dalam  persaingan  dan survival sesebuah badan atau 

pertubuhan pada peringkat antarabangsa pemimpin sebagai agen yang menentukan visi 

dan misi sesebuah organisasi (Chiang dan Wang, 2012; Cossin dan Caballero, 2013; Isa, 

2012). Aspek kepimpinan amat berkait rapat dengan konteks cara-cara kepimpinan itu 

diamalkan dan kesan kepimpinan tersebut terhadap ekologi persekitaran organisasi. Isu 

kepimpinan semakin kerap dikaitkan dengan prestasi pengikut dan juga organisasi. 

Pengaruh kepimpinan terhadap pencapaian dan prestasi organisasi pada hari ini sangat 

penting disebabkan oleh keadaan pekerja yang semakin berpendidikan, lebih terdedah 

kepada persekitaran kehidupan era moden serta mempunyai pengetahuan dan harapan 

yang luas terhadap pekerjaan yang dilakukan. Bukan sahaja dilihat dalam konteks 

kepentingan faktor latar belakang, personaliti dan kemahiran yang dimiliki oleh 

pemimpin, malah kesan dan pengaruh kepimpinan terhadap prestasi organisasi dan 

komitmen pekerja juga sering dipersoalkan  (Alkahtani, 2016; Hurduzeu, 2015; 

Thamrin, 2012). Manakala Chuang (2013) dan Shadraconis (2013) menyatakan perlunya 

transformasi dalam konteks kepimpinan di organisasi. Contohnya dalam konteks 

perkhidmatan awam, pemimpin dilihat memerlukan gaya kepimpinan yang lebih 

transformatif agar dapat meningkatkan semangat, motivasi dan perasaan pengikut 

(Damirch, Rahimi dan Seyyedi, 2011;Jansen dan Belschak, 2013; Keskes, 2014) dan 

seterusnya memberi kesan kepada prestasi organisasi (Isa, 2012). Gaya kepimpinan 

merupakan cara seseorang pemimpin menggunakan kuasa yang dimiliki sebagai alat 

untuk mempengaruhi pekerja supaya bekerja dengan bersungguh untuk mencapai 

objektif organisasi (Ali, 2012; Osabiya dan Ikenga, 2015). 
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Sementara itu, keberkesanan organisasi pula menunjukkan impak kepimpinan daripada 

seorang pemimpin di organisasi (O'Reilly, Caldwell, Chatman, Lapiz dan Self, 2010; 

Tsai, 2011). Selain memberi kesan kepada organisasi, kepimpinan juga mempengaruhi 

pengikut dalam kebanyakan perkara seperti membuat keputusan, melakukan sesuatu 

perubahan atau keinginan untuk kekal di organisasi (Ejimabo, 2015).  

 

Kebanyakan fokus utama teori kepimpinan adalah untuk melihat kesan kepimpinan 

terhadap persekitaran organisasi khususnya terhadap komitmen pengikut dan kejayaan 

organisasi itu sendiri (Mittal, 2015). Komitmen pekerja juga sememangnya diperlukan 

untuk memastikan matlamat organisasi dapat dicapai selari dengan kedudukan 

komitmen itu sendiri sebagai salah satu mekanisme dalam pengukuran kejayaan 

sesebuah organisasi (Indermun dan Bayat, 2013).  

 

Bagi mencapai maksud tersebut, Chuang (2013) berpendapat pemimpin perlu 

menggunakan gaya kepimpinan yang sesuai dengan kehendak dan keperluan pekerja 

mahupun organisasi agar perlakuan kepimpinan tersebut mampu mempengaruhi bukan 

sahaja nilai, sikap, motivasi, persepsi, peranan dan juga komitmen pekerja malah, 

perkara yang lebih penting ialah prestasi dan keberkesanan organisasi itu sendiri. 

Sehubungan dengan itu, Keskes (2013); Lai (2011); Odumeru dan Ogbonna (2013) 

melihat kepimpinan transformasional dan transaksional merupakan antara gaya 

kepimpinan yang paling sesuai untuk diamalkan oleh pemimpin organisasi pada hari ini 

memandangkan kedua-dua gaya kepimpinan tersebut mampu mempengaruhi pengikut 

untuk berubah ke arah yang lebih baik selain mampu meningkatkan motivasi pengikut 

dalam menghasilkan tugas dengan cemerlang. Bersetuju dengan Burns (2010), Arzi dan 
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Farahbod (2014); Trmal,  Bustamam dan  Mohamed (2015) melihat pekerja yang 

bermotivasi akan melakukan kerja dengan lebih baik dan seterusnya hasil tersebut secara 

tidak langsung akan mempengaruhi prestasi kejayaan organisasi. 

 

Kebanyakan teori kepimpinan yang dibincangkan sebelum ini lebih menjurus kepada 

pemimpin transaksional (Muijs, 2011; Van Knippenberg dan Sitkin, 2013) iaitu 

pemimpin memotivasi, memberi panduan serta menjelaskan peranan dan tugas yang 

perlu dilaksanakan kepada pengikutnya untuk mencapai matlamat (Gill, 2011; Robbins 

dan Coulter, 2012). Bertentangan dengan gaya kepimpinan transaksional ialah gaya 

kepimpinan tranformasional (Leithwood dan Sun, 2012; Moriano, Molero, Topa dan 

Mangin, 2014; Roueche, Baker III dan Rose, 2014; Sadeghi dan Pihie, 2012; Muenjohn 

dan Armstrong, 2015) yang merujuk kepada pemimpin yang memberi inspirasi kepada 

pengikutnya untuk mengatasi kepentingan diri sendiri dan bagi kepentingan serta 

kebaikan firma atau organisasi (García-Morales, Jiménez-Barrionuevo dan Gutiérrez-

Gutiérrez, 2012; Robbins dan Coulter, 2012). Namun begitu, kedua-dua gaya 

kepimpinan ini tidak boleh dilihat sebagai pendekatan yang berlawanan bagi mencapai 

matlamat yang dirancang (Battilana, Gilmartin, Sengul, Pache dan Alexander, 2010; 

Schein, 2010). Teori gaya kepimpinan transaksional dan transformasional yang 

dikembangkan oleh Bass (1985) ini telah menjadi salah satu teori yang sering dikaji 

serta menjadi satu teori kepimpinan menyeluruh (Crevani, Lindgren dan Packendorff, 

2010; Ismai, Mohamad, Mohamed, Rafiuddin dan Zhen, 2010; Harrison, 2011;  Nurse, 

2010; Rahman, 2012; Singh, 2015). 
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Kepimpinan sebagai faktor utama dalam menentukan kejayaan organisasi telah dikaji 

secara meluas dalam abad yang lalu dalam bidang pengurusan (Avolio, 2011). Teori 

kepimpinan semasa menunjukkan tingkah laku kepimpinan boleh dikategorikan kepada 

dua gaya utama gaya kepimpinan transformasional dan gaya kepemimpinan 

transaksional (Adnan dan Mubarak, 2010) dalam  Paracha dan rakan, 2012; Avolio, 

2011). 

 

Berdasarkan penemuan kajian, kesimpulan yang dicapai ialah walaupun gaya 

kepimpinan transformasional dan transaksional ialah positif dan berkaitan dengan 

prestasi organisasi tetapi gaya kepimpinan transformasi lebih signifikan dan berkesan ke 

atas prestasi organisasi daripada gaya kepimpinan transaksional. (Ejere dan Abasilim, 

2012). 

 

Jadual 2.3 menunjukkan ringkasan kajian lepas mengenai dimensi yang digunakan bagi 

gaya kepimpinan. 

 

Jadual 2.3.  

Ringkasan Dimensi Gaya Kepimpinan dari Kajian Terpilih  

Sumber Gaya Kepimpinan Sektor Metodologi 

Riaz, Akram dan Ijaz,  

(2011) 

Transformasional Perbankan Soal selidik 

Voon, Lo,  Ngui dan 

Ayob (2011). 

Transformasional 

Transaksional 

Awam Soal selidik 

Acar  (2012) Transformasional 

Transaksional 

Laissez-faire 

Logistik Soal selidik 

Ibrahim dan Al-

Taneiji  (2012). 

Transformasional 

Transaksional 

Laissez-faire 

Sekolah Soal selidik 
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Jadual 2.3 (Sambungan) 

    

Yang dan rakan 

(2011) 

Transformasional 

Transaksional 

 

Projek Atas talian 

Soal selidik 

Analisis kuantitatif 

Sadeghi  dan Pihie 

(2012). 

Transformasional 

Transaksional 

 

Pendidikan Soal selidik 

 

 

2.3.1 Gaya Kepimpinan Transformasional 

Gaya kepimpinan tranformasional merujuk kepada pemimpin yang cuba mempengaruhi 

pengikutnya bagi mengubah kesedaran pengikutnya berkaitan aspek yang penting serta 

mengajak pengikutnya melihat cabaran dan peluang dari arah yang baharu dalam 

persekitaran mereka (Wang dan Howell, 2012). Pemimpin ini digambarkan sebagai  

seorang yang proaktif apabila cuba memanfaatkan peluang terhadap individu, kumpulan 

dan organisasi (Sadeghi dan Pihie, 2012). Gaya kepimpinan  transformasional 

melangkaui pertukaran bagi tindakan dan ganjaran serta inspirasi pengikut bagi 

mengatasi manfaat sendiri bagi visi dan matlamat organisasi (Nurse, 2010; Warrick, 

2011; Tims, Bakker dan Xanthopoulou, 2011). 

 

Kepimpinan transformasional mempunyai beberapa kesan dalam organisasi seperti 

mempengaruhi prestasi pekerja dan kepuasan cara bekerja pekerja. Braun, Peus, 

Weisweiler dan Frey (2013), Munir, Nielsen, Garde, Albertsen dan Carneiro (2012) dan 

Zhu, Sosik, Riggio dan Yang (2012)  menyatakan bahawa transformasi kepimpinan 

secara positif mempengaruhi prestasi, secara langsung dan tidak langsung. Kepimpinan 
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transformasional merupakan elemen penting untuk memberi implikasi kepada organisasi 

yang berusaha untuk meningkatkan kualiti pekerja dan prestasi organisasi. 

 

Menurut Zhang dan Bartol (2010), pemimpin transformasional tidak dihalang oleh 

sempadan masa atau peraturan dalam organisasi untuk membentuk gelagat pengikutnya. 

Mereka mengubah organisasi bagi menyesuaikan visi mereka berbanding dengan 

bekerja dalam organisasi yang ditetapkan hadnya (Loughlin, Arnold dan Bell Crawford, 

2011; Susan, 2016; Warrick, 2011). Organisasi yang diterajui oleh pemimpin 

transformasional akan merangka dan menyokong visi organisasi (Nurse, 2010) serta 

memastikan tiada halangan untuk melaksanakan visi tersebut (Day dan Antonakis, 

2012). Tambah Day dan Antonakis (2012) lagi, pemimpin ini akan cuba mengubah 

sesuatu organisasi dan pengikutnya kepada pasukan yang berinspirasi bagi mencapai 

matlamat yang telah ditetapkan oleh organisasi. Pemimpin dan subordinat akan 

berkongsi manfaat dan memahami bahawa mereka perlu memerlukan. Seterusnya 

pemimpin akan dihormati dan dipercayai selagi mereka membimbing dan menjadi 

panduan kepada pengikutnya dalam organisasi (Ismail, Mohamed, Sulaiman, Mohamad 

dan Yusuf, 2011; Paarlberg dan Lavigna, 2010). 

 

Kajian Fang, Zakaria dan Shokory (2016) menunjukkan bahawa perubahan yang dibawa 

melalui kepimpinan transformasional dilihat lebih demokratik, adil serta mampu 

meningkatkan komitmen serta penglibatan individu. Organisasi yang melalui perubahan 

amalan kepimpinan daripada transaksional kepada transformasional berubah bukan 

hanya kerana aspek-aspek yang dinyatakan oleh Ismail dan rakan (2011) dan Paarlberg 

dan Lavigna (2010) tetapi mereka berubah kerana amalan kepimpinan transformasional 
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mampu membawa kepada peningkatan produktiviti (Valentine dan Prater, 2011). 

Kepimpinan transformasional mencetus perubahan sikap dan pemikiran seseorang itu 

terhadap tanggungjawabnya bertitik tolak dari kesedaran yang diwujudkan oleh 

pemimpin terhadap subordinat dan bukannya kerana ganjaran mahupun ancaman. 

Kepimpinan transformasi memusatkan tumpuan kepada membina matlamat yang 

dikongsi bersama, meningkatkan komunikasi serta membuat keputusan secara 

kolaboratif. Uniknya kepimpinan transformasional adalah pada sumbernya iaitu nilai 

peribadi dan kepercayaan seseorang pemimpin itu terhadap perkongsian kepimpinan itu 

sendiri yang akhirnya boleh melahirkan pemimpin dalam kalangan pengikut 

(Tschannen-Moran, 2014). 

 

Seterusnya pengkaji lepas seperti Isamil dan rakan (2010), Jogulu dan Ferkins (2012), 

Martin (2011) dan Nurse (2010) bersetuju dengan Bass (1985) yang mendefinisikan 

gaya kepimpinan transformasional dengan merujuk kepada ciri-ciri (Lai, 2011) seperti 

yang berikut: 

i) Pengaruh keunggulan (sifat dan gelagat) - pengikut mengagumi, 

menghormati dan mempercayai pemimpinnya. Oleh itu, pengikut cuba 

mencontohi pemimpinnya (Hamilton, 2010). 

ii) Motivasi inspirasi – pengikut dimotivasi bagi mencapai matlamat yang telah 

ditetapkan oleh pemimpin. Pemimpin mencabar pengikut dengan mendorong 

pengikut membayangkan masa depan yang baik (Hamilton, 2010). 

iii) Stimulasi intelektual – pemimpin menggalakkan pengikut untuk mengubah 

cara lama berfikir dengan mencabar andaian serta mencuba pedekatan baharu 

bagi menyelesaikan masalah semasa (Hamilton, 2010). 
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iv) Pertimbangan individu – pemimpin bertindak seperti mentor dengan 

memberi perhatian dan menemui kehendak pengikut secara individu serta 

adil (Hamilton, 2010). 

 

Didapati kajian yang dijalankan secara empirikal oleh Keskes (2014), Rawung, 

Wuryaningrat dan Elvinita (2015) dan  Zhu dan rakan (2012) telah membuktikan bahwa 

keempat-empat dimensi tersebut boleh dianggap sebagai satu konstruk bagi gaya 

kepimpinan transformasional (Appelo, 2012). 

 

i) Pengaruh Keunggulan (Sifat dan Gelagat) 

Pengaruh keunggulan merujuk kepada pertimbangan ke atas kehendak pengikut 

mengatasi kehendak peribadi iaitu pemimpin merangsang pengikut dengan tujuan yang 

jelas (Avolio dan Yammarino, 2013). Pengaruh keunggulan termasuklah sifat dan 

gelagat pemimpin berkarisma (Varol dan Varol, 2012) yang mempunyai nilai moral dan 

etika yang tinggi (Clinebell, Skudiene, Trijonyte dan Reardon, 2013; Northhouse, 2015).  

Menurut Bass (1988), kepimpinan karismatik boleh dikategorikan kepada dua elemen 

iaitu sifat pemimpin (tingkat keyakinan yang tinggi, keazaman, bakat yang luar biasa, 

bebas dari konflik dalaman, mengenal pasti keinginan subordinatnya (Gill, 2011). 

Pemimpin jenis ini adalah dipercayai dan diminati serta menjadi suri teladan (role 

model) kepada pihak lain dalam organisasi (Gill, 2011; Wang, Oh, Courtright dan 

Colbert, 2011 ). 

 

Pemimpin berkarisma didefinisikan sebagai keupayaan untuk melahirkan emosi yang 

kuat kepada pengikutnya (Ray dan Ray, 2011). Pemimpin ini mempunyai keyakinan 
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kepercayaan diri yang kukuh dan membangkitkan semangat dalam diri pengikut 

(Northouse, 2015). Kajian lepas telah membuktikan pengaruh keunggulan merupakan 

salah satu komponen yang penting dalam kepimpinan transformasional (Avolio dan 

Yammarino, 2013; Walter dan Bruch, 2010; Wang dan rakan, 2011)  . Didapati gelagat 

tidak konvensional seorang pemimpin sama ada ia berpakaian ganjil, tidak dijangka dan 

gelagat yang pelik mungkin akan dikira sebagai sebahagian komponen kepimpinan 

karismatik dan telah dibuktikan aspek ini menjadi penentu kepada kejayaan bagi 

komponen kepimpinan (Politicarum, 2012). Pemimpin karismatik selalu mengutamakan 

kehendak ahli pasukan sebelum kehendak dirinya serta sering berkongsi risiko dengan 

pengikutnya (Wang dan rakan, 2011). Pemimpin ini akan menetapkan contoh untuk 

gelagat dan panduan dalam budaya organisasi (Avolio dan Yammarino, 2013; Milosevic 

dan Erin Bass, 2014). 

 

Bass (1985) telah mencadangkan kepimpinan karismatik merupakan elemen yang 

penting bagi kepimpinan transformasional (Northouse, 2015). Pemimpin ini 

mempengaruhi ahli-ahli organisasi dengan membenarkan ahli-ahlinya untuk menerima 

visi baharu organisasi. Penerimaan visi baharu oleh ahli-ahli akan membenarkan 

organisasi melakukan perubahan oleh pemimpin. Oleh itu, keupayaan untuk 

menggunakan pengaruh ke atas organisasi bagi mengubah visi akan memberi kesan 

besar ke atas prestasi organisasi (Battilana, Gilmartin, Sengul, Pache dan Alexander, 

2010; Grant, Gino dan Hofmann, 2011). Proses menggunakan pengaruh untuk 

mengubah suai visi organisasi telah menjadikan pemimpin karismatik sumber tertinggi 

bagi variasi positif dalam pengukuran prestasi seperti keberkesanan dan kepuasan 

pekerja (Voon, Lo, Ngui, Ayob, 2011). 
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Pemimpin karismatik menggunakan kepintaran emosi untuk mengawal emosinya dan 

untuk memahami emosi ahli pasukannya (Carter, Armenakis, Field dan Mossholder, 

2013; Jing dan Avery, 2011). Mereka berupaya menggunakan pengetahuan sebagai 

alatan untuk mempengaruhi pasukan. Seterusnya, Avolio dan Yammarino (2013) 

menyatakan pemahaman pada nilai dan harapan ahli akan memudahkan pemimpin 

menggunakan perkataan dan tindakan yang optimum untuk menyampaikan visi dan 

inspirasi kepada pasukan dalam melaksanakan visi baharu serta melangkaui usaha-usaha 

yang terdahulu. 

 

Bass (1985) menjelaskan pemimpin karismatik juga mempunyai tahap keyakinan yang 

tinggi terutama dalam membuat keputusan. Mereka mempunyai tahap keyakinan yang 

tinggi terhadap ahli pasukannya serta mempunyai jangkaan yang tinggi bagi prestasi 

ahli-ahlinya (Avolio dan Yammarino, 2013). Reaksi daripada pengikutnya ialah tahap 

penghargaan diri yang tinggi dan seterusnya bermotivasi untuk berusaha bagi mencapai 

matlamat kumpulan. Kesannya perubahan yang positif dalam diri ahli-ahli akan 

membawa kepada peningkatan output dan prestasi (Avolio dan Yammarino, 2013; 

Milosevic dan Erin Bass, 2014). 

 

ii)  Motivasi Inspirasi 

Bass (1985) pada mulanya meletakkan kepimpinan berinspirasi sebagai salah satu 

komponen dalam kepimpinan karismatik. Beliau telah mengandaikan pemimpin yang 

berkarisma suka membantu untuk memberi motivasi dan inspirasi kepada pengikutnya 

(Avolio dan Yammarino, 2013; Northouse, 2015) tetapi hal ini tidaklah menjadi satu 

keperluan (Van Knippenberg dan Sitkin, 2013). Pemimpin berinspirasi menggunakan 
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pelbagai pendekatan seperti simbol, bahasa badan dan ikon budaya untuk merangsang 

inspirasi para pengikutnya (Epitropaki dan Martin, 2013; Harms dan Credé, 2010; 

Martin, 2011; Van Knippenberg dan Sitkin, 2013). Motivasi inspirasi menekankan 

gelagat pemimpin yang menunjukkan semangat optimistik dan keupayaan untuk 

menyampaikan visi bagi masa depan organisasi (Avolio dan Yammarino, 2013; Bono, 

Hooper dan Yoon, 2012; Northouse, 2015; Zareen, Razzaq dan Mujtaba, 2015). 

Pemimpin berinspirasi telah merangsang ahli-ahli dalam organisasi dengan 

menggunakan simbol serta kebijaksanaan dalam pengawalan emosi semasa 

menyampaikan visi organisasi (Avolio, 2011; Northouse, 2015). 

 

Tambah Bass dan Avolio (1990), pengikut mungkin dimotivasi oleh visi masa depan 

organisasi dan seterusnya meletakkan kehendak kumpulan melebihi manfaat dirinya 

sendiri (Fu, Tsui, Liu dan Li, 2010; Nurse, 2010). Kesedaran terhadap tujuan yang tinggi 

dan tugas yang mencabar telah memotivasikan pekerja untuk melangkaui tingkat 

prestasi yang biasa (Hargis, Watt dan Piotrowski, 2011). Pekerja selalu dirangsang oleh 

tugas yang mencabar dan bermakna serta tidak bergantung kepada ganjaran ekstrinsik 

semata-mata (Avolio, 2011). Hasilnya pengikut mempunyai keyakinan diri dengan 

jangkaan untuk berjaya apabila mereka meningkatkan usaha bagi mencapai visi pada 

masa depan (Hamilton, 2010). 

 

iii)  Stimulasi Intelektual 

Komponen ketiga kepimpinan transformasional ialah stimulasi intelektual. Pemimpin 

menggunakan stimulasi intelektual bagi mendidik pengikut untuk mencabar andaian, 

nilai dan jangkaan semasa serta mencuba teknik atau idea baharu (Alarifi dan 
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Althonayan, 2013; Balyer, 2012; Michaelis, Stegmaier dan Sonntag, 2010) bagi 

meningkatkan keputusan (Sadeghi dan Pihie, 2012). Shahzad dan Zareen (2011) 

menjelaskan elemen penting dalam gaya kepimpinan ini dengan mengambil kira 

pengambilan risiko dan menjadi kreatif dalam penyelesaian masalah sedia ada atau 

baharu. Para pekerja diminta untuk membuka minda dengan menggunakan daya 

imaginasi bagi menghasilkan idea-idea kreatif (Alkahtani, 2016; Yahaya dan Ebrahim, 

2016) dan pekerja dimotivasi melalui pemikiran untuk menghasilkan kesan positif ke 

atas prestasi (Grant, 2012; Shah, Nisar, Kashif-ur-Rehman & Ijaz-ur-Rehman, 2011 ).  

Tambahan pula, sokongan dan galakan inovasi dan kreativiti, pemimpin 

transformasional menukar cabaran daripada ancaman kepada peluang (Northouse, 2015; 

Tannenbaum, Weschler dan Massarik, 2013 ). 

 

Pemimpin transformasional menggunakan stimulasi intelektual untuk menggalak dan 

melatih keupayaan kreatif para subordinat untuk meningkatkan prestasi (Alkahtani, 

2016), kemahiran penyelesaian masalah yang akan menjadi aset yang lebih bernilai 

kepada pasukan (Sadeghi dan Pihie, 2012). Hasilnya, pengikut menjadi lebih berdikari 

dan berani untuk melakukan perubahan dengan mencuba pendekatan baharu dalam 

organisasi (Alarifi dan Althonayan, 2013; Alkahtani, 2016; Barnes, Christensen dan 

Stillman, 2013). 

 

iv)  Pertimbangan Individu 

Pemimpin akan menggunakan budi bicara atau pertimbangan individu apabila ia 

menerima ahli-ahlinya dengan membenarkan perbezaan yang wujud serta melayan 

mereka berdasarkan perbezaan tersebut (Alkahtani, 2016; Yahaya dan Ebrahim, 2016). 
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Kehendak pengikut akan dipenuhi secara individu (Yahaya dan Ebrahim, 2016) iaitu 

keseluruhan ahli pasukan akan dilayan secara adil (Birasnav, 2014). Pertimbangan ini 

merupakan salah satu komponen penting bagi teori Pertukaran Pemimpin-Pengikut 

(LMX) (Ali, 2010; Burns, 2010). 

 

Dalam keadaan ini, ahli-ahli pasukan menerima pertimbangan individu tersebut dengan 

menganggapnya lebih kepada perhubungan peribadi dengan pemimpin dan percaya 

pemimpin akan memenuhi kehendak mereka (Yahaya dan Ebrahim, 2016; Zhu, 2012). 

Pada tahap ini, ahli-ahli yang kurang kemahiran akan diawasi secara langsung oleh ahli 

yang lebih berpengalaman yang telah diberikan tanggungjawab bersama dengan satu 

tahap autonomi (Bass dan Riggio, 2010). Teknik kepimpinan ini dikatakan hampir sama 

dengan teknik Kepimpinan Situasional (Hersey, Blanchard dan Johnson, 2013) iaitu 

pemimpin menyesuaikan gaya kepimpinan mereka berdasarkan kepada kemahiran serta 

memotivasi para subordinat. 

 

Para pekerja akan meningkatkan kemahiran dan kebolehan serta keupayaan membantu 

pasukan dengan menerima bimbingan daripada pemimpin (Bundi, 2016). Antara 

pendekatan yang digunakan oleh pemimpin transformasional termasuklah delegasi, 

komunikasi tidak formal dan membimbing subordinat untuk membantu mengubah 

pasukan agar lebih efektif (Aryee, Walumbwa, Zhou dan Hartnell, 2012; Martin, 2011). 

Pemimpin akan meluangkan lebih masa untuk memberi maklum balas dan menolong 

ahli-ahlinya agar prestasi yang diinginkan dapat dicapai (Bass dan Riggio, 2010; 

Brewer, 2013; Grant, 2012). 
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2.3.2 Gaya Kepimpinan Transaksional 

Gaya kepimpinan transaksional secara meluas dibincangkan dan beberapa kajian 

menunjukkan bahawa pemimpin transaksional dalam organisasi perniagaan memberi 

motivasi kepada pekerja mereka dengan pelbagai jenis ganjaran dalam hubungan yang 

berdasarkan pertukaran (Voon, Lo, Ngui dan Ayob, 2011). Jadi, hubungan antara 

pemimpin dan ahli-ahli adalah berasaskan kepada ganjaran. Ganjaran diberi kepada 

pekerja berdasarkan prestasi mereka oleh pemimpin seperti yang dinyatakan dalam 

kontrak rasmi. Pekerja hanya melaksanakan dengan berkesan dan menunjukkan tahap 

yang dikehendaki prestasi apabila mereka mendapat ganjaran dan hubungan luput 

apabila kontrak  telah tamat (Avolio dan Yammarino, 2013; Schimmoeller, 2010). Jika 

kepimpinan yang tidak berupaya untuk memberikan ganjaran seperti yang dijanjikan 

maka ia akan memberi kesan negatif kepada prestasi kakitangan (Sundi, 2013).  

 

Kepimpinan transaksional jangka ditakrifkan sebagai pertukaran antara pemimpin dan 

pengikut. Oleh itu, gaya kepimpinan transaksi ialah salah satu gaya kepimpinan yang 

menjana perubahan positif dan membina setiap pengikut. Seperti yang dinyatakan dalam 

Kuhnert dan Lewis (1987) (seperti yang dipetik dalam Paracha, Qamar, Mirza, Hassan 

dan Waqas 2012), kepimpinan transaksional ditakrifkan sebagai pertukaran antara hasil 

jangkaan pemimpin dan pekerja dengan memenuhi kepentingan pemimpin sebagaimana 

harapan pengikut. 

 

Menurut Burns (1978) kepimpinan transaksional melibatkan pengurusan ganjaran bagi 

prestasi yang ditunjukkan oleh pengikutnya (Burns, 2010; Nurse, 2010). Pemimpin 

memotivasi dan memberi panduan kepada pengikutnya tentang matlamat atau standard 
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yang telah ditetapkan dengan mengenal pasti tugas dan peranan yang perlu dilaksanakan 

(Fernandes dan Awamleh, 2011; Rao, 2012). Sementara itu Bass (1985) mendefinisikan 

kepimpinan transaksional sebagai pertukaran berasaskan perhubungan (Diskiene dan 

Pauliene, 2014) dan ia bertentangan dengan kepimpinan transformasional yang 

menekankan kepada motivasi serta inspirasi kepada pengikut manakala Nahavandi 

(2015) merumuskan gaya kepimpinan transaksional adalah berdasarkan kepada konsep 

pertukaran antara pemimpin dengan pengikutnya (Lai, 2011; McCleskey, 2014) iaitu 

pemimpin menyediakan sumber-sumber dan ganjaran bagi pertukaran kepada motivasi, 

produktiviti serta prestasi tugas yang efektif oleh pengikutnya (Acar, 2012). 

 

Pemimpin transaksional mungkin mempamerkan gaya kepimpinan transaksional atau 

transformasional atau kedua-duanya sekali mengikut keperluan keadaan dalam sesebuah 

organisasi (Hamilton, 2010; Robbins dan rakan, 2013; Yahaya dan Ebrahim, 2016). Hal 

ini disokong oleh Robbins dan Coulter (2012) yang mendapati kedua-dua gaya 

kepimpinan itu tidak boleh dilihat dalam arah yang bertentangan kerana pemimpin boleh 

menggunakan kedua-dua gaya tersebut mengikut keadaan tertentu. Walaupun begitu, 

kedua-dua gaya kepimpinan ini mempunyai tujuan yang sama iaitu cuba untuk mencapai 

matlamat atau standard yang telah ditetapkan oleh organisasi (Barling, 2014; Tarsik, 

Kassim dan Nasharudin, 2014). 

 

Dalam perhubungan transaksional, kedua-dua pihak memahami nilai ekonomi serta 

manfaat kos bagi setiap perhubungan tersebut (Dartey-Baah dan Ampofo, 2015). Pekerja 

akan mematuhi setiap perhubungan dengan pemimpinnya berdasarkan perjanjian yang 

dibuat sebelum ini (Almansour, 2012). Perhubungan transaksional ini adalah mudah dan 
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cepat dibentuk tetapi terhad dalam skop dan tempoh tertentu (Burns, 2010). 

Perhubungan  antara pemimpin transaksional dengan pengikutnya bersandarkan kepada 

keupayaan pemimpin untuk menyediakan ganjaran kepada pengikutnya (Almansour, 

2012; Martin, 2011). Ganjaran tersebut mungkin dalam bentuk positif, negatif, ekonomi 

atau psikologi (Robbins dan Coulter, 2012; Bass, 1990). Tambah Bass (1985) pemimpin 

akan hilang kepercayaan serta pengaruh ke atas pengikutnya apabila gagal untuk 

menyedia dan memenuhi ganjaran seperti yang telah dijanjikan (Hemsworth, Muterera 

dan Baregheh, 2013; Mahdinezhad dan rakan, 2013). 

 

Lantaran itu, pemimpin transaksional perlu bijak menggunakan kuasanya (Paraschiv, 

2013) terutamanya kepada subordinat yang bertindak sebagai ahli yang pasif atau 

menolak ganjaran yang ditawarkan (Pieterse, Van Knippenberg, Schippers dan Stam, 

2010) kerana mereka mempunyai keupayaan untuk mempengaruhi hubungan tersebut 

(Si dan Wei, 2012). Oleh yang demikian, perlu bagi pemimpin memahami motivasi 

pengikutnya dan menawarkan ganjaran yang bersesuaian kepada pengikutnya (Martin, 

2011; Keskes, 2014). Batool (2013) telah membuktikan bahawa kebijaksanaan dalam 

menggunakan emosi akan meningkatkan keberkesanan pemimpin transaksional untuk 

memahami motivasi pengikutnya. Pemahaman motivasi ini membolehkan pemimpin 

memilih serta mengenal pasti ganjaran manakah yang paling menarik untuk ahli-ahli 

pasukannya (Hamilton, 2010; Pradeep dan Prabhu, 2011). Menurut Advani (2015) selain 

faktor ganjaran terdapat faktor lain seperti cara-cara pemimpin transaksional 

menjelaskan tugasan yang perlu dilaksanakan, menerangkan cara-cara matlamat akan 

dapat dicapai, menghuraikan kriteria untuk menilai prestasi dan memberi maklum balas 
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kepada pekerja juga menjadi faktor utama kepada peningkatan hubungan dengan 

subordinatnya. 

 

Gaya kepimpinan transaksional melibatkan tiga dimensi utama iaitu ganjaran kontingen, 

pengurusan melalui pengecualian aktif dan pengurusan melalui pengecualian pasif (AL-

Elaumi, 2014; Isa, Muda dan Sabri, 2011; Lau, 2014; Lee, 2013; Martin, 2011). 

 

i) Ganjaran Kontingen 

Ganjaran kontingen merupakan komponen utama bagi kepimpinan transaksional 

(Martin, 2011) iaitu ganjaran yang ditawarkan oleh pemimpin kepada subordinat bagi 

tindakbalas kepada prestasi yang ditunjukkan (AL-Elaumi, 2014; Lee, 2013; Negussie 

dan Demissie, 2013). Menurut Nawaz dan Khan (2016), Yahaya, Taib,  Ismail, Shariff,  

Yahaya, Boon dan Hashim (2011) dan Kamisan dan King (2013) ganjaran yang 

ditawarkan mungkin dalam bentuk ekonomi seperti bonus, komisyen, peningkatan upah 

atau mungkin dalam bentuk psikologi seperti penghargaan atau pengiktirafan. Tambah 

Nurse (2010) ganjaran juga mungkin berbentuk positif seperti kewangan atau 

pengiktirafan atau mungkin dalam bentuk negatif seperti penurunan pangkat, kritikan 

atau menyekat pemberian ganjaran (Mahmood, 2015). Sehubungan dengan itu, pengikut 

dimotivasikan oleh ganjaran yang dijanjikan serta cuba mengelak daripada dikenakan 

sebarang hukuman (Barnes, Christensen dan Stillman, 2013). 

 

Model kepimpinan transaksional mendapati pengikut terdiri daripada ahli-ahli yang 

sentiasa memantau tindakan pemimpin ke atas setiap perjanjian transaksional yang 

dilakukan (Smith, Eldridge dan DeJoy, 2016). Tambah Smith dan rakan (2016) lagi 



84 
 

perjanjian transaksional  akan tercapai melalui melalui kuasa tawar menawar antara 

pemimpin dengan ahli-ahlinya. Setiap pemimpin dan pengikut akan cuba mematuhi 

setiap perjanjian tersebut bagi memperoleh ganjaran dan mengelak daripada sebarang 

tindakan negatif ke atas prestasi yang ditunjukkan (Gallagher, 2012; Riaz dan Haider, 

2010). Sebagai contohnya, apabila ganjaran yang dijanjikan tidak diberikan kepada 

pekerja yang tidak menunjukkan prestasi yang baik, pekerja ini akan sedar akan 

kelemahan dalam kedudukan tawar menawarnya dan menjadi kewajipannya untuk 

menyerahkan kuasa tawar menawar tersebut kepada pemimpinnya (Jansen dan 

Belschak, 2013; Riaz dan Haider, 2010;). Sebaliknya, apabila pekerja yang sama 

memenuhi atau melebihi matlamat yang telah ditetapkan maka mereka akan mengingati 

akibat negatif sebelum ini dan mungkin cuba untuk meningkatkan kuasa tawar menawar 

bagi menekan pemimpin untuk memenuhi janji atas perjanjian transaksional tersebut 

(Smith, 2015). Menurut Antonakis dan House (2014), terdapat hasil kajian lepas yang 

mendapati prestasi pekerja telah mempengaruhi gelagat pemimpin bagi memastikan visi 

yang dirancang tercapai (Breevaart, Bakker, Hetland, Demerouti, Olsen dan Espevik, 

2014; Nurse, 2010). 

 

Kepimpinan kontingen juga mempunyai kelemahan dan masalah (Odumeru dan 

Ogbonna, 2013). Menurut Alkahtani (2016), penekanan kepimpinan berdasarkan 

perspektif peneguhan kontingen telah menyebabkan subordinat cuba untuk mencapai 

matlamat mereka dengan cepat dalam jangka pendek tanpa memikirkan kesan jangka 

panjang. Tambah Alkahtani (2016), kesan negatif lain ialah gaya kepimpinan ganjaran 

kontingen ini mungkin akan dimanipulasi oleh subordinat. Oleh itu, peneguhan 

kontingen positif dan negatif mungkin gagal  untuk meningkatkan tahap motivasi dan 
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prestasi subordinat. Sehubungan dengan itu, Clarke (2013) Odumeru dan Ogbonna 

(2013), Robbins dan Coulter (2012) telah mencadangkan agar pemimpin perlu 

mengambil kira gaya kepimpinan transformasional dalam sesetengah situasi atau 

menggabungkan kedua-dua gaya tersebut. 

 

ii)  Pengurusan Melalui Pengecualian Aktif 

Pengurusan melalui pengecualian aktif merupakan komponen kedua bagi gaya 

kepimpinan transaksional (Chaudhry dan Javed, 2012; Öncer, 2013) yang menumpukan 

kepada penjelasan matlamat dan arahan bagi menjalankan tugasan (Gitoho, Muchara dan 

Kamau, 2016). Prestasi setiap pekerja diawasi pemimpin dan pemberian ganjaran 

berdasarkan terma yang terdapat dalam perjanjian dengan pekerjanya (Martin, 2011). 

Pekerja memperoleh ganjaran positif apabila mencapat tahap yang ditetapkan sementara 

pekerja yang tidak mencapai prestasi seperti yang ditetapkan akan dihukum (Bushra, 

Usman dan Naveed, 2011). Pemimpin akan menggunakan pengaruhnya apabila perlu 

bagi mengekalkan kawalan untuk mempengaruhi prestasi pekerjanya (Dai, Dai, Chen 

dan Wu, 2013; Yozgat & Kamanli, 2016). 

 

Menurut Bass (1990), pengurusan melalui pengecualian aktif merupakan asas dalam 

Teori Peneguhan Kontingen iaitu subordinat diberi ganjaran atau hukuman atas tindakan 

yang dilakukan (Zhu dan rakan, 2012).). Ganjaran atau hukuman digunakan oleh 

pemimpin bagi memastikan pengikut mencapai matlamat dan visi yang digariskan 

(Othman, Mohammed dan D’Silva, 2013). Pemimpin akan meletakkan standard yang 

mampu dicapai oleh ahli-ahli dan kemudian secara berterusan memeriksa prestasi setiap 

ahli pasukannya (Nkut, 2010). Menurut Gallagher (2012), pemimpin yang aktif akan 
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cepat memberi maklum balas dan menjelaskan tugasan dan standard serta tidak 

meneguhkan kepentingan kontrak dengan ahli-ahli dengan membiarkan ahli-ahlinya 

mengetahui yang prestasi mereka sentiasa dipantau. Penawasan prestasi secara nyata ini 

akan meneguhkan terma perjanjian dengan pengikut serta mudah untuk memastikan 

pengikut mencapai prestasi seperti dalam perjanjian. Pengurusan melalui pengecualian 

aktif ini secara berterusan akan memantau aktiviti organisasi dan akan mengambil 

tindakan susulan apabila perlu (Breevaart, 2014; Martin, 2011; Sadeghi dan Pihie, 2012; 

Vaccaro, Jansen, Van Den Bosch dan Volberda, 2012). 

 

iii)  Pengurusan Melalui Pengecualian Pasif 

Pemimpin yang hanya akan campur tangan apabila terdapat jurang antara prestasi yang 

ingin dicapai dengan prestasi sebenar merupakan pengurusan melalui pengecualian pasif 

(Van Den Bosch dan Volberda, 2012). Pemimpin akan memberi perhatian kepada 

subordinat hanya apabila kesalahan atau kesilapan dilakukan  dan perlu untuk tindakan 

pembetulan (Birasnav, 2014; Moriano dan rakan, 2014; Rothfelder, Ottenbacher dan 

Harrington, 2013; Westerlaken dan Woods, 2013). Oleh yang demikian, pemimpin tidak 

berusaha untuk memantau atau mempengaruhi prestasi semasa organisasi (Aamodt, 

2012). 

 

2.3.3 Kepimpinan Tentera 

Kepimpinan tentera telah dikaji sepanjang abad oleh Aristotle, Sun Tzu, Machiavelli, 

dan Clausewitz (Nice, 1998). Sebelum Perang Dunia II, model kepimpinan yang utama 

digunakan untuk kepimpinan tentera kerana itu pendekatan Man Besar (Carlyle, 1907) 

yang memberi tumpuan kepada ciri-ciri pemimpin yang hebat sehingga mereka boleh 
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dicontohi. Idea bahawa kesan pemimpin ke atas moral unit-unit tentera, perpaduan dan 

semangat setiakawan menyederhana prestasi pertempuran, ini disokong oleh kajian yang 

dijalankan semasa Perang Dunia II (Shils dan Janowitz, 1948), dan konflik Arab -  Israel 

(Solomon, Mikulincer dan Hobfoll, 1986). Kesan ini menunjukkan bahawa pemimpin 

perlu menonjolkan keberkesanan unit bagi memahami kepimpinan tentera (Beyer, 

2010). 

 

Peranan utama organisasi tentera adalah untuk mempertahankan kedaulatan negara dan 

kepentingannya. Bagi merealisasikan peranan ini setiap anggota tentera terdedah kepada 

ancaman musuh iaitu hal ini selaras dengan istilah ketenteraan iaitu penerimaan 

keganasan tersusun sebagai cara sah untuk mencapai matlamat sosial (Lang, 1968). 

Organisasi tentera terbentuk daripada struktur hierarki yang menjadikan pemimpin 

tentera pada semua peringkat mempunyai kuasa yang banyak melebihi daripada 

pemimpin kebanyakan kelompok manusia yang lain (Dickson, 1976).Menurut Janowitz 

dan Little (1974)  kehidupan tentera ialah kehidupan berinstitusi iaitu keseluruhan 

kehidupan anggota tentera diserahkan kepada institusi. Berdasarkan budaya begini maka 

hubungan pemimpin dan pengikut dalam tentera berdasarkan saling mempercayai dan 

saling memahami (Fisher, Billing dan Chhina, 2016). 

 

Kebanyakan pendapat umum menyatakan bahawa peranan yang dimainkan oleh 

pemimpin tentera sama seperti organisasi lain. Walaupun pada asasnya kepimpinan 

dalam organisasi tentera menggunakan teori kepimpinan yang sama namun tidak 

semestinya pendapat ini tepat. Menurut Fisher, Billing dan Chhina (2016) salah satu 

perbezaan asas yang membezakan kedua-dua jenis pemimpin ini ialah komitmen bukan 
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sahaja kepada organisasi malah kepada negara. Keputusan yang kurang tepat jika 

diambil dalam melaksanakan tugas bukan sahaja menyebabkan kegagalan operasi, 

kehilangan nyawa dan kemusnahan harta benda tetapi boleh melibatkan keselamatan 

serta kesejahteraan dan keharmonian agama, bangsa dan tanahair terjejas  atau tergadai. 

Selain itu, pemimpin tentera juga perlu menguasai pelbagai disiplin ilmu pengetahuan 

dan kemahiran menjalankan tugas jika dibandingkan dengan pemimpin lain yang lebih 

fokus kepada sesuatu cabang ilmu sahaja. 

 

Jadual 2.4 menunjukkan ringkasan kajian lepas mengenai dimensi yang digunakan bagi 

gaya kepimpinan tentera. 

Jadual 2.4.  

Ringkasan Dimensi Gaya Kepimpinan Tentera dari Kajian Terpilih  

 
Sumber Gaya Kepimpinan Metodologi 

MacIntyre, Charbonneau 

dan O’Keefe (2013). 

Transformasional Soal selidik 

Ivey dan Kline. (2010). Transformasional 

Transaksional 

Kaji selidik 

Davis (2011) Transformasional 

Transaksional 

Soal selidik 

Kaji selidik atas talian 

Di Schiena, letens, Van Aken  

dan Ferris (2013) 

Transformasional 

Transaksional 

Fairre-Lessie 

Soal selidik 

Murray (2010) Transformasional 

Transaksional 

Soal selidik 

Awadzi Calloway (2010) Transformasional Soal selidik 
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2.4  Hubungan Antara Amalan Operasi Perkhidmatan, Gaya Kepimpinan dan 

Prestasi Organisasi 

2.4.1 Hubungan Antara Amalan Operasi Perkhidmatan dan Prestasi 

Konsep hubungan amalan dan prestasi perlu difahami terlebih dahulu dalam mengkaji 

amalan operasi perkhidmatan dan prestasi sesebuah organisasi. Kajian mengenai 

hubungan antara amalan dan prestasi telah membuka banyak ruang kajian kepada 

penyelidik dalam bidang strategi operasi. Terdapat dua faktor yang menjurus kepada 

kajian dalam melihat hubungan ini dilakukan. Pertama, terdapat banyak kajian mengenai 

penanda aras telah dilakukan iaitu amalan terbaik dalam mencapai kelebihan persaingan 

dengan mengandaikan bahawa terdapat hubungan yang kuat antara amalan dengan 

prestasi organisasi. Kedua, terdapat tekanan daripada pemegang saham untuk 

meningkatkan produktiviti dan perkhidmatan yang telah memaksa organisasi untuk 

menilai tentang pelaburan dalam amalan operasi yang dilakukan. Oleh itu, wajar 

dilakukan kajian mengenai hubungan antara amalan dan prestasi. 

 

Kebanyakan kajian hubungan amalan dan prestasi ini dilakukan dalam bidang 

pembuatan antaranya Fening, Amaria dan Frempong (2013) dan Sadikoglu dan Olcay 

(2014) mengkaji mengenai hubungan antara amalan pengurusan kualiti dan prestasi. 

Talib, Rahman dan Qureshi (2010) juga mendapati bahawa amalan hanya pada masa 

mempunyai hubungan yang positif terhadap prestasi hanya pada masa, begitu juga 

amalan infrastruktur telah memberi hubungan yang positif dengan prestasi hanya pada 

masa. Selain itu, terdapat kajian dilakukan dalam melihat amalan secara lebih khusus 

dengan prestasi. Antaranya Chiarini, Found dan Rich (2016) melihat amalan secara lebih 

khusus iaitu kadar penggunaan hanya pada masa, kualiti penyampaian yang tinggi dan 
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kadar penggunaan sistem kawalan dengan prestasi organisasi. Oleh itu, dapat 

dirumuskan bahawa pelaksanaan amalan operasi dalam sesebuah organisasi bertujuan 

untuk meningkatkan prestasi sesebuah organisasi. Menurut Parast dan Adams (2012) 

dan Jinhui Wu, Melnyk dan Swink (2012) menyatakan bahawa penyerapan amalan 

terbaik akan menyumbang kepada prestasi yang tinggi kepada sesebuah organisasi. 

Berdasarkan kajian yang lepas menunjukkan bahawa terdapat hubungan yang kuat 

antara amalan operasi dengan prestasi organisasi (Cheng dan Choy, 2013; Duarte, Brito, 

Di Serio dan Martins, 2011; Kopelman, 2010). Papp (2014) telah mengkaji secara 

sistematik hubungan antara pelbagai amalan utama dan prestasi organisasi mendapati 

bahawa organisasi dapat mengekalkan prestasi dengan menggunakan satu atau lebih 

amalan. Oleh itu, mereka mencadangkan agar amalan operasi perlu diterapkan dalam 

semua fungsi untuk mendapatkan prestasi yang diharapkan. Abdallah (2013) 

menekankan amalan infrastruktur yang terdapat dalam program hanya pada masa dan 

pengurusan kualiti menyeluruh adalah penting kepada prestasi hanya pada masa. Young, 

Young, Jordan dan O'Connor (2012) mendapati 80 peratus kegagalan pelaburan dalam 

teknologi maklumat untuk mencapai prestasi yang diharapkan bukan disebabkan oleh 

kelemahan teknologi tetapi kegagalan memberi perhatian kepada sumber manusia dan 

faktor organisasi. 

 

Begitu juga dengan kajian Coughland dan Harbinson (1998/1999) terhadap model 

pengurusan perkhidmatan merupakan amalan terbaik menunjukkan hubungan dengan 

peningkatan prestasi organisasi (de Miranda, 2011). Kajian oleh Razalli (2013) juga 

mendapati bahawa amalan operasi perkhidmatan mempunyai hubungan dengan 

peningkatan prestasi organisasi. Secara umumnya, amalan pengurusan terbaik 
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mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi organisasi (Sarmiento, Sarkis, Byrne, 

2010). Dengan kata lain, amalan operasi perkhidmatan juga mempunyai kesan terhadap 

prestasi sesebuah organisasi. 

 

Namun begitu, hasil daripada kajian literatur yang dilakukan menunjukkan amalan 

operasi yang dilaksanakan dalam organisasi menunjukkan hubungan yang tidak 

signifikan dengan prestasi operasi dan organisasi. Antara kajian tersebut ialah Baird, Jia 

Hu dan Reeve (2011) yang mengkaji pelaksanaan amalan hanya pada masa terhadap 

prestasi kewangan organisasi (pulangan atas aset). Keputusan kajian mereka mendapati 

bahawa pelaksanaan amalan hanya pada masa tidak mempunyai hubungan dengan 

peningkatan pulangan ke atas aset organisasi. Sementara itu, Parast dan Adams (2012) 

dalam kajian mereka terhadap organisasi yang melaksanakan Malcom Bridge National 

Quality Award (MBNQA), mendapati bahawa amalan kepimpinan dalam kualiti tidak 

mempunyai hubungan dengan prestasi kewangan syarikat. Begitu juga, dengan kajian 

oleh Valmohammadi (2011) terhadap organisasi yang melaksanakan ISO 9000. Hasil 

kajian menunjukkan bahawa pelaksanaan ISO 9000 dalam organisasi tidak mempunyai 

hubungan dengan prestasi kewangan organisasi. 

 

Namun begitu, dalam literatur yang mengkaji hubungan antara amalan dan prestasi 

secara empirikal dalam sektor yang berkaitan dengan perkhidmatan masih lagi kurang. 

Reid dan Sanders (2011) menyatakan bahawa definisi yang sama amalan operasi dalam 

bidang pembuatan boleh dilaksanakan dalam bidang perkhidmatan. Oleh itu, kajian ini 

mengkaji hubungan antara aspek khusus amalan operasi perkhidmatan dan prestasi yang 

masih lagi tidak difahami hubungannya dalam sektor perkhidmatan awam. 
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2.4.2  Gaya Kepimpinan Sebagai Moderasi 

2.4.2.1 Pemboleh ubah Moderasi 

Menurut Baron dan Kenny (1986) pemboleh ubah moderasi merupakan pemboleh ubah 

yang bertindak mengubah arah dan/atau mengukuhkan hubungan antara peramalan 

dengan hasil atau antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan bersandar (Zhao, Lynch 

dan Chen, 2010). Tambah mereka lagi, pembolehubah moderasi bertindakbalas dengan 

pemboleh ubah peramalan dengan memberi kesan ke atas tingkat pemboleh ubah hasil. 

Pemboleh ubah moderasi diperkenalkan apabila terdapat perhubungan yang tidak 

konsisten antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan bersandar dalam sesuatu kajian 

(Hayes, 2015; Hayes dan Preacher,  2013; Zhao, Lynch dan Chen, 2010). Pemboleh 

ubah ini berbeza dengan intervening yang dikenali sebagai pemboleh ubah pengantara 

yang diperkenalkan apabila terdapat perhubungan kuat antara pemboleh ubah tidak 

bersandar dengan pemboleh ubah bersandar (Hayes, 2015; Zhao, Lynch dan Chen, 

2010). Pemboleh ubah moderasi selalunya berfungsi sebagai pemboleh ubah tidak 

bersandar atau pada peringkat yang sama dengan penyebab atau pemboleh ubah 

peramalan, manakala pemboleh ubah pengantara selalunya mengubah peranannya 

daripada kesan kepada akibat, bergantung ke atas tumpuan analisis yang dilakukan 

(Zhao, Lynch dan Chen, 2010). Dalam kajian ini, pengkaji mentakrifkan pemboleh ubah 

moderasi sebagai pemboleh ubah yang menentukan bentuk dan/atau magnitud hubungan 

antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan pemboleh ubah bersandar (Bernard, 

2011). 
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2.4.2.2 Gaya Kepimpinan Sebagai Moderasi 

Didapati sedikit kajian mengenai hubungan gaya kepimpinan dengan prestasi organisasi 

(Just, 2011), manakala pengaruh gaya kepimpinan sebagai pemboleh ubah moderasi 

masih belum lagi diperiksa. Walau bagaimanapun, peranan gaya kepimpinan sebagai 

pemboleh ubah moderasi telah disahkan oleh kajian lepas (Ahmad, 2010; Du, Swaen, 

Lindgreen dan Sen, 2013; Hardy, Arthur, Jones, Shariff, Munnoch, Isaacs dan Allsopp, 

2010). Menurut Avolio (2010), kepimpinan memainkan peranan yang sangat penting 

dalam sejarah pembangunan manusia. Bagi mengukuhkan peranan tersebut, maka 

pelbagai kajian telah dilaksanakan membabitkan bidang kepimpinan (Caruthers, 2011; 

Harper, 2015) dan secara khususnya mengenai gaya kepimpinan (Alharbi, 2012; 

Öztekin, İşçi dan Karadağ, 2015). Caruthers (2011) melaporkan bahawa kebanyakan 

hasil kajian ke atas keberkesanan kepimpinan masih bercanggah atau tidak meyakinkan. 

Oleh itu, kajian ini akan memeriksa pengaruh pemboleh ubah moderasi gaya 

kepimpinan ke atas hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dan prestasi 

organisasi bagi memenuhi jurang pengetahuan dalam bidang ini seperti yang dinyatakan 

oleh Caruthers (2011). 

 

Namun, Aziz, Abdullah, Tajudin dan Mahmood (2013), menyatakan kejayaan atau 

kegagalan sesebuah organisasi bergantung kepada gaya kepimpinan pemilik organisasi 

itu sendiri. Oleh itu, organisasi memerlukan pemimpin yang efektif bagi terus bersaing 

dan berjaya (Nahavandi, 2015). O'Reilly dan rakan (2010) secara umumnya 

mengandaikan bahawa pemimpin sesebuah organisasi sangat signifikan dan 

berkemungkinan memberi impak ke atas prestasi organisasi yang diterajuinya kerana 
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pemimpin yang efektif akan memastikan organisasi yang dipimpinnya akan mencapai 

kejayaan (Schein, 2010). 

 

Salah satu strategi untuk meningkatkan prestasi organisasi adalah dengan mengenal pasti 

gaya kepimpinan seseorang pemimpin dan cuba untuk memadankan dengan organisasi 

(Obiwuru, Okwu, Akpa dan Nwankwere, 2011; Osabiya dan Ikenga, 2015). Perbezaan 

gaya kepimpinan sama ada transformasional atau transaksional mungkin akan memberi 

kesan kepada keberkesanan dan prestasi organisasi (Nanjundeswaraswamy dan Swamy, 

2014). Kajian telah menunjukkan, bahawa pemimpin transformasional lebih efektif 

berbanding dengan pemimpin transaksional (Breevaart dan rakan, 2014). Walau 

bagaimanapun gaya kepimpinan transformasional dan transaksional tidak boleh dilihat 

daripada pendekatan yang berlawanan untuk menjadikannya boleh dilaksanakan 

(Hamilton, 2010; Kumar, 2014). Hal ini kerana, kepimpinan transformasional 

dibangunkan berdasarkan kepada kepimpinan transaksional (Robbin dan Coulter, 2012). 

Phipps dan Prieto (2011) juga menyatakan kepimpinan transformasional boleh 

menyumbang kepada kesan kepimpinan transaksional manakala kepimpinan 

transaksional tidak boleh menggantikan peranan kepimpinan transformasional. Namun 

begitu, pemimpin boleh menggunakan kedua-dua gaya berdasarkan situasi seperti yang 

dicadangkan dalam teori kontingensi (Amanchukwu, Stanley dan Ololube, 2015; Clarke, 

2013). 

 

2.5 Teori Asas Kerangka Kajian 

Bahagian ini akan membincangkan teori-teori yang menjadi teras kepada pembangunan 

kerangka konseptual kajian. Kerangka konseptual merupakan satu model yang 
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menggambarkan konsep ke arah pembentukan sesuatu kejadian. Kerangka konseptual 

yang telah menjalani siri-siri ujian yang boleh dibangunkan ke arah model praktikal 

yang dapat digunakan oleh pihak-pihak yang berkenaan. Merujuk kepada kenyataan 

Jonker dan Pennink (2010), telah mendefinisikan teori sebagai usaha bersistematik untuk 

memahami perkara yang berlaku di dunia ini. Maka, teori yang mendukung kajian ini 

akan mcngenal pasti pemboleh-pemboleh ubah dan hubungan sesama mereka dalam 

keadaan iaitu hipotesis yang dibangunkan diuji didapati sahih dan terbukti secara 

empirikal. Teori ini juga akan menunjukkan perhubungan antara pemboleh ubah dalam 

kerangka konsep kajian ini. Memetik kenyataan Jonker dan Pennink (2010) juga, tanpa 

teori sesuatu kerangka konsep bersifat tiada arah kerana tidak mampu menerang dan 

meramal sesuatu fenomena dengan lebih awal. Hasilnya, kajian tersebut tidak dapat 

merumuskan sesuatu dapatan kajian secara empirikal disebabkan tiada asas yang 

mendukungi peraturan atau logik tentang sesuatu fenomena yang dikaji. Maka, kajian ini 

mendapati perlunya teori-teori untuk mendokong kerangka kajian yang dibangunkan 

bagi menyokong hubungan dan peraturan yang diramal. Oleh itu, kajian ini 

memperkenalkan kerangka kajiannya sendiri dan akan dibincangkan pada bab 

seterusnya. Kerangka kajian ini dibangunkan untuk menunjukkan secara mudah realiti 

yang kemudiannya cuba disahkan dan ditafsir melalui statistik. Kerangka kajian yang 

dibangunkan akan menerangkan interaksi antara persepsi asas kajian dengan teori-teori 

yang didokong. Interaksi tersebut akan dijelaskan melalui proses penerangan dan 

pengesahan antara realiti-persepsi dengan teori-teori dokongan. Oleh itu, kerangka 

kajian ini mempunyai teori yang dapat mendukungnya iaitu Teori Berasaskan Sumber 

dan juga Teori Kontigensi. Perbincangan rnengenai cara-cara teori-teori ini dapat 

menjadi asas kepada pengesahan model adalah seperti berikut: 
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2.5.1 Teori Berasaskan Sumber 

Teori berasaskan sumber merupakan kerangka kajian yang mempunyai pengaruh yang 

kuat bagi memahami kelebihan persaingan yang dimiliki oleh organisasi dan 

mengekalkan kelebihan tersebut berbanding dengan organisasi lain (Eloranta dan 

Turunen, 2015; El Shafeey dan Trott, 2014; Mahdi, Almsafir dan Yao, 2011). 

Pengekalan kelebihan persaingan sesuatu organisasi bergantung kepada sumber dan 

keupayaan yang dimiliki seperti bernilai, luar biasa, tersendiri dan organisasi (Othman, 

Arshad, Aris dan Arif, 2015). Menurut Almarri dan Gardiner (2014) dan Bertram (2016) 

asas teori ini menekankan kekuatan dalaman organisasi sebagai kelebihan persaingan 

dengan menggunakan aset organisasi, kemahiran, keupayaan dan pengetahuan. 

 

Teori ini mengandaikan bahawa organisasi mempunyai sejumlah sumber dan sumber 

tersebut adalah pelbagai yang boleh diagihkan di dalam organisasi (Ismail, Rose, Uli, 

Abdullah, 2012; Kabue dan Kilika, 2016). Maka berasaskan andaian iaitu sumber 

dimiliki oleh organisasi bernilai, luar biasa, sukar diganti dan sukar untuk ditiru akan 

memberikan kelebihan persaingan kepada organisasi. Teori berasaskan sumber 

memperoleh kelebihan persaingan melalui kekuatan sumber dalaman organisasi dan 

sumber ini merupakan input kepada proses pengeluaran barangan dan perkhidmatan 

(Hitt, Ireland dan Hoskisson, 2016). Penyelidik telah mengklasifikasikan sumber ini 

kepada beberapa kategori. Antaranya Zangiski, de Lima, da Costa (2013) menggunakan 

a) sumber nyata, b) sumber pengetahuan, kemahiran dan pengalaman, c) sumber 

prosedur dan sistem, d) sumber nilai dan budaya, e) sumber rangkaian atau jaringan dan 

f) sumber yang mempunyai potensi sebagai keupayaan dinamik. Rose, Abdullah dan 

Ismad (2010) mengenal pasti tiga jenis sumber iaitu sumber nyata, sumber tidak nyata 
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dan keupayaan. Sumber nyata ini meliputi sumber kewangan, organisasi, sumber fizikal 

dan teknologi. Sementara itu sumber tidak nyata ialah modal insan, inovasi dan nama 

baik organisasi. 

 

Teori berasaskan sumber menggabungkan sumber yang unik seperti modal insan, 

sumber fizikal dan sumber organisasi dalam organisasi bagi memperoleh kelebihan 

persaingan (Wang, 2014). Aplikasi teori berasaskan sumber turut dikaji antaranya 

Sadikoglu dan Olcay (2014), yang mengkaji secara khusus mengenai kewujudan 

hubungan antara amalan pengurusan kualiti menyeluruh dan prestasi mengikut 

perspektif teori berasaskan sumber. Hasil daripada kajiannya mendapati bahawa 

pelaksanaan pengurusan kualiti telah menjana kecekapan istimewa yang akhirnya 

mempengaruhi peningkatan prestasi yang dicerminkan melalui hasil kewangan. Dalam 

sektor awam lebih menumpukan kepada memaksimumkan prestasi dengan menumpukan 

kepada sumber dalaman organisasi (Preuss dan Walker, 2011). Muhammad dan 

Abdullah (2016) menyokong pendapat ini bahawa tumpuan kepada sumber dalaman 

organisasi mempunyai hubungan dengan prestasi organisasi kerana pengaruh tindakan 

individu dalam pelbagai peringkat dalam organisasi sektor awam. Maka strategi sektor 

awam perlu menekankan sumber dalaman organisasi untuk meningkatkan prestasi 

organisasi dan bersesuaian dengan Barney (2015) yang menumpukan kepada sumber 

dalaman organisasi untuk meningkatkan prestasi organisasi. 

 

Walaupun begitu, teori berasaskan sumber juga mempunyai kelemahan dan halangan 

yang telah digariskan beberapa penyelidik yang lain. Fernández-Mesa, Alegre-Vidal, 

Chiva-Gómez dan Gutiérrez-Gracia (2013) menyatakan bahawa hanya beberapa 
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penyelidikan secara empirikal sahaja yang dijalankan tentang kewujudan teori 

berasaskan sumber, disebabkan oleh kesukaran untuk mengenal pasti dan mengukur 

pemboleh ubah sumber dan keupayaan iaitu khusus kepada industri dalam kajian 

tertentu sahaja. Teori berasaskan sumber tidak melihat kepada persekitaran yang 

kompetitif yang merupakan langkah ke belakang kepada organisasi untuk bersaing 

(Barreto, 2010). Teori berasaskan sumber ini mempunyai kelemahan yang tertentu 

kerana teori ini hanya menekankan kepada kekuatan dalaman organisasi tetapi tidak 

mengenal pasti persekitaran luaran yang turut memberi kesan kepada prestasi organisasi. 

De Pablos dan Garaña  (2015) menerangkan bahawa organisasi perlu berintegrasi, 

membangun dan mengatur semula keupayaan dalaman dan luaran organisasi untuk 

menghadapi perubahan persekitaran organisasi. 

 

Teori ini adalah berdasarkan sumber dalaman organisasi. Sumber ini meliputi sumber 

nyata, sumber tidak nyata dan keupayaan yang terdapat di dalam organisasi. Oleh itu, 

kajian ini akan menumpukan kepada sumber tidak nyata dan keupayaan kerana aspek ini 

merupakan kelebihan persaingan yang dimiliki oleh organisasi dan sukar untuk ditiru 

dan ditukar ganti dengan sumber yang lain. Sumber ini terdapat dalam organisasi yang 

merupakan amalan operasi perkhidmatan (amalan kepimpinan, budaya organisasi dan 

reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan) dan gaya kepimpinan. 

 

Menurut Kumar, Jones, Venkatesan dan Leone (2011), sumber dan keupayaan saling 

bergantung antara satu sama lain iaitu keupayaan merupakan pelengkap atau 

penyambung yang membawa sumber bersama-sama dan membolehkan aspek ini 

bergerak selari untuk mewujudkan kelebihan kepada organisasi. Keupayaan memberikan 
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organisasi kelebihan persaingan di persekitaran kerana hal ini sukar untuk ditiru, 

sebaliknya sumber boleh ditiru oleh organisasi yang lain yang menyukarkan organisasi 

untuk mengekalkan kelebihan yang dimiliki oleh organisasi (Turulja dan Bajgorić, 

2016). Oleh itu, organisasi memerlukan keupayaan kerana ini memberi kelebihan 

kepada organisasi untuk bersaing dalam persekitaran. 

 

Teori berasaskan sumber ini sesuai digunakan dalam kajian ini berdasarkan terdapat 

kekurangan kajian empirikal dalam bidang amalan operasi yang melihat sumber ini 

sebagai proses untuk mencapai kelebihan persaingan (Drnevich dan Kriauciunas, 2011;  

Jommi, Otto, Armeni dan De Luca, 2012). Menurut Slack (2015) teori berasaskan 

sumber merupakan sumber yang penting kepada amalan operasi tetapi tidak 

diintegrasikan dengan strategi operasi. Kajian ini menggunakan amalan operasi 

perkhidmatan, gaya kepimpinan sebagai sumber dan keupayaan untuk meningkatkan 

prestasi seterusnya memberi kelebihan persaingan kepada organisasi. Oleh itu, 

keberkesanan organisasi menggunakan sumber dan keupayaan yang ada dalam 

organisasi akan dapat membaiki kelemahan prestasi sesebuah organisasi. 

 

2.5.2 Teori Kontingensi Sebagai Teori Sokongan 

Teori kontingensi yang mula diperkenalkan oleh Lawrence dan Lorsch (1967) dan 

kemudiannya diguna pakai oleh Kast dan Rosenzweig (1973) yang menyatakan bahawa 

tiada satu cara yang terbaik untuk mencapai dan perlu sepadan dengan faktor organisasi 

dan persekitaran untuk memperoleh prestasi yang baik bagi sesebuah organisasi. 

Menurut Schoonhoven (1981), teori ini kelihatan sebagai penggabungan kerangka kerja 
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umum, dan menjadi antara yang terpenting dalam kalangan teori organisasi moden 

(Akonkwa, 2013).  

 

Teori kontingensi merupakan suatu teori yang sesuai diguna pakai dalam kajian yang 

berkaitan reka bentuk, perancangan, prestasi dan kelakuan organisasi serta kajian yang 

berkaitan pengurusan strategik (Zenita, Sari, Anugerah dan Said, 2015). Teori 

kontingensi menunjukkan bahawa kepadanan ciri-ciri organisasi (teknologi, saiz 

organisasi dan strategi) dengan komponen kontingensi yang menggambarkan situasi 

organisasi akan memacu ke arah peningkatan prestasi organisasi (Harper, 2015). Weibel, 

Rost dan Osterloh (2010) menyatakan pemboleh ubah kontingensi yang terkandung 

dalam kajian-kajian sebelum ini berasaskan kontingensi berkenaan sistem kawalan 

pengurusan terdiri daripada persekitaran, teknologi, saiz. struktur, strategi dan budaya 

tempatan. Smith dan Lewis (2011) pula menyatakan kelazimannya pendekatan 

kontingensi merupakan cadangan bahawa prestasi berpadanan atau sesuai dengan 

beberapa faktor, iaitu: struktur, warga, teknologi, strategi dan budaya.  

  

Prinsip-prinsip umum dari perspektif kontingensi adalah seperti berikut (Moorthy, 

Mohamed, Gopalan dan San, 2011): 

(1) tiada satu cara yang terbaik untuk mengurus (Cummings dan Worley, 2014).  

(2) Walau apa-apa cara pun pengurusan tidak sama keberkesanannya (Cummings dan 

Worley, 2014),  

(3) Cara terbaik untuk mengurus bcrgantung kepada keadaan persekitaran sesebuah 

organisasi (Alpkan, Bulut, Gunday, Ulusoy dan Kilic, 2010; Cummings dan Worley, 

2014; Daft, 2012). 
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Dari perspektif kontingensi, faktor gaya kepimpinan ialah pemboleh ubah yang 

berkemungkinan akan mempengaruhi prestasi organisasi. Secara khususnya dalam 

konteks kajian ini pemboleh ubah tidak bersandar ialah pemboleh ubah amalan operasi 

perkhidmatan, pemboleh ubah moderasi ialah gaya kepimpinan manakala pemboleh 

ubah bersandar ialah prestasi Tentera Darat. Menurut teori kontingensi, prestasi atau 

keberkesanan sesebuah organisasi bergantung cara-cara sesebuah organisasi berjaya 

mengurus faktor-faktor kontingensinya dan dalam kajian ini hal itu merujuk kepada 

pemboleh-pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan dan gaya kepimpinan. 

 

Asasnya. pendekatan kontingensi menyatakan bahawa kesan sesuatu pemboleh ubah (X) 

ke atas pemboleh ubah yang lain (Y) bergantung kepada pemboleh ubah ketiga (W) 

(Donaldson, Qiu dan Luo, 2013). Kajian ini mengaplikasikan teori kontingensi untuk 

melihat hubungan antara kepadanan amalan operasi perkhidmatan dan gaya kepimpinan 

terhadap prestasi tentera. Dalam mengaplikasikan pendekatan kontigensi ke atas kajian 

ini, diandaikan pemboleh ubah X adalah amalan operasi perkhidmatan, pemboleh ubah 

Y adalah prestasi tentera, manakala pemboleh ubah W ialah gaya kepimpinan. 

Anisimova dan Mavondo (2010), mengenal pasti 6 Jenis kepadanan iaitu a) kepadanan 

sebagai mediasi b) kepadanan sebagai moderasi c) kepadanan sebagai matching d) 

kepadanan sebagai gestalts e) kepadanan sebagai profile deviation dan f) kepadanan 

sebagai covariation. Anisimova dan Mavondo (2010) menyatakan bahawa kepadanan 

sebagai moderasi ialah apabila interaksi wujud antara dua pemboleh ubah dalam 

menentukan pemboleh ubah ketiga yang selalunya ialah prestasi. Dengan maksud lain 

ialah kesan moderasi wujud sekiranya pemboleh ubah peramal mempunyai kesan yang 



102 
 

berbeza ke atas pemboleh ubah bersandar bergantung tahap pemboleh ubah yang ketiga 

(Anisimova dan Mavondo, 2010; Scott dan Davis, 2015). Kesan moderasi pemboleh 

ubah W (gaya kepimpinan) ke atas pemboleh ubah X (amalan operasi perkhidmatan) 

dan pemboleh ubah Y (prestasi tentera) adalah sama dengan kesan interaksi (X.W). Oleh 

itu, kajian ini akan menggunakan kepadanan (fit) sebagai moderasi untuk mengkaji 

kesan moderasi gaya kepimpinan terhadap hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi tentera. 

 

Beberapa pengkaji terdahulu seperi Halipah (2010), Saad, Ghani dan Ahmad (2014) dan 

Shuhymee (2010) juga telah menumpukan kajian mereka menggunakan teori kontigensi 

bagi mengkaji pengaruh penyederhana dalam kajian mereka. Kesan pengaruh moderasi 

selalunya berurusan dengan situasi yang tidak menentu seperti berlakunya perubahan 

dalam industri, persaingan yang kuat dalam pasaran dan sumber-sumber yang berlebihan 

dalam persekitaran (Jiménez-Jiménez dan Sanz-Valle, 2011; Zheng, Yang dan McLean, 

2010). Oleh itu, teori kontigensi telah digunakan dalam kajian ini sebagai teori sokongan 

bagi mengkaji kesan atau pengaruh pemboleh ubah moderasi yang terdiri daripada 

dimensi gaya kepimpinan. 

 

Oleh itu, berdasarkan teori kontigensi dan rujukan literatur-literatur kajian terdahulu 

penyelidik merumuskan faktor dalaman seperti gaya kepimpinan dijangkakan 

mempunyai kuasa untuk memberi tekanan dan kesan ke atas hubungan di antara amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi ATM. Rentetan itu, teori kontigensi digunakan 

sebagai teori sokongan kepada teori berasas sumber. 
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2.6 Jurang Ilmu Kajian 

Berdasarkan tinjauan literatur terhadap kajian-kajian lepas, Jadual 2.5 menunjukkan 

pengisian jurang ilmu oleh kajian ini. 

 

Jadual 2.5 

Jurang Ilmu Yang Diisi Oleh Kajian Ini 

Jurang Ilmu 

Kajian-Kajian Lepas Kajian Semasa 

Kajian banyak dibuat dalam sektor 

pembuatan (Asree, Zain dan Rizal Razalli, 

2010), ada juga dalam sektor perkhidmatan 

tetapi menjurus kepada orientasi pelanggan 

(Razalli, 2013) 

Kajian amalan operasi dalam sektor 

perkhidmatan mempunyai ruang yang luas 

untuk dilakukan kajian dengan melihat 

pengaruhnya kepada prestasi sektor 

perkhidmatan tentera terutama amalan 

kepimpinan bukan bersifat perniagaan dan 

arahan dari atas ke bawah seperti dalam 

ketenteraan. 

Kebanyakan kajian empirikal yang 

dilakukan mengenai hubungan amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi banyak 

dilakukan di negara barat seperti Amerika 

dan Eropah. Antara kajian berkaitan ialah 

Duggirala, Kambhatla, Polavarapu dan 

Garg (2011), Smith (2013) dan 

Uwizeyemungu dan Raymond (2011). 

Di Malaysia sendiri ada kajian dalam 

bidang perhotelan (Razalli, 2013)  dan 

pihak berkuasa tempatan (Razli, 2011) dan 

masih tidak ada dalam sektor ketenteraan. 

Amat kurang kajian yang dilakukan 

menggunakan  pemboleh ubah moderasi 

terutamanya gaya kepimpinan sebagai 

pemboleh ubah moderasi hubungan 

amalan operasi perkhidmatan dan prestasi 

dalam satu kajian. 

Untuk melihat adakah gaya kepimpinan 

mengganggu prestasi, meningkatkan 

prestasi . Berkurangan  atau tetap sama. 

Belum ada teori yang  menjelaskan 

keadaan itu. 

 

Berdasarkan jurang ilmu yang dinyatakan dalam Jadual 2.5, kajian ini akan berusaha 

memenuhi jurang kajian dengan melihat pengaruh amalan operasi perkhidmatan 

terhadap prestasi sektor perkhidmatan tentera terutama amalan kepimpinan bukan 

bersifat perniagaan dan arahan dari atas ke bawah seperti dalam ketenteraan. Di samping 

itu juga lihat samada gaya kepimpinan mengganggu prestasi atau sebaliknya. 
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2.7  Rumusan Bab 

Bab ini telah membincangkan amalan-amalan dalam operasi perkhidmatan, gaya 

kepimpinan dan prestasi yang bersesuaian dengan kajian ini. Amalan operasi 

perkhidmatan ini merupakan amalan pengurusan yang diamalkan serta meliputi amalan 

kepimpinan, amalan budaya organisasi dan amalan reka bentuk dan sistem 

penyampaian. Selain itu, kajian literatur juga mencadangkan pemboleh ubah moderasi 

gaya kepimpinan dalam memoderasi hubungan amalan operasi perkhidmatan dan 

prestasi. 
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BAB TIGA 

KERANGKA TEORI DAN PEMBANGUNAN HIPOTESIS 

 

3.1 Pengenalan 

Kerangka kajian merupakan gambaran hubungan antara pemboleh-pemboleh ubah yang 

berkaitan dalam memberikan penerangan kepada permasalahan kajian (Sekaran dan 

Bougie, 2011). Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2013)  menjelaskan amalan operasi 

perkhidmatan berperanan untuk mewujudkan nilai kepada pelanggan daripada segi kos, 

kualiti, harga, penyampaian yang lancar dan masa yang tepat  serta memberi kelebihan 

persaingan kepada organisasi (Arias Aranda, 2003) dalam Idris, Hassan, Rahman dan 

Hamid (2014).    

 

Kajian ini akan menumpukan kepada amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan oleh 

sektor awam khususnya tentera dan cara-cara amalan ini memberi pengaruh kepada 

prestasi tentera. Oleh yang demikian, penekanan kepada amalan operasi perkhidmatan 

bertujuan untuk membaiki prestasi perkhidmatan perlu dilakukan oleh organisasi untuk 

memberi nilai kepada pelanggan seterusnya menyumbang kepada kelebihan persaingan. 

 

Leitão dan Franco (2010); Shahbaz, Javed, Dar dan Sattar (2014); Taticchi, Tonelli dan 

Cagnazzo (2010) menyatakan terdapat banyak pendekatan yang digunakan dalam 

mengukur prestasi sama ada dengan menggunakan pengukuran kewangan dan bukan 

kewangan termasuk juga  pengukuran yang menggunakan dimensi ekonomi, 

keberkesanan dan kecekapan terhadap prestasi organisasi (Hooks, Tooley dan Basnan, 

2012; Tooley, Hooks dan Basnan, 2012).  
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Dalam organisasi perkhidmatan prestasi dilihat daripada aspek prestasi organisasi dan 

prestasi pekerja seperti kualiti perkhidmatan, ketepatan penyampaian perkhidmatan, 

integriti profesional, kepuasan pelanggan, dan rungutan pelanggan (Chiang dan Hsieh, 

2012; Anwar, 2015; Raymond, Bergeron dan Croteau, 2013; Kumar, Tat Kee dan 

Charles, 2010).  

 

Berdasarkan ulasan karya dalam bab ini, terdapat tiga pemboleh ubah utama yang dikaji. 

Pemboleh ubah ini ialah amalan operasi perkhidmatan , gaya kepimpinan dan prestasi 

seperti dalam Rajah 3.1. Prestasi ini bergantung kepada amalan operasi perkhidmatan 

yang dilaksanakan dalam organisasi kajian dan moderasi hubungan ini ialah gaya 

kepimpinan. Berdasarkan teori berasaskan sumber prestasi dipengaruhi oleh sumber dan 

keupayaan dalaman yang dimiliki oleh organisasi (Othman, Arshad, Aris dan Arif, 2015; 

Wang, 2014). Oleh itu, amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan iaitu (amalan 

kepimpinan, budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan) 

akan meningkatkan prestasi. Sehubungan dengan itu, prestasi dijangka akan dipengaruhi 

oleh amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam organisasi. 

 

Teori berasaskan sumber menyatakan bahawa input modal insan seperti sikap, tingkah 

laku dan  kepintaran adalah penting dalam menentukan prestasi sesebuah organisasi 

(Bartocho, 2016; Noerchoidah dan Eliyana, 2015). Modal insan ini merupakan salah 

satu keupayaan organisasi yang terpenting sebagai aset strategik kepada organisasi 

(Adelman, 2010; Fulmer dan Ployhart, 2013; Gabčanová, 2011) dan menyumbang 

kepada kelebihan persaingan kepada organisasi (Djurica, Djurica dan Janicic, 2014; 

Greenwood, Mandeville, Will, Wood dan Zelano, 2013). Teori kontingensi dijadikan 
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asas  kajian bagi memeriksa pengaruh pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan 

sebagaimana yang dicadangkan oleh Ahmad (2010), Azizi (2010) dan Saltson (2015). 

Oleh itu, gaya kepimpinan merupakan aspek yang penting dalam organisasi 

perkhidmatan dengan melengkapkan modal insan dengan kemahiran dan pengetahuan 

bagi memudahkan mereka berinteraksi dengan pelanggan secara lebih berkesan.  

 

Glynn dan rakan, (2003) menyatakan pemboleh ubah moderasi tidak banyak dilakukan 

dalam kajian amalan operasi dan prestasi dalam satu kajian. Sementara itu Zakaria dan 

rakan (2016) menyatakan kebanyakan kajian amalan operasi dan prestasi hanya 

menggunakan faktor luaran sebagai moderasi tetapi faktor dalaman kurang dilakukan 

kajian. Lantaran itu, gaya kepimpinan dikonsepkan sebagai mempunyai pengaruh 

moderasi dalam hubungan amalan operasi perkhidmatan dan prestasi. Rumusan ini 

berdasarkan hujahan dan penyelidikan yang dilakukan oleh Al Bourini, Abu-Rumman 

dan Alhadid (2015) yang menggunakan gaya kepimpinan sebagai moderasi dalam kajian 

mereka. 

 

Rajah 3.1 menunjukkan model teoritikal bagi kajian ini. Model ini menunjukkan amalan 

operasi perkhidmatan yang terdiri daripada amalan kepimpinan, amalan budaya 

organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan yang berhubung 

dengan prestasi. Perhubungan ini berdasarkan teori berasaskan sumber yang mana 

prestasi dipengaruhi oleh sumber dan keupayaan dalaman sesebuah organisasi. Prestasi 

dapat diperbaiki dengan menggembleng sumber yang ada dalam organisasi sebaik 

mungkin berbanding dengan pesaing dalam persekitaran. Manakala teori kontingensi 

pula diguna untuk memeriksa pengaruh pemboleh ubah moderasi terhadap prestasi. 
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Rajah 3.1 
Model Kajian Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan dan Prestasi. Pengaruh 

Moderasi Gaya Kepimpinan 

Sumber: Diadaptasikan daripada Coughland dan Harbinson (1998/1999) 

 

Dari perspektif kontingensi, faktor gaya kepimpinan ialah pemboleh ubah yang 

berkemungkinan akan mempengaruhi prestasi sesebuah organisasi. Menurut teori 

kontingensi, prestasi atau keberkesanan sesebuah organisasi bergantung bagaimana 

GAYA KEPIMPINAN 

 Gaya Kepimpinan Transformasional 

 Gaya Kepimpinan Transaksional 

 

AMALAN OPERASI PERKHIDMATAN 

 Amalan Kepimpinan 

 Budaya Organisasi 

 Reka Bentuk dan Sistem 
Penyampaian Perkhidmatan 
- Susun Atur Operasi 
- Orientasi tolak/Tarik 
- Tahap proses penyampaian yang 

seragam 
- Kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan 
- Penggunaan teknologi maklumat 
- Aktiviti bahagian hadapan dan 

belakang pejabat 
- Pengkhususan sumber manusia 
- Penyertaan pelanggan 
- Reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan 

 

PRESTASI 
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sesebuah organisasi berjaya mengurus faktor-faktor kontingensinya dan dalam kajian ini 

merujuk kepada pemboleh ubah gaya kepimpinan. 

 

Rumusannya, kerangka konsep kajian ini ialah gabungan aspek amalan operasi 

perkhidmatan, gaya kepimpinan dan prestasi untuk memberi pengaruh kepada 

pelaksanaan amalan operasi perkhidmatan dalam organisasi. Begitu juga dengan gaya 

kepimpinan yang perlu ditekankan dan dibangunkan dalam organisasi bagi menentukan 

hubungan amalan operasi perkhidmatan dan prestasi tentera yang dikaji. 

 

3.2 Pembangunan Hipotesis 

Hipotesis dibangunkan bertujuan untuk menjawab secara khusus persoalan kajian yang 

dikemukakan dalam kajian ini dan setiap hipotesis kajian ini melihat hubungan langsung 

dan tidak langsung seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 3.1. Hubungan utama kajian 

ini yang akan diuji antaranya (1) amalan operasi perkhidmatan dan prestasi (2) amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi dengan pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan. 

 

Amalan operasi perkhidmatan mengandungi tiga dimensi iaitu amalan kepimpinan, 

budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan. Dimensi ini 

adalah sumber dalaman organisasi yang merupakan amalan yang dilaksanakan  dalam 

organisasi. 

 

3.2.1 Amalan Operasi Perkhidmatan dan Prestasi Organisasi 

Hasil kajian-kajian yang lepas menunjukkan bahawa terdapat hubungan antara amalan 

operasi perkhidmatan dengan prestasi organisasi (Cheng dan Choy, 2013; Duarte dan 
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rakan, 2011; Jaafreh dan Al-abedallat, 2012; Sadikoglu dan Olcay, 2014; Talib, Rahman 

dan Qureshi, 2010). Namun begitu, hubungan ini akan dikaji sekali lagi memandangkan 

dapatan kajian terdahulu menunjukkan hubungan yang tidak konsisten. Pemboleh ubah 

moderasi telah dicadangkan oleh Andersson, Cuervo-Cazurra dan Nielsen (2014), Chin, 

Hamid, Rasli dan Dawie (2012) dan Rea dan Parker (2014) dalam meneliti hubungan ini 

agar menggunakan faktor dalaman organisasi agar ia lebih jelas dan tepat bagi 

menggambarkan perhubungan yang sebenar antara kedua-dua pemboleh ubah tersebut 

(Adeleke, Bahaudin dan Kamaruddeen, 2016; Aktaş, Çiçek dan Kıyak, 2011; Yu dan 

Zhang, 2010). 

 

Dimensi kajian ini didapati daripada model pengurusan perkhidmatan yang telah dikaji 

oleh penyelidik seperti Al Bourini, Abu-Rumman dan Alhadid (2015); Duarte dan rakan 

(2011); Razli (2011); Zakaria dan rakan (2016) telah mendapati bahawa terdapat 

hubungan langsung antara aspek amalan pengurusan perkhidmatan iaitu amalan 

kepimpinan, budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

dengan prestasi organisasi. Angelova dan Zekiri (2011); Basir, Modding, Kamase dan 

Hasan (2015); Liang, Tseng dan Lee (2010) dalam kajian mereka mendapati orientasi 

perkhidmatan mempunyai hubungan yang positif dengan kualiti perkhidmatan yang 

diberikan kepada pelanggan. Kajian oleh Razalli dan rakan (2013); Razli (2011); 

Zakaria dan rakan (2016) mendapati bahawa amalan operasi perkhidmatan mempunyai 

hubungan signifikan dengan prestasi organisasi. 

 

Dalam kajian yang dilakukan oleh Hurduzeu, (2015), Karamat (2013), Koech dan 

Namusonge (2012) mendapati bahawa kepimpinan mempunyai pengaruh yang 
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signifikan terhadap prestasi organisasi. Dapatan kajian tersebut juga disokong oleh 

Danişman, Tosuntaş dan Karadağ (2015), Karamat (2013), Madu (2012) yang mendapati 

bahawa amalan kepimpinan mempunyai kesan yang signifikan kepada prestasi 

organisasi dari segi peningkatan keuntungan kasar syarikat. Begitu juga dalam sektor 

awam, peranan pemimpin signifikan dalam mengurus penyampaian perkhidmatan 

kepada pelanggan (Muchiri, Cooksey dan Walumbwa, 2012; Orazi, Turrini dan Valotti, 

2013; Phipps dan Burbach, 2010). Selari dengan dapatan ini juga, kajian lain turut 

mendapati bahawa kepimpinan mempunyai hubungan yang positif terhadap prestasi 

organisasi (Keskes, 2014; Özer dan Tınaztepe, 2014; Wang, Sui, Luthans, Wang dan 

Wu, 2014). 

 

Sementara itu kajian mendapati kepimpinan mempunyai hubungan dengan prestasi 

organisasi, pengurus dan pekerja (Carter dan rakan, 2013; Iqbal, Anwar dan Haider, 

2015; Tsai, 2011), mempunyai hubungan dengan prestasi pekerja (Mohammed, Yusuf, 

Sanni, Ifeyinwa, Bature dan Kazeem, 2014; Osabiya dan Ikenga, 2015; Suresh dan 

Prabhu, 2012), mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi pekerja (Anyango, 

2015; Rasool, Arfeen, Mothi dan Aslam, 2015) dan mempunyai hubungan yang positif 

dengan inovasi dan keberkesanan organisasi dalam sektor awam (Giannopoulou, 2011; 

Yulk dan Mahsud, 2010). 

 

Selain itu, kajian yang dilakukan terhadap budaya organisasi mempunyai hubungan yang 

signifikan dengan prestasi organisasi (Asree dan rakan, 2010; Shahzad dan rakan, 2012; 

Sharma dan Sharma, 2010; Sokro, 2012; Tuan, 2010). Manakala kajian oleh Latif dan 

Ullah  (2016) dan Lunenburg (2011) yang menjelaskan bahawa budaya organisasi 
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memberi kesan yang signifikan kepada keunggulan perkhidmatan kerana budaya 

membolehkan setiap anggota dalam organisasi menghayati visi dan matlamat organisasi 

serta mengintegrasikan kesemua fungsi dalam organisasi dalam proses penyampaian 

perkhidmatan dan seterusnya meningkatkan kualiti perkhidmatan yang diberikan. 

Sementara itu, kajian mendapati bahawa budaya organisasi mempunyai hubungan yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dari aspek perkhidmatan dan kualiti 

perkhidmatan yang diberikan (Dukic dan Kijevcanin, 2012; Givarian, Sainani, Garobani 

dan Sainani, 2013; Seo, 2012). Sebaliknya Chatman, Caldwell, O'Reilly dan Doerr 

(2014), Golafzani dan Chirani (2016), Yesil dan Kaya (2013) mendapati budaya 

organisasi mempunyai hubungan negatif yang kuat terhadap prestasi kewangan 

organisasi. 

 

Berman, Pallas, Smith, Curry dan Bradley (2011); Lee, Kim dan Kim (2014); Razli 

(2011) menyatakan dalam kajian yang lepas reka bentuk dan sistem penyampaian 

mempunyai hubungan dengan prestasi organisasi. Menurut Sampson (2012), Teixeira, 

Patrício, Nunes, Nóbrega, Fisk dan Constantine (2012) reka bentuk perkhidmatan ialah 

isu strategik dan penting kerana reka bentuk membolehkan organisasi menukar strategi 

kepada operasi. Tambahan pula, keberkesanan strategi operasi bergantung kepada 

pilihan reka bentuk yang betul (Foster, Punjaisri dan Cheng, 2010; Ponsignon dan rakan, 

2011). Chen, Yu-Chih Liu, Shin Sheu dan Yang (2012), Vázquez‐Casielles, Suárez 

Álvarez dan Díaz Martín (2010) pula menyatakan reka bentuk yang baik dapat 

memastikan perkhidmatan dan proses penyampaian yang diterima oleh pelanggan 

berkualiti dan seterusnya memberi kepuasan kepada pelanggan (Kiran dan Diljit, 2011; 

Namkung dan Jang, 2010). Pernyataan ini disokong oleh den Hertog, van der Aa dan de 
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Jong (2010), He, Sun, Lai dan Chen (2015) dan Ullah (2014) yang menyatakan reka 

bentuk yang baik akan meningkatkan perniagaan dan mengekalkan organisasi untuk 

bersaing dalam pasaran. Hal ini adalah penting bagi pihak organisasi perkhidmatan 

memberikan penekanan kepada reka bentuk sistem yang dapat memberikan 

perkhidmatan kepada pelanggan (Gebauer dan Kowalkowski, 2012; Glushko, 2010). Di 

samping itu juga perhubungan dan penglibatan pelanggan dalam sistem penyampaian 

akan memberi kesan kepada keberkesanan dan kecekapan operasi perkhidmatan 

(Olhager dan Johansson, 2012; Ponsignon dan rakan, 2011; Stewart, Lohoar dan 

Higgins, 2011).  

 

Jayaram dan Xu (2016); Kumar, Batista dan Maull (2011); Liu, Huang dan Lin (2012), 

mendapati kajian strategi operasi perkhidmatan iaitu reka bentuk dan sistem 

penyampaian mempunyai hubungan langsung dan signifikan terhadap prestasi 

organisasi. Hasil kajian beliau mendapati bahawa susun atur fleksibel, orientasi tolak, 

prosedur standard, penggunaan teknologi, aktiviti hadapan dan belakang pejabat dan 

pengkhususan sumber manusia mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi 

kewangan. Sementara itu, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, penglibatan 

pelanggan dan pembangunan perkhidmatan baru mempunyai hubungan yang negatif 

dengan prestasi kewangan.  

 

Berdasarkan dapatan-dapatan kajian lepas maka hipotesis kajian ini ialah: 

 

H1 :  Amalan operasi perkhidmatan mempunyai hubungan yang positif dengan 

prestasi  
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Secara lebih khusus hipotesis ini ialah: 

 

 H1a(i) : Amalan kepimpinan mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi  

 

H1a(ii) : Amalan budaya organisasi mempunyai hubungan yang positif dengan 

prestasi  

 

H1a(iii) : Amalan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi  

 

Secara khusus hipotesis ini ialah; 

 

H1b(i) :  Jenis susun atur operasi perkhidmatan mempunyai hubungan yang 

positif dengan prestasi  

 

H1b(ii) : Orientasi tolak/tarik dalam operasi perkhidmatan mempunyai hubungan 

yang positif dengan prestasi  

 

H1b(iii) : Tahap proses penyampaian perkhidmatan yang standard mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi  

 

H1b(iv) : Kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan mempunyai hubungan 

yang positif dengan prestasi  
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H1b(v) : Penggunaan teknologi maklumat mempunyai  hubungan yang positif 

dengan prestasi  

 

H1b(vi) : Hubungan aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi  

 

H1b(vii) : Pengkhususan sumber manusia dalam proses penyampaian 

mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi 

 

H1b(viii) : Tahap penyertaan pelanggan dalam proses penyampaian mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi  

 

H1b(ix) : Pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baru mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi  

 

3.2.2 Amalan Operasi Perkhidmatan, Gaya Kepimpinan dan Prestasi Organisasi 

Kajian empirikal telah menunjukkan bahawa amalan operasi perkhidmatan memberi 

pengaruh kepada prestasi organisasi (Al Bourini dan rakan, 2015; Duarte, 2011; 

Keshavarz dan Ali, 2015; Razalli dan rakan 2013; Yu, 2011 ). 

 

Ojokuku, Odetayo dan Sajuyigbe (2012) telah menyiasat kesan gaya kepimpinan kepada 

prestasi organisasi dalam bank Nigeria. Hasil kajian ini menunjukkan, bahawa terdapat 

hubungan yang kuat antara gaya kepimpinan dan prestasi organisasi. Dapatan kajian ini 
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menunjukkan bahawa gaya kepimpinan mempunyai kedua-dua kesan iaitu positif dan 

negatif kepada prestasi organisasi. Kajian mendapati bahawa gaya kepimpinan 

transformasi membenarkan pekerja mempunyai semangat kekitaan, menjalankan 

tanggungjawab yang lebih tinggi dengan sedikit  pengawasan dan pengikut dibantu 

untuk mencapai visi dan keperluan mereka meningkatkan kecekapan organisasi. Hal ini 

menunjukkan bahawa gaya kepimpinan transformasi ialah yang terbaik bagi pengurusan 

bank Nigeria. 

 

Didapati kajian lepas, telah membuktikan peranan pemboleh ubah gaya kepimpinan 

transformasional sebagai pemboleh ubah moderasi (Ahmad, 2010; Buisman, 2009; 

Ghani, 2000; Koh dan rakan, 1995; Sauers dan rakan, 2005). Kajian Buisman (2009) 

melibatkan 254 orang responden di syarikat penerbangan Belanda mendapati gaya 

kepimpinan transformasional mempunyai pengaruh penting dalam hubungan antara 

tugas, hubungan, proses konflik dengan kepuasan pekerja. Didapati keputusan ini selari 

dengan hasil dapatan kajian Sauers dan rakan (2005) yang turut mendapati gaya 

kepimpinan transformasional telah mempengaruhi hubungan antara menilai kualiti 

keputusan, penerimaan, kreativiti, kesan pada semangat pasukan dan kepuasan pekerja 

bawahan dalam proses membuat keputusan. Seterusnya, hasil kajian Ghani (2000) turut 

mengesahkan pengaruh gaya kepimpinan transformasional ke atas hubungan antara 

pengaruh tingkah laku etika terhadap tingkah laku etika subordinat. 

 

Selain memberi kesan secara langsung kepada prestasi, gaya kepimpinan transaksional 

juga telah  bertindak sebagai moderasi (Koh dan rakan, 1995; Sauers dan rakan, 2005) 

ke atas hubungan antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan pemboleh ubah 
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bersandar (Holmbeck, 1997). Buisman (2009) telah mengesahkan peranan tersebut 

apabila mendapati gaya kepimpinan transaksional telah memoderasikan hubungan antara 

konflik tugas, konflik hubungan dan proses konflik dengan kepuasan pekerja di syarikat 

penerbangan Belanda. 

 

Al Bourini dan rakan (2015) mendapati kesan yang positif dan interaktif yang positif ke 

atas amalan kepimpinan dan prestasi organisasi oleh pemboleh ubah moderasi gaya 

kepimpinan. Secara khususnya pemboleh ubah moderasi itu merangkumi gaya 

kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan transaksional. 

 

Penemuan daripada banyak kajian menunjukkan kesan yang ketara daripada kepimpinan 

transformasional terhadap kepuasan kerja orang bawahan (Antonakis dan rakan, 2003; 

Avolio dan Bass, 2004; Bass dan Avolio, 1994; Griffith, 2004; Wiratmadja, Govindaraju 

dan Rahyuda, 2008). Kajian mereka telah menunjukkan bahawa kepuasan kerja 

mempunyai kesan penting ke atas produktiviti, kecekapan organisasi, hubungan 

kakitangan, perolehan, prestasi organisasi dan ketidakhadiran ( Chen, 2006; Koustelios, 

2001; Okpara, Squillace dan Erondu,  2005; Oshagbemi, 2003; Schroder, 2008). 

 

Devi (2016); Fernandes dan Awamleh (2011); Tahir (2015) menyatakan terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara gaya kepimpinan transformasional dan 

komitmen, kepuasan pengikut dan prestasi organisasi. Hamilton (2010); McCleskey 

(2014); Odumeru dan Ogbonna (2013) turut berkongsi pandangan yang sama bahawa 

kepimpinan transformasional adalah lebih berkesan daripada kepimpinan transaksional 

untuk penambahbaikan organisasi. Samad (2012) berpendapat bahawa gaya penyertaan 



118 
 

lebih produktif dalam mana-mana budaya dan persekitaran. Amanchukwu, Stanley dan 

Ololube (2015); Mah'd Alloubani, Almatari dan Almukhtar (2014) menyimpulkan 

bahawa tidak ada gaya kepimpinan terbaik dalam semua keadaan dan hal ini adalah 

sukar untuk menentukan gaya kepimpinan yang terbaik untuk prestasi organisasi. 

 

Tahir (2015) menjalankan satu penyiasatan, yang bertujuan untuk mengetahui sama ada 

gaya kepimpinan mempengaruhi prestasi sektor korporat di Pakistan. Beliau menyatakan 

hasil dari kajian mendapati bahawa kedua-dua gaya mempunyai kesan yang besar ke 

atas prestasi organisasi. Walau bagaimanapun beliau mendapati gaya kepimpinan 

transformasional mempunyai kesan positif yang signifikan ke atas prestasi organisasi, 

sedangkan gaya kepimpinan transaksional kesan negatif yang ketara kepada prestasi 

orgnasisasi. Dalam kajian yang lain, Obiwuru, Okwu, Akpa dan Nwankere (2011) 

menjalankan kajian ke atas perusahaan kecil yang dipilih di Nigeria dengan mengambil 

kira kesan gaya kepimpinan terhadap prestasi organisasi dan mendapati bahawa gaya 

kepimpinan transaksional mempunyai kesan positif yang signifikan ke atas prestasi , 

manakala gaya kepimpinan transformasional mempunyai kesan positif tetapi tidak 

signifikan terhadap prestasi. 

 

Pradeep dan Prabhu (2011) dalam kajian mereka meninjau hubungan antara gaya 

kepimpinan yang berkesan dan prestasi pekerja di India. Kajian mereka menunjukkan 

kepimpinan yang positif dikaitkan dengan prestasi pekerja untuk kedua-dua tingkah laku 

transformasi dan transaksi ganjaran kontingensi. Satu penyelidikan yang serupa 

dijalankan oleh Paracha dan rakan (2012), bagi menentukan gaya kepimpinan boleh 

meningkatkan prestasi pekerja beberapa sekolah terpilih di Pakistan. Kajian 
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menunjukkan bahawa gaya kepimpinan transaksional dan transformasional kedua-

duanya positif hubungan dengan prestasi pekerja. Walau bagaimanapun, kepimpinan 

transaksional telah didapati lebih signifikan dengan prestasi pekerja daripada gaya 

kepimpinan transformasional. 

 

Oleh itu hipotesis kajian ini ialah: 

 

H2: Perhubungan antara  amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh gaya kepimpinan  secara signifikan. 

 

Secara khusus hipotesis ini ialah: 

H2(a): Perhubungan antara  amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi dimoderasikan oleh gaya kepimpinan transformasional  secara 

signifikan. 

 

H2(b): Perhubungan antara  amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi dimoderasikan oleh gaya kepimpinan transaksional secara 

signifikan. 

Secara khusus hipotesis ini ialah: 

 

H2(a)(i):Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 
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H2(a)(ii): Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(iii): Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(iv): Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

H2(a)(v):Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

H2(a)(vi): Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(vii): Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(viii): Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

H2(a)(ix):Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 
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H2(a)(x): Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(xi): Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(xii): Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

H2(a)(xiii):Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

H2(a)(xiv): Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xv): Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(xvi): Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan. 
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H2(a)(xvii):Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

H2(a)(xviii): Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(xix): Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(xx): Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

H2(a)(xxi):Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxii): Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxiii): Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  

secara signifikan. 
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H2(a)(xxiv): Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxv):Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxvi): Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxvii): Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxviii): Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xxix):Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 
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H2(a)(xxx): Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxxi): Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxxii): Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxxiii):Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan operasi dan 

pengurusan operasi dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

H2(a)(xxxiv): Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan operasi dan 

pengurusan operasi dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(xxxv): Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan operasi dan 

pengurusan operasi dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 
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H2(a)(xxxvi): Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan operasi dan 

pengurusan operasi  dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

H2(a)(xxxvii):Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxxviii): Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xxxix): Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xli): Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xlii):Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan. 
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H2(a)(xxxviii): Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

H2(a)(xliii): Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

H2(a)(xliv): Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan. 

 

H2(a)(xlv:Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xlvi): Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  

secara signifikan. 

 

H2(a)(xlvii): Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  

secara signifikan. 
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H2(a)(xlviii):Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

H2(b)(i):Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(ii): Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(iii): Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(iv):Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(v): Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 
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H2(b)(vi): Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(vii):Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(viii): Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(ix): Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(x):Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(xi): Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  

secara signifikan. 
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H2(b)(xii): Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian paasif  

secara signifikan. 

 

H2(b)(xiii):Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(xiv): Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xv): Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xvi):Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xvii): Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 
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H2(b)(xviii): Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xix):Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xx): Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan dengan 

prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian 

aktif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxi): Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan dengan 

prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian 

pasif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxii):Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xxiii): Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian 

aktif  secara signifikan. 
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H2(b)(xxiv): Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian 

pasif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxv):Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxvi): Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxvii): Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxviii):Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

H2(b)(xxix): Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian 

aktif  secara signifikan. 
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H2(b)(xxx): Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan prestasi 

organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian pasif  

secara signifikan. 

 

H2(b)(xxxi):Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

H2(b)(xxxii): Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif  

secara signifikan. 

 

H2(b)(xxxiii): Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian pasif  

secara signifikan. 

 

H2(b)(xxxiv):Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  

secara signifikan. 

 

H2(b)(xxxv): Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 
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H2(b)xxvi): Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

3.3 Senarai Ringkas Hipotesis Kajian 

Dalam perbincangan telah dihuraikan segala pemboleh ubah bebas, moderasi dan 

bersandar untuk kajian ini. Setiap pemboleh ubah bebas tersebut akan diuji hubungan 

dan pengaruhnya secara linear dengan prestasi Tentera Darat. Selanjutnya pula kesemua 

pemboleh ubah bebas tersebut turut diuji ke atas pemboleh ubah bersandar kajian. Di 

samping itu juga, kajian turut mempunyai pemboleh ubah moderasi. Peranan pemboleh 

ubah moderasi tersebut turut diuji dalam setiap pemboleh ubah bebas secara berasingan 

mahupun bersama. 

 

Oleh itu, bagi mengadili persoalan kajian bagi mendapatkan jawapan ke atas hubungan 

antara pemboleh ubah tersebut, hipotesis-hipotesis kajian telah dibangunkan. Ujian 

statistik bakal dijalankan bagi melihat dan memperoleh jawapan bagi menerima atau 

menolak hipotesis tersebut. Secara ringkasnya ujian-ujian ke atas hipotesis dapat 

membantu penyelidik memperoleh jawapan bagi menjawab persoalan kajian dan 

seterusnya mencapai objektif kajian yang telah ditetapkan seperti yang terdapat di Bab 

Satu. Secara keseluruhannya,  hipotesis kajian ini dan hubungannya dengan persoalan 

dan objektif kajian dapat dilihat di Jadual 3.1 
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Jadual 3.1 

Senarai Hipotesis Kajian dan Hubungannya Dengan Persoalan Dan Objektif Kajian 
Hipotesis Deskriptif Persoalan Kajian Objektif Kajian 

H1  

 

 

 

 

 

 

 

H1a(i) 

 

 

H1a(ii) 

 

 

H1a(iii) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H1b(i) 

 

 

H1b(ii) 

 

 

H1b(iii) 

 

 

 

H1b(iv) 

 

 

H1b(v) 

 

 

H1b(vi) 

 

 

 

H1b(vii) 

 

 

 

H1b(viii) 

 

 

 

H1b(ix) 

 

 

 

Amalan operasi perkhidmatan mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi  

 

 

 

 

 

 

Amalan kepimpinan mempunyai hubungan yang 

positif dengan prestasi 

 

Amalan budaya organisasi mempunyai hubungan 

yang positif  dengan prestasi 

 

Amalan reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan mempunyai hubungan yang positif 

dengan prestasi 

 

Jenis susun atur operasi perkhidmatan mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi 

 

Orientasi tolak/tarik dalam operasi perkhidmatan 

mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi 

 

Tahap proses penyampaian perkhidmatan yang 

standard mempunyai hubungan yang positif 

dengan prestasi 

 

Kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan 

mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi 

 

Penggunaan teknologi maklumat mempunyai  

hubungan yang positif dengan prestasi 

 

Hubungan aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi 

 

Pengkhususan sumber manusia dalam proses 

penyampaian mempunyai hubungan yang positif 

dengan prestasi 

 

Tahap penyertaan pelanggan dalam proses 

penyampaian mempunyai hubungan yang positif 

dengan prestasi 

 

Pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang 

baharu mempunyai hubungan yang positif dengan 

prestasi 

 

 

 

Apakah terdapat 

hubungan antara 

amalan operasi 

perkhidmatan 

dengan prestasi 

Tentera Darat? 

 

Menyiasat 

pengaruh amalan 

operasi 

perkhidmatan 

yang diamalkan 

terhadap prestasi 

Tentera Darat. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 
H2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H2(a) 

 

 

 

 

H2(b) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H2(a)(i) 

 

 

 

H2(a)(ii) 

 

 

 

H2(a)(iii) 

 

 

 

H2(a)(iv) 

 

 

 

H2(a)(v) 

 

 
H2(a)(vi) 

 

 

 

H2(a)(vii) 

 

 

 

H2(a)(viii) 

 

 

 

 

H2(a)(ix) 

 

 

 

H2(a)(x) 

Perhubungan antara  amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh gaya kepimpinan  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh gaya kepimpinan 

transformasional  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara amalan operasi perkhidmatan 

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

gaya kepimpinan transaksional secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

 Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh 

keunggulan  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh motivasi 

inspirasi  secara signifikan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Adakah gaya 

kepimpinan 

sebagai moderasi 

memainkan 

peranan terhadap 

hubungan amalan 

operasi 

perkhidmatan dan 

prestasi Tentera 

Darat? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Mengenal pasti 

peranan gaya 

kepimpinan 

terhadap 

hubungan 

amalan operasi 

perkhidmatan 

dan prestasi 

Tentera Darat. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 

  H2(a)(xi) 

 

 

 

H2(a)(xii) 

 

 

 

H2(a)(xiii) 

 

 

 

 

H2(a)(xiv) 

 

 

 

 

H2(a)(xv) 

 

 

 

 

H2(a)(xvi) 

 

 

 

 

H2(a)(xvii) 

 

 

 

H2(a)(xviii) 

 

 

 

H2(a)(xix) 

 

 

 

H2(a)(xx) 

 

 

 

H2(a)(xxi) 

 

 

 

 

H2(a)(xxii) 

 

 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi 

intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan 

individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik  dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 

  H2(a)(xxiii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxiv) 

 

 

 

 

H2(a)(xxv) 

 

 

 

 

H2(a)(xxvi) 

 

 

 

 

H2(a)(xxvii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxviii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxix) 

 

 

 

 

H2(a)(xxx) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxi) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxiii) 

 

 

 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan operasi dan pengurusan operasi 

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 
  H2(a)(xxxiv) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxv) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxvi) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxvii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxviii) 

 

 

 

 

H2(a)(xxxix) 

 

 

 

 

H2(a)(xli) 

 

 

 

 

H2(a)(xlii) 

 

 

 

H2(a)(xxxviii) 

 

 

 

H2(a)(xliii) 

 

 

 

H2(a)(xliv) 

 

 

 

H2(a)(xlv) 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan operasi dan pengurusan operasi 

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan operasi dan pengurusan operasi 

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan operasi dan pengurusan operasi  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia  dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  

dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh 

keunggulan  secara signifikan. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 
  H2(a)(xlvi) 

 

 

 

 

H2(a)(xlvii) 

 

 

 

 

H2(a)(xlviii) 

 

 

 

 

H2(b)(i) 

 

 

 

H2(b)(ii) 

 

 

 

 

H2(b)(iii) 

 

 

 

 

H2(b)(iv) 

 

 

 

H2(b)(v) 

 

 

 

 

H2(b)(vi) 

 

 

 

 

H2(b)(vii) 

 

 

 

H2(b)(viii) 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh motivasi 

inspirasi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi 

intelektual  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan 

individu  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran 

kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian aktif  secara signifikan. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 
  H2(b)(viii) 

 

 

 

H2(b)(ix) 

 

 

 

H2(b)(x) 

 

 

 

 

H2(b)(xi) 

 

 

 

 

H2(b)(xii) 

 

 

 

 

H2(b)(xiii) 

 

 

 

H2(b)(xiv) 

 

 

 

 

H2(b)(xv) 

 

 

 

 

H2(b)(xvi) 

 

 

 

 

H2(b)(xvii) 

 

 

 

 

H2(b)(xviii) 

 

 

 

 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  galakan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian paasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  susun atur operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian paasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian paasif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 
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Jadual 3.1 (Sambungan) 
  H2(b)(xviii) 

 

 

 

 

H2(b)(xix) 

 

 

 

 

H2(b)(xx) 

 

 

 

 

H2(b)(xxi) 

 

 

 

 

H2(b)(xxii) 

 

 

 

 

H2(b)(xxiii) 

 

 

 

 

H2(b)(xxiv) 

 

 

 

 

H2(b)(xxv) 

 

 

 

 

 

H2(b)(xxvi) 

 

 

 

 

 

H2(b)(xxvii) 

Perhubungan antara  tahap proses penyampaian 

yang seragam dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penggunaan teknologi 

maklumat dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

  

 



142 
 

Jadual 3.1 (Sambungan) 
  H2(b)(xxviii) 

 

 

 

 

H2(b)(xxix) 

 

 

 

 

H2(b)(xxx) 

 

 

 

 

H2(b)(xxxi) 

 

 

 

H2(b)(xxxii) 

 

 

 

 

H2(b)(xxxiii) 

 

 

 

 

H2(b)(xxxiv) 

 

 

 

 

H2(b)(xxxv) 

 

 

 

 

H2(b)xxvi) 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  pengkhususan sumber 

manusia dengan prestasi organisasi   

dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian aktif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  penyertaan pelanggan 

dengan prestasi organisasi   dimoderasikan oleh 

pengurusan melalui pengecualian pasif  secara 

signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran 

kontingensi  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Perhubungan antara  reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi   dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

  

 

3.4 Rumusan 

Secara ringkasnya bab ini membincangkan kerangka teori dan pembangunan hipotesis. 

Berdasarkan teori berasaskan pandangan dan teori kontingensi, sebanyak 96 hipotesis 
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telah dibangunkan bangi menjawab objektif kajian ini. Hipotesis-hipotesis yang telah 

dibangunkan ini cuba menjawab hubungan pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Seterusnya  kajian ini juga ingin melihat pengaruh pemboleh ubah 

moderasi gaya kepimpinan ke atas hubungan antara setiap pemboleh ubah amalan 

operasi perkhidmatan dengan prestasi. Akhir sekali pengkaji telah menyenarai kesemua 

hipotesis tersebut dalam bentuk jadual. Bab seterusnya akan menjelaskan metodologi 

kajian bagi melaksanakan kajian ini. 
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 BAB EMPAT 

METODOLOGI KAJIAN 

 

4.1 Pengenalan 

Bab ini menghuraikan reka bentuk kajian, cara kutipan data iaitu populasi, kaedah 

persampelan serta penentuan saiz sampel, prosedur pengumpulan data dan alat kaji 

selidik dalam mengkaji hubungan antara amalan operasi perkhidmatan, gaya kepimpinan 

dan prestasi organisasi, di samping mengambilkira aspek kesahihan dan 

kebolehpercayaan dalam menganalisis data. Satu kajian rintis juga dijalankan untuk 

mendapatkan gambaran awal tentang kajian ini. Seterusnya huraian berkaitan analisis 

data diterangkan berserta dengan ujian hipotesis yang menggunakan analisis regresi.  

 

4.2 Reka Bentuk Kajian 

Pendekatan kajian ini berbentuk kuantitatif menggunakan kaedah kaji selidik. Anderson, 

Sweeney, Williams, Camm, dan Cochran (2012) mencadangkan bahawa kaedah 

kuantitatif boleh menentukan sesuatu idea ataupun konsep itu lebih baik daripada 

alternatif lain. Kaedah ini juga membolehkan pengkaji mengukur dan mengawal 

pemboleh ubah. Cara (2013) dan Williams (2011) bersetuju bahawa kajian kuantitatif 

digunakan untuk menjawab persoalan mengenai hubungan antara pemboleh ubah yang 

diukur bertujuan untuk menjelas, meramal, dan mengawal fenomena tersebut. Dengan 

itu, reka bentuk kajian ini amat sesuai untuk memenuhi keperluan kajian kerana pengkaji 

ingin memberikan hasil yang sah dan boleh dipercayai. 
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Kaedah kaji selidik digunakan kerana kaedah ini menyediakan asas untuk membuat 

keputusan kajian terhadap keseluruhan populasi (Jansen, 2010; Peersman, 2014). 

Tambahan pula, kaedah ini amat berguna untuk mendapat maklumat dalam keadaan 

semula jadi dengan gangguan yang minimum daripada pengkaji (Willis, 2014; Yan, 

Kreuter dan Tourangeau, 2012). Gravetter dan Forzano (2015) dan Jackson (2015) 

mengatakan kaji selidik boleh digunakan untuk tujuan deskriptif, keterangan dan 

tinjauan. Kaji selidik juga membolehkan pemungutan data yang banyak daripada 

kumpulan yang berbeza pada waktu yang singkat (Wimmer dan Dominick, 2013). 

Soalan-soalan berstruktur telah digunakan sebagai alat untuk membuat kajian. Kelebihan 

menggunakan soalan kerana seragam, bertulis dan mempunyai skala, ekonomik dan 

menjimatkan masa (Dulisch, Kempf dan Schaer, 2015; Jansen, 2010). Tambahan pula, 

soalan-soalan akan membolehkan responden mengambil masa untuk membaca dan 

memahami soalan tanpa mendedahkan identiti responden (Blackstone, 2012; Cozby, 

2012). 

 

Kajian ini merupakan kajian yang berbentuk tinjauan melalui aktiviti kaji selidik. Satu 

set soal-selidik telah dibangunkan sebagai jalan untuk mendapatkan perjalanan dan/atau 

meramal fenomena-fenomena yang wujud dalam kajian ini. Penggunaan kaedah kaji 

selidik dilakukan kerana kaedah ini membenarkan penyelidik mengkaji dan menjelaskan 

fenomena-fenomena yang berlaku dalam populasi dengan cepat dan berkos rendah. 

Kenyataan ini disokong oleh Davis, Golicic dan Boerstler (2011) dan Molenberghs 

(2010) yang mana mereka turut menyatakan bahawa kaedah kaji selidik merupakan 

kaedah yang pelbagai. 
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Reka bentuk kajian secara keratan rentas akan digunakan dalam kajian ini. Reka bentuk 

kajian keratan rentas melibatkan kutipan data yang dilakukan hanya sekali sahaja 

sepanjang kajian dilaksanakan bagi memenuhi objektif kajian (Arora, 2011; Asegid, 

Belachew dan Yimam, 2014). Kelebihan menggunakan pendekatan keratan rentas ini 

kerana lebih memberi faedah dan tempoh masa singkat berbanding dengan pendekatan 

longitudinal (Knowland, Purser dan Thomas, 2015; Fink,2015). Terdapat dua kaedah 

analisis data, iaitu kualitatif dan kuantitatif (Creswell, 2013; Williams, 2011; Yin, 2013). 

Analisis kualitatif tidak berstruktur dan lebih bersifat penerokaan yang hanya melibatkan 

sebilangan kecil sampel responden (Creswell, 2013; Williams, 2011; Yin, 2013). 

 

Analisis kualitatif bertujuan untuk meneroka dan memahami sesuatu fenomena. 

Penggunaan kaedah analisis kualitatif, responden membekalkan maklumat tentang 

pandangan, perasaan dan pemikiran mereka, dan penyelidik akan membuat pentafsiran 

makna berdasarkan maklumat yang diperoleh daripada responden kajian (Creswell, 

2013; Williams, 2011). Tambahan pula, hasil analisis kualitatif sukar untuk 

digeneralisasikan kepada populasi kajian disebabkan saiz sampelnya yang sedikit serta 

cara persampelan bertujuan yang mungkin tidak mewakili populasi (Anderson, 2010; 

Banerjee dan Chaudhury, 2010). Sebaliknya, analisis kuantitatif membolehkan data 

dianalisis dan seterusnya mengenal pasti sejauhmana suatu fenomena (dalam bentuk 

angka) tepat dan boleh dipercayai secara statistik (Anderson, 2010; Williams, 2011). 

Secara khususnya, analisis kuantitatif lebih sesuai untuk kajian yang bertujuan mengenal 

pasti hubungan atau perbezaan antara dua atau lebih pemboleh ubah (Creswell, 2013; 

Wright, 2015). 
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Oleh demikian, didapati kaedah analisis kuantitatif adalah lebih sesuai untuk kajian ini 

kerana tujuan utama kajian ini adalah untuk menguji hubungan antara tiga konstruk iaitu 

amalan operasi perkhidmatan, gaya kepimpinan dan prestasi organisasi yang 

memerlukan pengujian secara statistik. Selain itu, kajian ini melibatkan bilangan sampel 

yang besar bagi membuat generalisasi terhadap populasi kajian, maka alat kutipan data 

dalam bentuk soal selidik digunakan dalam kajian ini. Hal ini kerana soal selidik 

membolehkan penyelidik mengutip data primer daripada sasaran sampel yang besar, 

iaitu organisasi tentera di Malaysia. 

 

Dalam konteks kajian ini, tujuan kajian adalah untuk menguji hubungan antara ketiga-

tiga konstruk iaitu amalan operasi perkhidmatan, gaya kepimpinan dan prestasi 

organisasi tentera di Malaysia. Oleh itu, unit analisis kajian ini adalah organisasi tentera 

di Malaysia. Data primer kajian diperoleh menerusi edaran borang soal selidik kepada 

pemimpin pertengahan tentera. 

 

4.3 Pungutan Data 

Seterusnya bahagian ini membincangkan mengenai populasi, kaedah persampelan dan 

penentuan saiz sampel. 

 

4.3.1 Populasi 

Data dipungut daripada pasukan-pasukan TDM iaitu terdiri daripada pasukan yang 

terdapat dalam formasi tentera di Semenanjung Malaysia. Jadual 4.1 menunjukkan 

bilangan pasukan/unit yang terdapat dalam formasi tentera di Semenanjung Malaysia.  
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Kumpulan sasar terdiri daripada pemimpin pertengahan yang berpangkat Kapten, Mejar 

dan Leftenan Kolonel. 

 

Jadual 4.1 

Bilangan Pasukan/Unit Formasi Tentera 

 
Sumber:  Jabatanarah Pendidikan Angkatan Tentera Malaysia Kementerian Pertahanan 

(2015) 

 

   

4.3.2 Persampelan 

Menurut Healey (2012) dan Peck, Olsen dan Devore (2015) persampelan merupakan 

satu proses iaitu sebilangan kecil daripada keseluruhan populasi dipilih dan dikaji untuk 

membolehkan kita membuat generalisasi mengenai populasi itu. Ritchie, Lewis, 

Nicholls dan Ormston (2013) dan Mutz (2011) pula menyatakan bahawa persampelan 

merupakan satu usaha yang dijalankan oleh pengkaji untuk memperoleh maklumat 

daripada sampel yang dapat mewakili keseluruhan populasi. Ringkasnya, persampelan 

melibatkan penyelidikan terhadap sampel kajian bagi mewakili keseluruhan populasi 

kajian. Kaedah ini biasa digunakan oleh penyelidik tidak kira sains tulen atau sains 

sosial dalam penyelidikan mereka (Bhattacherjee, 2012; Sent, 2010). 

 

Pensampelan secara rawak mudah digunakan untuk kajian ini, dan pengkaji boleh 

menganggap bahawa karakter sampel menyamai karakter keseluruhan populasi 

(Creswell, 2013; Dattalo, 2010). Pendekatan pensampelan secara rawak mudah 

Bilangan 

Unit Kapten Mejar Lt Kol

Walayah 1 (Kedah, Perlis, Pulau Pinang, Kelantan, Terengganu) 108 248 103 63

Wilayah 2 (Perak, Selangor, Kuala Lumpur, Pahang) 96 255 99 62

Wilayah 3 (Negeri Sembilan, Melaka, Johor) 84 281 95 49

784 297 174

Kekuatan

Formasi

288JUMLAH 1255
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dilaksanakan kerana kebolehannya untuk memberikan maklumat yang banyak mengenai 

saiz sampel yang tertentu (Englander, 2012; Etikan, Musa dan Alkassim, 2016). 

Menurut Saunders dan Thornhill (2014), pensampelan secara rawak ialah jalan 

kompromi  antara ketepatan kepada dapatan dengan jumlah masa dan wang ringgit yang 

dibelanjakan untuk memungut, memeriksa dan menganalisis data. Kekurangan kepada 

kaedah ini ialah prosesnya yang rumit dan mahal. 

 

Melalui kaedah ini penyelidik akan memilih secara rawak responden yang akan terlibat 

dalam kajian ini. Hal ini bermakna, tidak semua responden daripada populasi iaitu 

pasukan yang akan terlibat. Bilangan responden yang terlibat berdasarkan kepada saiz 

sampel minimum yang dibincangkan dalam seksyen seterusnya. 

 

4.3.3 Penentuan Saiz Sampel 

Saiz sampel hendaklah memenuhi kehendak kajian, iaitu mempunyai bilangan yang 

secukupnya untuk menganggar karakter populasi serta memberikan hasil yang boleh 

dipercayai (Delice, 2010; Whetzel dan Wheaton, 2016). Pemilihan saiz sampel biasanya 

bergantung kepada keyakinan pengkaji terhadap data, margin kesalahan yang boleh 

diterima, jenis analisis yang akan diguna pakai, masa dan kewangan yang ada, dan sama 

ada dapatan akan digeneralisasikan (Faris, 2011; Singh dan Masuku, 2014).  Yong dan 

Pearce (2013), menyatakan dalam kajian yang berbentuk multivariate (termasuk analisis 

regresi berganda), saiz sampel sepatutnya beberapa kali lebih besar dari jumlah 

pemboleh ubah (sekurang-kurang 10 kali atau lebih) dalam kajian. 
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Berdasarkan jumlah keseluruhan populasi formasi TDM di Semenjung Malaysia 

mengandungi  288 pasukan/unit sebagaimana Jadual 4.1, saiz sampel bersesuaian yang 

dicadangkan oleh Saunders dan Thornhill (2014) ialah 204. Saiz sampel juga adalah 

mengikut kebiasaan seperti yang dicadangkan oleh Altunışık et al., (2004) dalam Delice 

(2010) yang mengatakan saiz sampel yang melebihi 30 dan kurang dari 500 bersesuaian 

untuk kebanyakan kajian. Thomas (2004) mencadangkan sampel sekitar 200 kes 

biasanya cukup untuk analisis. 

 

4.4 Instrumen Kajian 

Pembangunan soal selidik dibahagikan kepada dua bahagian utama. Bahagian pertama  

yang terdiri daripada tiga seksyen iaitu seksyen A hingga seksyen C dan bahagian  

kedua (seksyen D) mengandungi soalan demografi. Bahagian ini mengandungi soalan-

soalan kajian yang terdiri daripada pemboleh ubah bebas/tidak bersandar (amalan 

kepimpinan, amalan budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan). Pemboleh ubah bersandar (prestasi perkhidmatan) dan pemboleh ubah 

moderasi (gaya kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan transaksional). Soal 

selidik ini mempunyai 102 item. 

 

4.4.1 Pemboleh Ubah Tidak Bersandar 

4.4.1.1  Amalan Operasi Perkhidmatan 

Model kajian ini diambil daripada kajian yang dilakukan oleh Coughlan dan Harbinson 

(1998/1999) iaitu model pengurusan perkhidmatan. Model asal kajian ini adalah 

daripada Voss dan Johnston (1995). Namun begitu, pengubahsuaian telah dilakukan ke 

atas operasi pengukuran setiap pemboleh ubah tersebut memandangkan versi asal tidak 
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bersesuaian lagi dalam konteks kajian sekarang. Amalan operasi perkhidmatan ini dapat 

dibahagikan kepada 3 dimensi iaitu (1) amalan kepimpinan, (2) amalan budaya 

organisasi dan (3) reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan. Soal selidik 

amalan kepimpinan telah diadaptasikan daripada Chung-Herrera dan rakan (2003), 

Liden, Wayne, Zhao dan Henderson (2008), Samson dan Ford (2000) dan Thach dan 

Thompson (2007)  dan digunakan sebagai pengukur kepada dimensi ini. Soal selidik 

merupakan instrumen yang mengandungi lapan item yang digunakan untuk mengukur 

tahap amalan kepimpinan dalam organisasi. Setiap item adalah pernyataan dan 

responden akan menyatakan sama ada bersetuju atau tidak bersetuju di atas skala Likert 

lima mata yang bermula dengan satu (1) sebagai sangat tidak bersetuju kepada lima (5) 

sebagai sangat bersetuju.  

 

Bagi dimensi amalan budaya organisasi, soal selidik diadaptasikan daripada Coughlan 

dan Harbinson (1998/199), Razalli (2008) dan Stalk dan Hout (1990). Amalan budaya 

organisasi yang dikemukakan dalam soal selidik ini meliputi keutamaan kepada 

pelanggan, kualiti, kerja berpasukan, kebajikan pekerja, penghargaan, penyebaran 

maklumat dan penanda aras. Setiap item ialah pernyataan mengenai budaya organisasi 

dan responden akan menyatakan sama ada bersetuju atau tidak bersetuju dengan skala 

Likert lima mata yang bermula dengan (1) sebagai sangat tidak bersetuju kepada lima (5) 

sangat bersetuju.  

 

Untuk dimensi reka bentuk dan sistem penyampaian telah diadaptasikan daripada kajian 

Arias Aranda (2002) dan Razalli (2008) dengan penyesuaian kepada sektor awam. 

Dalam dimensi ini, terdapat sembilan sub dimensi digunakan iaitu susun atur operasi 
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perkhidmatan, orientasi tolak/tarik, tahap penyampaian perkhidmatan yang seragam, 

kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan 

aktiviti bahagian hadapan dan belakang pejabat, sumber manusia khusus dalam proses 

penyampaian, tahap penyertaan pelanggan dalam proses penyampaian dan pembangunan 

dan reka bentuk perkhidmatan baru. Setiap responden dikehendaki menjawab soalan 

soal selidik mengenai amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam organisasi 

dengan menggunakan skala Likert iaitu skala 1 hingga 5 (sangat tidak bersetuju hingga 

sangat bersetuju) dengan pernyataan yang diberikan. Setiap soalan amalan operasi 

perkhidmatan yang dijawab oleh responden akan dianalisis sama ada mereka bersetuju 

atau tidak bersetuju  dengan pernyataan tersebut. Penerangan mengenai item-item ini 

ditunjukkan dalam Jadual 4.2. 

 

 

Jadual 4.2 

Dimensi dan Item-item bagi Amalan Operasi Perkhidmatan 
Dimensi Item 

Amalan Kepimpinan 

Pihak pengurusan mengamalkan pengurusan yang 

baik 

Pihak pengurusan mempunyai pengetahuan yang 

baik untuk bertindak balas terhadap kehendak 

pelanggan 

Pihak pengurusan mempunyai kemahiran yang baik 

untuk menyelesaikan masalah 

Pihak pengurusan berfikir secara kritikal dalam 

membuat keputusan 

Pihak pengurusan berhubung secara berkesan 

dengan pegawai dan anggota 

Pihak pengurusan mempunyai kemahiran 

kepimpinan yang berkesan 

Pihak pengurusan mempunyai kemahiran 

interpersonal yang baik dengan pegawai dan 

kakitangan 

Pihak pengurusan mempunyai pengetahuan dan 

pengalaman kerja yang baik 
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Jadual 4.2 (sambungan) 

Dimensi Item 

Budaya Organisasi 

Secara umum, pelanggan sentiasa diutamakan 
dalam perkhidmatan jabatan 

Penilaian terhadap kualiti diberikan keutamaan 
yang tinggi dalam jabatan ini 

Semangat kerja berpasukan wujud dalam kalangan 
pekerja dalam jabatan ini 

Pihak pengurusan membangunkan 
mekanisme/kaedah bagi mendengar pandangan 
pekerja dalam jabatan ini 

Dalam jabatan ini kecemerlangan prestasi anggota 
diiktiraf 

Pihak jabatan memberi penghargaan terhadap 
kesetiaan pekerja kepada organisasi 

Secara umunya kebajikan anggota adalah sangat 
penting dalam jabatan ini 

Budaya yang menumpukan kos lebih ditekankan 
berbanding dengan tempoh masa penyampaian 
perkhidmatan kepada pelanggan dalam jabatan ini 

Kepantasan penyebaran maklumat adalah penting 
kepada jabatan ini 

Jabatan ini sentiasa membuat penanda aras 
dengan jabatan lain 

Reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan 

Aktiviti penyampaian perkhidmatan dilakukan di 

tempat yang ditetapkan (bilik runding cara)dalam 

jabatan bukannya mengikut tempat yang 

bersesuaian/selesa kepada pelanggan 

Sumber (pamplet dan buku panduan) penyampaian 

perkhidmatan disusun di tempat tertentu bukannya 

boleh diubah-ubah mengikut tempat perkhidmatan 

seperti yang dilakukan dalam jabatan ini 

Sumber (pamplet dan buku panduan) untuk 

penyampaian perkhidmatan ditempatkan dalam 

ruangan untuk memaksimumkan kecekapan dan 

mengoptimumkan ruang dalam jabatan bukannya 

untuk kepuasan pelanggan 

Jabatan ini tidak membuat pusingan kerja 

Setiap pekerja diberikan tugasan khusus dalam 

jabatan bukannya melakukan pelbagai tugasan 

dalam giliran tugas 

Apabila mereka bentuk proses penyampaian 

perkhidmatan jabatan matlamat utama adalah 

kecekapan sistem bukannya kepuasan pelanggan 

Matlamat promosi perkhidmatan jabatan ialah 

penting untuk menyampaikan perkhidmatan 

sebanyak mungkin berbanding dengan kepuasan 

pelanggan 
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Jadual 4.2 (Sambungan) 

Dimensi Item 

Reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan 

Usaha mempromosikan perkhidmatan jabatan 

dilakukan untuk menarik pelanggan baharu dan 

bukannya untuk penambahbaikan perkhidmatan 

bagi meningkatkan kepuasan pelanggan 

Memaksimumkan output lebih utama bagi jabatan 

ini berbanding dengan kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan jabatan ini adalah lebih 

penting bukannya memaksimumkan output 

Sistem penyampaian perkhidmatan jabatan direka 

supaya pelbagai cara boleh digunakan untuk 

melakukan tugasan 

Proses penyampaian perkhidmatan dalam jabatan  

diseragamkan (standard) untuk mengurangkan 

perubahan dalam prosedur kerja 

Kebanyakan prosedur kerja tidak boleh ubah suai 

dalam jabatan ini 

Terdapat manual prosedur kerja bertulis yang 

diketahui oleh semua pekerja dalam jabatan 

Kebanyakan aktiviti penyampaian perkhidmatan 

dalam jabatan ini berorientasikan kehendak 

pelanggan 

Jabatan ini menawarkan jenis perkhidmatan yang 

luas dan berbeza 

Semua perkhidmatan jabatan yang ditawarkan 

berdasarkan keperluan pelanggan 

Perkhidmatan diberikan adalah untuk memuaskan 

satu atau kelompok kecil pelanggan jabatan sahaja 

Perkhidmatan baharu secara berterusan ditawarkan 

kepada pelanggan jabatan 

Penggunaan teknologi maklumat adalah untuk 

mengurangkan kos operasi perkhidmatan jabatan 

Tenaga kerja dalam jabatan akan digantikan dengan 

penggunaan teknologi baharu apabila keadaan 

memerlukan 

Pelanggan boleh menghantar atau menerima 

maklumat mengenai perkhidmatan jabatan melalui 

penggunaan teknologi maklumat contohnya e-mel, 

internet, sms, WAP dan sebagainya 

Penggunaan teknologi maklumat adalah untuk 

kepuasan pelanggan jabatan 

Keputusan menggunakan teknologi maklumat 

dibuat untuk penambahbaikan kerja daripada 

pendapat pegawai dan kakitangan jabatan 

Dalam jabatan aktiviti bahagian pengurusan 

pentadbiran (kaunter) dipisahkan secara fizikal 

daripada aktiviti bahagian pengurusan operasi 

Pelanggan jabatan tidak boleh menggunakan 

perkhidmatan yang tidak diperlukan oleh mereka 

Dalam jabatan ini kakitangan bekerja di bahagian 

pengurusan pentadbiran tidak melakukan kerja di  



155 
 

Jadual 4.2 (Sambungan) 

Dimensi Item 

 bahagian pengurusan operasi 

Reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

Dalam jabatan ini kakitangan berkerja di bahagian 

pengurusan operasi  hanya berkerja di bahagian 

tersebut sahaja 

Pegawai dan kakitangan jabatan ini mempunyai 

kemahiran kerja yang tinggi 

Pegawai dan kakitangan mempunyai keupayaan 

melakukan pelbagai tugasan dalam jabatan ini 

Pusingan tugas lazimnya diamalkan dalam jabatan 

ini 

Lebih separuh daripada pegawai ialah lulusan 

universiti (diploma, ijazah, sarjana) dalam jabatan 

ini 

Latihan ialah elemen yang sangat penting dalam 

belanjawan jabatan 

Proses penyampaian perkhidmatan jabatan direka 

bentuk supaya pelanggan dapat melakukan aktiviti 

yang layak dilakukan oleh mereka 

Pelaksanaan sebahagian aktiviti penyampaian 

perkhidmatan oleh pelanggan ialah sebahagian 

daripada usaha untuk mengurangkan kos jabatan 

Pelanggan jabatan akan dimaklumkan dengan 

lengkap tentang permohonan atau tuntutan yang 

dikemukakan sebelum penyampaian perkhidmatan 

diberikan 

Pelanggan mengetahui mengenai pengurangan kos 

hasil daripada penglibatan mereka dalam proses 

penyampaian perkhidmatan jabatan 

Penglibatan pelanggan dalam proses penyampaian 

perkhidmatan dibuat mengikut keperluan pelanggan 

jabatan 

Prosedur baru untuk penyampaian perkhidmatan 

dibangunkan secara berterusan dalam jabatan ini 

Pendapat pelanggan (dalaman dan luaran) jabatan 

diambil kira apabila mereka bentuk perkhidmatan 

yang baharu 

Terdapat pasukan kerja yang khusus untuk mereka 

bentuk dan membangunkan perkhidmatan jabatan 

Perkhidmatan baharu dibangunkan secara 

berterusan kepada pelanggan jabatan 
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4.4.2 Pemboleh Ubah Moderasi 

4.4.2.1 Gaya Kepimpinan 

Ada beberapa kaedah untuk mengukur gaya kepimpinan transformasional dan gaya 

kepimpinan transaksional. Untuk tujuan kajian ini, Borang Soal Selidik Pelbagai Faktor 

Kepimpinan (Multifactor Leadership Questionnaire) yang mengandungi 45 soalan 

digunakan untuk mengukur beberapa dimensi gaya kepimpinan. Versi set MLQ ini juga 

dikenali sebagai MLQ-5x. Set ini merupakan set pengukuran standard yang sering 

digunakan untuk mengukur gelagat gaya kepimpinan transformasional dan transaksional 

bagi kajian berbentuk kuantitatif (Avolio dan Bass, 2004; Bass dan Avolio, 2000). 

Terdapat dua set pengukuran MLQ-5X iaitu set pengikut dan set pemimpin. Set 

pemimpin merujuk kepada skor pemimpin dalam sesebuah organisasi yang 

berkemungkinan skornya mungkin di bawah, melebihi atau pada paras yang sama dalam 

sesebuah organisasi. Set pengikut ialah alatan iaitu responden akan menilai atau 

mengukur sendiri gelagat kepimpinan pemimpin mereka. Kajian ini menggunakan set 

pemimpin untuk menilai gaya kepimpinan yang diamalkan oleh sesebuah organisasi. 

 

Set pengukuran MLQ-5X ialah set soal selidik berbentuk laporan sendiri (subjektif) 

yang mengandungi 45 item bagi mengukur gaya kepimpinan transformasional, 

transaksional, laissez-faire dan hasil daripada tangkah laku kepimpinan. Bagi kajian ini 

pengkaji menggunakan set gaya kepimpinan transformasional dan transaksional yang 

melibatkan sebanyak 32 item. 

 

Borang Soal Selidik Pelbagai Faktor Kepimpinan telah digunakan dengan meluasnya 

untuk mengukur gaya kepimpinan (Northouse, 2015). Mengikut Adanri (2016) dan 
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Allen (2014), Borang Soal Selidik Pelbagai Faktor Kepimpinan telah digunakan untuk 

mengkaji kepimpinan  pelbagai peringkat, sama ada organisasi awam atau swasta, dalam 

perniagaan atau industri, ketenteraan, organisasi agama dan pendidikan. MLQ telah 

digunapakai di dalam banyak negara dan banyak budaya seperti di Amerika Syarikat, 

Jerman, Sepanyol, Australia, Pakistan, Thailand, juga secara terhad di negara-negara 

Timur Tengah seperti Palestin, UAE dan Israel (Alsayed, Motaghi dan Osman, 2012).  

 

Format skala Likert 5 mata digunakan untuk mengukur semua item. Daripada 32 item 

sebanyak 20 item digunakan untuk mengukur gaya kepimpinan transformasional yang 

melibatkan empat dimensi iaitu pengaruh keunggulan (sifat dan gelagat) (8 item), 

motivasi inspirasi (4 item), stimulasi intelektual (4 item) dan pertimbangan individu (4 

item). Mankala 12 item lagi digunakan untuk mengukur gaya kepimpinan transaksional 

yang melibatkan tiga dimensi iaitu ganjaran kontingen (4 item), pengurusan melalui 

pengecualian aktif (4 item) dan pengurusan melalui pengecualian pasif (4 item) seperti 

yang ditunjukkan dalam Jadual 4.3.  Di dapati empat item iaitu nombor GKS63, GKS70, 

GKS75 dan GKS78 yang mengukur pengurusan melalui pengecualian pasif adalah 

dalam bentuk penyataan yang negatif (reverse-coded). Namun, bagi tujuan kajian ini, 

pernyataan-pernyataan bagi kesemua item tersebut telah dikekalkan bagi memastikan 

maksud sebenar setiap pernyataan terpelihara (Caruthers, 2011; Jackson, Meyer dan 

Wang, 2013). Maka proses recode perlu dilakukan bagi tujuan analisis data bagi setiap 

item tersebut (Briggs, Morrison dan Coleman, 2012; De Vaus, 2013; Monette, Sullivan 

dan DeJong, 2013). 
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Jadual 4.3.  

Dimensi dan Item-item bagi Gaya Kepimpinan  
Dimensi Item 

Gaya Kepimpinan Transformasional 

Pemimpin memeriksa semula tanggapan-tanggapan 

yang kritikal untuk memastikan kesesuaiannya 

Pemimpin bercakap mengenai kepentingan nilai 
dan kepercayaan saya 

Pemimpin melihat dari pelbagai perspektif apabila 
menyelesaikan masalah 

Pemimpin bercakap secara optimistik mengenai 
masa depan 

Pemimpin menyemai perasaan saling 
menghormati dalam diri anggota bagi mewujudkan 
hubungan yang baik dengan saya 

Pemimpin bercakap secara bersemangat mengenai 
apa yang diperlukan untuk mencapai kejayaan 

Pemimpin menegaskan pentingnya mempunyai 
tujuan yang kukuh 

Pemimpin meluangkan masa untuk mengajar dan 
melatih  

Pemimpin mengabaikan kepentingan diri sendiri 
untuk kebaikan sesuatu kumpulan 

Pemimpin menganggap para anggota sebagai 
seorang individu berbanding sebagai ahli dalam 
kumpulan 

Pemimpin bertindak kearah mewujudkan rasa 
hormat para anggota terhadap saya 

Pemimpin mengambilkira kesan moral dan etika 
akibat sesuatu keputusan 

Pemimpin menonjolkan kuasa dan keyakinan 

Pemimpin menerangkan visi organisasi dengan 
jelas untuk menarik perhatian para anggota 

Pemimpin menganggap seseorang anggota 
mempunyai keperluan, keupayaan dan aspirasi 
yang berbeza daripada anggota lain 

Pemimpin meminta para anggota melihat masalah 
dari pelbagai sudut 

Pemimpin menolong para anggota untuk 
meningkatkan kekuatan mereka 

Pemimpin mencadangkan pendekatan baharu bagi 
menyelesaikan tugasan 

Pemimpin menekankan pentingnya mempunyai 
matlamat secara bersama 

Pemimpin menunjukkan keyakinan bahawa 
matlamat akan dicapai 
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Jadual 4.3 (Sambungan) 

Dimensi Item 

Gaya Kepimpinan Transaksional 

Pemimpin menyediakan bantuan kepada anggota 

sebagai pertukaran bagi usaha mereka 

Pemimpin gagal campur tangan sehinga masalah 

menjadi semakin serius 

Pemimpin menumpukan perhatian ke atas 

kejanggalan, kesilapan, pengecualian dan 

penyimpanan dari standard yang ditetapkan 

Pemimpin berbincang dalam tempoh masa yang 

khusus, siapakah yang bertanggungjawab untuk 

mencapai sasaran prestasi 

Pemimpin menunggu sehingga sesuatu kesilapan 

berlaku sebelum mengambil tindakan 

Pemimpin menjelaskan kepada para anggota 

mengenai ganjaran yang mungkin mereka peroleh 

apabila prestasi bagi sesuatu matlamat tercapai 

Pemimpin menunjukkan bahawa saya percaya 

sesebuah organisasi itu, “jika tiada kerosakan 

jangan betulkan” 

Pemimpin membiarkan sesuatu masalah menjadi 

kronik sebelum mengambil sebarang tindakan 

Pemimpin menumpukan sepenuh perhatian apabila 

berurusan dengan kesilapan, aduan dan kegagalan 

Pemimpin berjaya mengesan semua kesilapan 

Pemimpin memberi perhatian secara langsung ke 

atas kegagalan untuk mencapai standard yang 

ditetapkan 

Pemimpin menunjukkan kepuasan apabila para 

anggota mencapai sasaran yang dijangkakan 

 

Kesahihan Borang Soal Selidik Pelbagai Faktor Kepimpinan ini telah dibuktikan melalui 

pelbagai kajian, termasuk faktor korelasi konsisten dengan teori, korelasi hasil penilaian 

diri, dan korelasi menyelia penilaian pemimpin dengan kriteria luaran (Avolio dan Bass, 

(2004) dalam Wang, 2014). Berdasarkan Jadual 4.3, setiap satu daripada pernyataan 

berbentuk deskriptif akan diukur berdasarkan skala Likert yang mempunyai lima mata. 

Skala Likert ialah pengukuran bagi membolehkan responden menunjukkan mereka 

setuju atau tidak bersetuju berhubung dengan kenyataan tersebut dengan menanda skala 

5 hingga 1 terhadap subjek (Zikmund, Babin, Carr dan Griffin, 2013). Dalam dimensi 
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gaya kepimpinan, 1 ialah tidak sama sekali, 2 ialah sekali sekala, 3 ialah kadang kala, 4 

ialah agak kerap dan 5 ialah kerap kali. 

 

4.4.3 Pemboleh Ubah Bersandar 

4.4.3.1 Prestasi Organisasi 

Pengukuran prestasi dalam kajian ini telah dibahagikan kepada tiga iaitu prestasi 

pelanggan, prestasi pekerja dan proses dalaman. Sebanyak 10 item digunakan untuk 

mengukur prestasi organisasi kajian. Setiap item ini diukur dengan menggunakan skala 

Likert lima mata dengan (1) sangat tidak bersetuju, (2) tidak bersetuju, (3) kurang 

bersetuju, (4) bersetuju dan (5) sangat bersetuju.  

 

 (1) Dimensi prestasi pelanggan ini mengandungi empat item. Item-item ini diukur 

dengan menggunakan skala Likert lima mata yang bermula dengan satu (1) sangat tidak 

bersetuju iaitu menyatakan tahap prestasi perkhidmatan yang rendah kepada lima (5) 

sangat bersetuju iaitu menyatakan tahap prestasi pelanggan yang tinggi dalam 

organisasi.  

(2) Prestasi pekerja diukur dengan menggunakan instrumen tiga item. Item-item tersebut 

diukur dengan menggunakan skala Likert lima mata yang bermula dengan satu (1) 

sangat tidak bersetuju iaitu menyatakan tahap prestasi pekerja yang rendah kepada lima 

(5) sangat bersetuju iaitu tahap prestasi pekerja yang tinggi yang telah dicapai dalam 

organisasi. 

(3) Prestasi proses dalaman diukur dengan menggunakan tiga item. Item-item tersebut 

diukur dengan menggunakan skala Likert lima yang bermula dengan mata (1) sangat 
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tidak bersetuju iaitu menyatakan tahap proses dalaman yang rendah kepada (5) sangat 

bersetuju iaitu tahap prestasi proses dalaman yang tinggi dicapai dalam organisasi. 

 

Penerangan mengenai item-item ini ditunjukkan dalam jadual 4.4 

Jadual 4.4 

Ringkasan jumlah item bagi Pembolehubah Bersandar 
Dimensi Item 

 

 

Prestasi 

Tahap kepuasan pelanggan terhadap 

produk/perkhidmatan yang disediakan oleh 

organisasi adalah rendah 

Organisasi ini berjaya menyediakan 

produk/perkhidmatan kepada pelanggan dalam 

jangka masa yang ditetapkan 

Reputasi organisasi di kalangan pelanggan adalah 

tidak memuaskan 

Program latihan kepada kakitangan organisasi tidak 

berjalan secara berkesan 

Risiko keselamatan dan kesihatan kakitangan 

organisasi semasa bertugas adalah terjamin 

Persekitaan kerja di peringkat organisasi dapat 

menyokong pencapaian matlamat jabatan 

Organisasi tidak peka di dalam mengenal pasti 

perubahan terhadap keperluan pelanggan 

Organisasi mengambil masa yang singkat untuk 

memperkenalkan sesuatu produk/perkhidmatan yang 

baru 

Teknologi yang digunakan oleh organisasi ini untuk 

melaksanakan tugas/kerja adalah ketinggalan 

Organisasi berjaya membentuk prosedur kerja bagi 

meningkatkan kualiti produk/perkhidmatan yang 

disediakan 

 

 

4.5 Skala Pengukuran Kajian 

Menurut Bernard dan Bernard (2012) dan Bryman (2015) salah satu aspek penting yang 

perlu dipertimbangkan dalam mereka bentuk soal selidik ialah skala pengukuran yang 

digunakan. Bulmer, Gibbs dan Hyman (2010) dan Gibbs (2016) telah mencadangkan 

panjang skala mata julat yang paling optimum ialah antara lima mata julat hingga tujuh 

mata julat. Menurut Cheng, Martin-Biggers, Quick, Spaccarotella dan Byrd-Bredbenner 
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(2016) dalam kajian keratan rentas kesahan instrumen kajian yang tinggi diperoleh 

dengan menggunakan skala lima mata julat berbanding dengan tujuh mata julat. Oleh 

itu, kajian ini menggunakan skala lima mata julat bukannya skala tujuh mata julat. 

Penggunaan pendekatan lima mata julat menyebabkan kajian ini mempunyai mata julat 

tengah. Kajian ini menggunakan  skala pengukuran 1 – 5 yang mana nilai 1 

menunjukkan tahap persetujuan atau darjah penilaian yang sangat rendah dan nilai 5 

menunjukkan tahap persetujuan yang sangat tinggi. 

 

4.6 Ujian Kesahihan dan Kebolehpercayaan Instrumen 

Membuktikan kesahihan dan kebolehpercayaan bahan atau alat untuk mengukur adalah 

sangat mustahak sebelum digunakan untuk kajian. Kesahihan dan kebolehpercayaan 

merupakan dua konsep yang sering digunakan untuk mengukur dan menilai konstruk 

dalam kajian yang menggunakan pendekatan kuantitatif. 

 

4.6.1 Ujian Kesahihan 

Kesahihan didefinisikan sebagai keberkesanan sesuatu instrumen dalam mengukur 

konstruk yang direka bentuk untuk diukur (Bajpai dan Bajpai, 2014; Kubiszyn dan 

Borich, 2013). Hal ini merupakan satu penunjuk tahap untuk mengukur sesuatu (Bajpai 

dan Bajpai, 2014; Pallant, 2010). Pengukuran menjadi tidak sah apabila berlaku 

kesalahan bukan rawak yang menghalang pengukuran daripada mengukur sesuatu 

(Sullivan, 2011; Yu dan Ohlund, 2010). Sebaliknya, langkah-langkah ini boleh mewakili 

sesuatu yang lain daripada konsep yang dimaksudkan ataupun satu konsep yang berbeza 

sepenuhnya. 
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Dua jenis kesahan yang biasa digunakan dalam kebanyakan kajian ialah kesahan isi 

kandungan dan kesahan kontsruk. Kesahan isi kandungan merujuk kepada kecukupan 

yang ukuran atau skalanya telah diambil sampel daripada kajian sebelumnya atau 

domain kandungan (Pallant, 2010). Kesahan juga merujuk kepada kesesuaian 

pengukuran (Hair Jr dan Lukas, 2014), dan kebanyakannya subjektif dan berdasarkan 

pertimbangan (Farrell, 2016). Teknik matematik atau kuantitatif jarang digunakan untuk 

menyemak kesahihan, dan pekali atau indeks tidak digunakan untuk analisis (Kubiszyn 

dan Borich, 2013). Sebaliknya, instrumen ujian biasanya disahkan dan ditentukan 

berasaskan pertimbangan atau penilaian pakar (Sullivan, 2011). Pakar dalam bidang 

yang bersesuaian dengan ujian yang direka bentuk, akan memeriksa instrumen untuk 

mengesahkan sama ada instrumen tersebut sudah memadai dan meliputi. 

 

Kesahan konstruk ditakrifkan sebagai sifat psikologi, sifat atau kualiti, sesuatu yang 

tidak boleh dilihat secara langsung tetapi disimpulkan daripada teori psikologi (Mathis, 

Cotton dan Sechrest, 2013). Bajpai dan Bajpai (2014) mentakrifkan kesahan konstruk 

sebagai uji kaji tertentu yang boleh ditunjukkan untuk mengukur dan membina hipotesis. 

Mereka juga berpendapat, keperihatinan akan menentukan sama ada proksi yang dipilih 

mampu mewakili dan membina proksi yang baik. Pallant (2010) mencadangkan bahawa 

kesahan konstruk melibatkan ujian skala dari segi hipotesis teori yang diperoleh melalui 

jenis pemboleh ubah yang asas atau melalui pembinaan hipotesis. Kubiszyn dan Borich 

(2013) bersetuju bahawa ujian akan dikira mempunyai kesahan konstruk sekiranya 

hubungan dengan maklumat lain sepadan dengan teori yang digunakan. 
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Kesahan konstruk yang ada dalam kajian ini akan ditentukan dengan analisis faktor. 

Analisis faktor ialah psikometri, matematik mudah, dan mengelakkan masalah yang 

membawa kepada ketidakpastian (Stevens, 2012). Analisis ini akan menentukan alat 

ukur atau item yang sesuai digunakan, seperti yang telah dikenal pasti oleh pengkaji 

sebelum ini (Punch, 2013; Schuh, 2011). Analisis faktor membantu mengurangkan 

sebilangan pemboleh ubah kepada satu set faktor yang bermakna, boleh 

diinterpretasikan dan senang diurus (Brown, 2015; Schmitt, 2011). Analisis komponen 

utama mengubah semua pemboleh ubah ke dalam satu set komposit pemboleh ubah 

yang tidak berkait rapat antara satu sama lain. Tujuan menggunakan analisis faktor 

bukan sahaja untuk mengesahkan semua skala tetapi juga untuk menilai sejauh mana 

data memenuhi atau sesuai dengan jangkaan struktur kajian. Komponen-komponen 

utama analisis faktor akan digunakan untuk mengekstrak dan menghubung kait antara 

faktor. Bilangan faktor yang diambil kira akan ditentukan oleh saiz nilai eigen dan ujian 

scree (Ledesma, Valero-Mora dan Macbeth, 2015; Yong dan Pearce, 2013). Hanya skor 

faktor dengan nilai yang boleh diterima dianggap penting dalam menghuraikan faktor. 

Hair (2010) dan Patrick, Edwards, Skalicky, Schick, Topolski, Kushalnagar dan Sie 

(2011) mencadangkan bahawa bebanan faktor lebih besar daripada 0.30 dianggap 

memenuhi tahap minimum, manakala bebanan yang mempunyai nilai 0.40 dianggap 

lebih penting, dan jika pembebanan adalah 0.50 atau lebih, mereka dikira sangat 

signifikan. Menurut Comrey dan Lee (2013) dan Kline (2014) , nilai bebanan yang 

melebihi 0.71 dianggap cemerlang, 0.63 sangat bagus, 0.55 bagus, 0.45 adil, dan 0.32 

dan ke bawah dikira rendah/lemah. Walau bagaimanapun, Tabachnick dan Fidell (2013) 

mencadangkan pemilihan kepada saiz skala (cut-off for loading) adalah keutamaan yang 

perlu dititikberatkan oleh pengkaji. 
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4.6.2 Ujian Kebolehpercayaan 

Kebolehpercayaan diertikan sebagai tahap kekonsistenan dalaman atau kestabilan alat 

mengukur selepas beberapa waktu (Drost, 2011; Kubiszyn dan Borich, 2013; Read, 

2013). Hal ini bermaksud kekonsistenan sesuatu alat untuk memberikan hasil yang sama 

setiap kali digunakan. Kebolehpercayaan tidak merujuk kepada ketepatan sesuatu ujian 

dalam mengukur, tetapi lebih kepada kekonsistenan dalam memberikan hasil yang sama. 

Teknik yang disyorkan untuk menganggar kebolehpercayaan alat ukuran adalah dengan 

menggunakan pekali Cronbach Alpha (Malhotra, 2011; Tavakol dan Dennick, 2011). 

Pekali Cronbach Alpha mengukur berdasarkan kaedah berpecah-bahagian ketekalan 

dalaman. Cronbach (1957) membuktikan bahawa jika semua ujian dilakukan secara 

berpecah, min pekali yang diperoleh akan menjadi Alfa. Nilai alfa menunjukkan 

kebolehpercayaan instrumen. Nilai alfa yang tinggi bermaksud instrumen berkorelasi 

baik dengan skor sebenar, sementara nilai alfa yang rendah menunjukkan instrumen 

tidak berfungsi dengan baik (Matkar, 2012; Raykov dan Marcoulides, 2011). Biasanya, 

nilai pekali alfa 0.8 dan ke atas dikira bagus, dan nilai alfa sekurang-kurangnya 0.70 

dikira sebagai boleh diterima (Price, 2016; Raykov dan Marcoulides, 2011). 

 

4.7 Saringan Data 

Proses penyaringan data dilakukan terlebih dahulu sebelum dilakukan analisis 

multivariat bagi melihat kesesuaian dan kedudukan data tersebut. Proses ini melibatkan 

dua peringat iaitu proses saringan data dan ujian-ujian bagi memenuhi andaian-andaian 

untuk analisis statistik multivariat (Hair, 2010). 
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Dalam proses saringan data terdapat tiga bentuk ujian dilakukan iaitu ujian bias maklum 

balas, data tidak lengkap dan pencilan. Menurut Hair (2006) proses ini bertujuan untuk 

membersihkan data kepada satu format atau bentuk yang lebih sesuai untuk analisis 

multivariat. Selain itu bagi andaian multivariat terdapat empat bentuk ujian yang 

dilakukan iaitu kenormalan, kelinearan, kehomoskedastian dan kemultikolineritian. 

Ujian yang dilakukan ini bertujuan untuk dijadikan asas bagi membuat keputusan dan 

kesimpulan terhadap keputusan statistik. Ia jua merupakan prasyarat sebelum analisis 

faktor dan analisis multivariat dilakukan (Hair, 2006). 

 

Manakala ujian bias maklum balas dilakukan bertujuan untuk melihat sama ada terdapat 

perbezaan yang signifikan di antara dua kumpulan responden yang awal dan akhir yang 

memberi maklum balas. Ujian ini dilakukan dengan memecahkan data ini kepada dua 

kumpulan dengan diberi kod 1 dan 2. Kod 1 merupakan senarai kumpulan responden 

yang awal memberi maklum balas manakala kod 2 adalah senarai kumpulan responden 

yang akhir memberi maklum balas. Ujian t diaplikasikan terhadap kedua-dua kumpulan 

ini. Kedudukan nilai t yang signifikan (p<0.05) menunjukkan data mempunyai bias 

maklum balas, sebaliknya tiada masalah bias maklum balas sekiranya nilai t 

berkedudukan tidak signifikan. 

 

Setelah proses saringan ditamatkan, data kajian perlu melalui ujian-ujian bagi mematuhi 

andaian-andaian multivariat. Pertama, ujian kenormalan data dilakukan bagi melihat 

sama ada skor bagi setiap pemboleh ubah bertaburan normal atau tidak. Keadah nilai 

statistik kepencongan dan kurtosis digunakan bagi tujuan ini. Data kajian dikatakan 

normal apabila tahap kebarangkalian p=0.01 jika nilai kepencongan dan kurtosis adalah 
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kurang daripada ±2.58 (Coakes, Steed dan Ong, 2010) manakala nilai lebih besar 5 

menunjukkan data bertabur tidak normal (George, 2011). Sementara itu, ujian kelinearan 

bertujuan untuk melihat sama ada terdapat hubungan antara dua pemboleh ubah adalah 

linear atau sebaliknya. Menurut Coakes, Steed dan Ong (2010), ujian ini boleh dilakukan 

dengan menggunakan kaedah garis lurus yang dipadankan dengan data melalui plot 

serakan. 

 

4.8 Pra Ujian dan Kajian Rintis 

Sebelum  menggunakan soal selidik yang sebenar di dalam kajian ini, pengkaji telah 

menjalankan pra ujian bagi memastikan kesahihan dan kebolehpercayaan setiap item 

soal selidik yang dibangunkan (Wilson dan Sharples, 2015). Pra ujian peringkat pertama 

telah dijalankan pada bulan Januari 2015. Borang soal selidik telah diedarkan kepada 

lima orang staf akademik (pensyarah) dari Jabatan Pengurusan Operasi, Pusat Pengajian 

Pengurusan Teknologi dan Logistik. Pada peringkat ini tujuan utama ujian adalah untuk 

memastikan soalan-soalan berkaitan dengan setiap pemboleh ubah kajian difahami oleh 

responden. 

 

Pra ujian peringkat kedua telah dijalankan pada bulan Mac 2015 dengan mengedarkan 

borang soal selidik yang telah diubahsuai berdasarkan kepada maklumbalas dan 

pandangan daripada pra ujian yang pertama. Seramai lima orang staf akademik dan lima 

orang pegawai kanan Tentera Darat telah dipilih untuk menjadi responden bagi pra ujian 

ini. Sekali lagi reponden diminta untuk menilai secara terperinci dan memberi cadangan 

penambahbaikan berkaitan soal selidik ini terutama dari sudut kefahaman, kejelasan, 
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bias dan kesamaran setiap soalan termasuklah kesilapan ejaan, kedudukan urutan soalan 

dan masa yang diperlukan untuk menjawab soal selidik ini. Seterusnya satu kajian rintis 

telah dilaksanakan  bermula dalam bulan Jun 2015 apabila mendapat persetujuan 

daripada penyelia. 

 

Kajian rintis diperlukan sebagai panduan kajian yang lebih besar (Fain, 2010; Thabane, 

Ma, Chu, Cheng, Ismaila, Rios dan Goldsmith, 2010). Menurut Gill dan Johnson (2010), 

Hazzi dan Maldaon (2015), kajian rintis amat disyorkan sebelum menjalankan kajian 

penuh ke atas sampel. Satu kajian rintis biasanya dilakukan terhadap anggota populasi 

yang relevan, tetapi mereka tidak boleh menjadi sebahagian daripada sampel akhir. Hal 

ini kerana aspek ini boleh mempengaruhi  subjek kajian jika mereka telah terlibat dalam 

kajian terdahulu (Haralambos, Holborn dan Heald, 2013).  

 

Tujuan kajian rintis dilakukan adalah untuk memastikan soal selidik yang akan 

digunakan difahami oleh responden dalam menjawab soalan yang diberikan. Selain itu, 

proses merekodkan data lebih mudah dilakukan (Saunders dan Thornhill, 2014). Dengan 

kata lain, ujian rintis digunakan untuk menguji kebolehpercayaan dan kesahihan 

instrumen yang dibentuk dan melicinkan pentadbiran soal selidik serta menyesuaikan 

instrumen kajian (Bolarinwa, 2015; Saunders dan Thornhill, 2014). Kedua-dua ujian ini 

dapat menentukan kebagusan dan kesesuaian ukuran yang digunakan. 

 



169 
 

Kajian rintis dilakukan dengan menggunakan kaedah yang sama dalam kajian sebenar 

agar potensi permasalahan sebenar dapat dikenal pasti (Blumberg, Cooper dan 

Schindler, 2014). Oleh itu setiap responden perlu melengkapkan borang soal selidik 

dalam situasi yang sama dengan kajian sebenar (Martella, Nelson, Morgan dan 

Marchand-Martella, 2013; Simon, 2011). Walaupun begitu, pemilihan sampel kajian 

tidak perlu dilakukan secara berstatistik. Hal ini kerana, tujuan kajian rintis adalah untuk 

menguji kejelasan soalan, format dan skala pengukuran yang digunakan. 

 

Jumlah bilangan sampel untuk kajian rintis adalah bersaiz kecil sahaja. Namun, terdapat 

beberapa panduan umun yang boleh digunakan dalam pemilihan saiz sampel bagi kajian 

rintis ini. Antaranya Rossi, Wright dan Anderson (2013) dan Sim dan Lewis (2012) 

menyarankan 10 orang responden adalah bilangan minimum bagai kajian rintis 

manakala Hair (2010) dan Murtagh dan Heck (2012) mencadangkan antara 5 hingga 30 

orang responden, sementara itu Karlsson (2016) dan Sari, Shaharoun, Ma’aram dan 

Yazid (2015) menyarankan sekitar 15 orang responden. Dalam kajian ini saranan Hair 

(2010) dan Murtagh dan Heck (2012) telah diguna pakai kerana menurut mereka kajian 

rintis yang melebihi 30 orang tidak akan mampu memberikan maklumat tambahan yang 

bererti untuk digunakan dalam semakan instrumen. 

 

Kajian rintis telah dilakukan terhadap 1 Briged Infantri Malaysia. Dalam kajian ini, 

seramai 36 orang pegawai tentera dari pasukan/unit telah terlibat dalam kajian rintis ini. 

Setiap responden telah diminta untuk menandakan atau mencatatkan soalan yang tidak 
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dapat difahami atau keliru semasa kajian rintis dilakukan. Selain itu, mereka diminta 

untuk memberi komen atau cadangan bagi setiap item yang tidak difahami dalam borang 

soal selidik tersebut. Berdasarkan kepada ujian rintis ini, menunjukkan borang soal 

selidik yang diedarkan dapat difahami oleh mereka. Selepas itu kesemua borang soal 

selidik tersebut telah dilakukan analisis. Selain itu, kajian rintis yang dijalankan ini juga 

telah membantu penyelidik menguji kebolehpercayaan dan kesahihan kandungan setiap 

item dalam kajian ini sebelum kajian sebenar dijalankan. 

 

Laporan hasil dapatan daripada kajian rintis adalah seperti Jadual 4.5 berikut : 

Jadual 4.5  
Nilai Cronbach’s Alpha bagi Ujian Rintis                             

Pemboleh ubah 

Kepimpinan 

Budaya Organisasi 

Reka Bentuk dan Sistem Penyampaian Perkhidmatan 

Gaya kepimpinan Transformasional 

Gaya Kepimpinan Transaksional 

Prestasi                             

Nilai Cronbach’s alpha 

0.904 

0.856 

0.798 

0.885 

0.813 

0.874 

 

Hair (2010) dan Murtagh dan Heck (2012) menyarankan alfa di bawah 0.5 tidak boleh 

diterima, manakala nilai 0.60 ke atas adalah biasa, 0.70 lebih dari biasa, 0.80 adalah 

membanggakan dan jika lebih dari 0.90 adalah sangat baik. 

 

4.9 Analisis Data 

Terdapat beberapa teknik seperti analisis kolerasi, regresi berganda dan regresi 

berhierarki digunakan untuk menjawab objektif utama kajian ini. 

 



171 
 

4.9.1 Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif ialah ringkasan data dan dipersembahkan melalui nilai min, sisihan 

piawai, peratusan dan julat (Holcomb, 2016; Sekaran dan Bougie, 2011). Dalam kajian 

ini, statistik deskriptif ini digunakan untuk menerangkan ciri-ciri organisasi kajian dan 

pemboleh ubah kajian iaitu pemboleh ubah bebas, pemboleh ubah moderasi dan 

pemboleh ubah bersandar. Begitu juga, untuk menilai tahap amalan operasi 

perkhidmatan yang diamalkan oleh tentera diukur dengan nilai min yang diperoleh 

melalui analisis statistik deskriptif ini. 

 

4.9.2 Analisis Korelasi 

Analisis ini dilakukan untuk mengukur kekuatan hubungan linear bivariate di antara dua 

pemboleh ubah, iaitu pemboleh ubah bersandar dengan pemboleh ubah tidak bersandar 

(Sekaran dan Bougie, 2011). Hubungan linear ini disukat dengan pekali Pearson (r) yang 

terjatuh dalam julat -1 hingga +1. Sekiranya nilai pekali korelasi r, yang diperoleh ialah 

negatif bermaksud dua pemboleh ubah tersebut mempunyai hubungan songsang. 

Sekiranya nilai pekali korelasi dalam unit positif bermaksud dua pemboleh ubah dikaji 

mempunyai hubungan terus. Kekuatan hubungan antara dua pemboleh ubah 

digambarkan melalui nilai pekali korelasi seperti dalam Jadual 4.6. 
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Jadual 4.6.  

Kekuatan Mengikut Nilai Korelasi 

 

Nilai Indek Korelasi    Interpretasi Prestasi Hubungan 

 

0.00 – 0.20     Sangat lemah 

0.21 – 0.40     Lemah 

0.41 – 0.70     Sederhana 

0.71 – 0.90     Kuat 

0.91 – 1.00     Sangat kuat 

Sumber: Ibrahim M.Y. (2010) 

 

 

4.9.3 Analisis Regrasi Berganda Berhierarki 

Analisis regresi berganda berhierarki (3 langkah) digunakan bagi menguji hubungan 

secara langsung antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan pemboleh ubah bersandar 

serta pengaruh pemboleh ubah moderasi terhadap hubungan pemboleh ubah tidak 

bersandar dengan pemboleh ubah bersandar. Pengaruh moderasi ialah hasil darab 

pemboleh ubah tidak bersandar dengan pemboleh ubah moderasi. Hasil darab ini 

ditakrifkan sebagai terma interaksi oleh Berger (2015), Keith (2014) dan Cohen, Cohen, 

West dan Aiken, (2013). 

 

Dalam analisis ini, dua set analisis regresi berganda berhierarki dilakukan secara 

berasingan yang meliputi pemboleh ubah moderasi. Analisis regresi ini dilakukan secara 

berasingan bagi kedua-dua pemboleh ubah moderasi ini bertujuan untuk mengesan 

pengaruh moderasi dengan lebih baik (Berger, 2015; Vondey, 2010). 

 

4.10 Ringkasan 

Kajian ini bertujuan untuk mengenal pasti hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi manakala pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan 
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digunakan untuk melihat pengaruh kepada hubungan amalan operasi perkhidmatan dan 

prestasi.  

 

Instrumen kajian ini, mempunyai beberapa bahagian iaitu susunan soalan soal selidik 

dimulai dengan pemboleh ubah tidak bersandar dan dikuti dengan pemboleh ubah 

bersandar. Analisis data dilaksanakan dengan menggunakan analisis deskriptif, analisis 

korelasi dan analisis regresi berganda dan berhierarki untuk tujuan pengujian hipotesis. 

Metodologi kajian menetapkan dasar pengujian hipotesis yang menggunakan analisis 

regresi berganda berhirarki dengan mengambil kira andaian bahawa data normal, linear, 

bebas daripada pengaruh homoskedastisiti, multikolineariti dan bebas daripada nilai 

pencilan. 
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BAB LIMA 

ANALISIS DAN DAPATAN KAJIAN 

 

5.1 Pengenalan 

Bab ini membincangkan dapatan hasil kajian yang telah dijalankan. Bab ini mempunyai 

lapan bahagian keseluruhannya. Organisasi bab dimulakan dengan latar belakang 

pengumpulan data. seterusnya diikuti dengan profail responden, pengimbasan dan 

saringan data, penambahbaikan kerangka kajian, analisis deskriptif dan analisis regresi. 

Pada akhir bab ini ringkasan dapatan kajian dilakukan dan rumusan dibuat berdasarkan 

bab ini. 

 

5.2 Latar Belakang Pengumpulan Data 

Dalam bahagian ini akan menjelaskan gambaran keseluruhan pungutan data. Selain itu 

pengagihan dan kadar pulangan borang soal selidik dipersembahkan dan dibincangkan. 

 

5.2.1 Kadar Maklum Balas  

Seramai 800 responden yang telah dipilih secara rawak mudah mengikut wilayah 

(Wilayah 1 iaitu Perlis, Kedah, Pulau Pinang, Kelantan dan Terengganu; Wilayah 2 iaitu 

Perak, Selangor, Kuala Lumpur dan Pahang; Walayah 3 iaitu Negeri Sembilan, Melaka 

dan Johor) di Semenanjung Malaysia. Daripada jumlah tersebut, hanya jawapan 

daripada 244 orang responden (30.5 peratus) sahaja telah diambil kira untuk analisis 
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kajian ini. Hal ini adalah kerana terdapat responden yang tidak memulangkan soal 

selidik yang diberikan dan terdapat juga responden yang tidak memberikan maklumat 

yang sempurna.  

 

Jumlah borang soal selidik yang telah diposkan ialah 800 set dalam dua tempoh masa 

iaitu 400 set soal selidik diposkan antara September 2015 hingga Oktober 2015 dan 

antara November 2015 hingga Disember 2015 sebanyak 400 set soal selidik telah 

diposkan. Dalam tempoh masa yang pertama, jumlah soal selidik yang diterima semula 

adalah sangat rendah iaitu 67 set soal selidik sahaja iaitu pada kadar maklum balas 

16.75% sahaja. Untuk meningkatkan kadar maklum balas, borang soal selidik telah 

diposkan kcpada unit tentera yang tidak terpilih semasa tempoh masa pertama, sebanyak 

179 set soal selidik diterima. Selepas dua minggu, sekurang-kurangnya satu panggilan 

telefon telah dibuat untuk mcngingatkan responden tentang borang soal selidik yang 

perlu dijawab dan juga ucapan terima kasih atas kcrjasama yang diberikan. Selain itu, 

terdapat juga organisasi responden yang dilawati dalam usaha untuk meningkatkan 

penyertaan dari responden. 

 

Hanya sebahagian responden saja yang dilawati disebabkan oleh kekangan masa. 

Akhirnya, kadar maklum balas telah meningkat kepada 44.75%. Hal ini menjadikan 

kesemua soal selidik yang dapat dikumpulkan berjumlah 246 set soal selidik. Walau 

bagaimanapun, sebanyak 2 set soal selidik telah ditolak kerana tidak layak untuk 
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dianalisis. Maka jumlah akhir soal selidik yang boleh digunakan untuk tujuan 

penganalisaan ialah 244. Kadar maklum balas berdasarkan andaian berikut iaitu 

 

                    
                                                        

                                 
 

Maka, kadar maklum balas untuk keseluruhan kajian ini ialah 30.5% [(246 - 2)/800]. 

 

5.3 Responden Kajian 

5.3.1 Profil Responden 

Responden kajian ini terdiri daripada pemimpin-pemimpin pertengahan tentera yang 

bertugas di Semenanjung Malaysia. Berdasarkan Jadual 5.1 didapati seramai 234 

(95.9%) orang daripada responden kajian ialah responden lelaki dan seramai 10 (4.1%) 

ialah responden wanita. Mereka terdiri daripada seramai 19 orang (7.9%) responden 

yang berumur diantara 20 hingga 30 tahun, seramai 85 orang (34.8%) pula berumur di 

antara 31 hingga 40 tahun, seramai 103 (42.2%) orang responden berumur di antara 41 

hingga 50 tahun, dan seramai 37 (15.2%) orang responden berumur 51 tahun dan ke 

atas. 

 

Di samping itu, dapatan Jadual 5.1 juga turut menunjukkan bahawa dari segi 

pengalaman berkhidmat responden sebagai pegawai tentera, majoritinya  tempoh 

perkhidmatan melebihi 10 tahun. Angka peratusan yang dijelaskan ini menunjukkan 
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responden kajian ini mempunyai pengetahuan yang mencukupi untuk menjawab isu 

pengurusan operasi. 

 

Jadual 5.1 

Maklumat Demografi 

1 Jantina       Kekerapan (%) 

 

Lelaki 

   

234 (95.9) 

 

Wanita 

   

10 (4.1) 

 

       2 Umur       Kekerapan (%) 

 

20 hingga 30 

  

19 (7.9) 

 

 

31 hingga 40 

  

85 (34.8) 

 

 

41 hingga 50 

  

103 (42.2) 

 

51 ke atas 

  

37 (15.2) 

 

       3 Keturunan     Kekerapan (%) 

 

Melayu 

   

233 (95.5) 

 

India 

   

6 (2.5) 

 

 

Cina 

   

5 (2.0) 

 

       4 Pangkat       Kekerapan (%) 

 

Kapten 

   

148 (60.7) 

 

Mejar 

   

62 (25.4) 

 

 

Leftenan Kolonel 

  

34 (13.9) 

 

       5 Akademik     Kekerapan (%) 

 

SPM 

   

12 (4.92) 

 

 

Diploma 

   

52 (21.31) 

 

Ijazah 

   

154 (63.11) 

 

Pasca Ijazah 

  

26 (10.66) 

       6 Tempoh Khidmat     Kekerapan (%) 

 

Kurang dari 5 tahun 

  

2 (0.8) 

 

 

5 hingga 10 tahun 

  

25 (10.2) 

 

 

Lebih dari 10 tahun 

  

217 (89.0) 
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5.3.2 Ujian Response Bias 

Dalam kajian ini kadar maklum balas adalah rendah iaitu 30.5%. Sebagaimana yang 

dicadangkan oleh Welch dan Barlau (2013), ujian respon bias perlu dilakukan jika kadar 

maklum balas kurang daripada 40% terutamanya jika kaedah pos digunakan sebagai 

kaedah kutipan data. Ujian ini dilakukan untuk melihat kewujudan perbezaan yang 

terdapat pada maklum balas responden disebabkan oleh kutipan data dilakukan dalam 

dua tempoh yang berbeza. Menurut Lewis, Hardy dan Snaith (2013), pengujian 

dilakukan dengan membuat perbandingan skor purata semua pemboleh ubah ke atas 

kelompok awal dan kelompok akhir penerimaan data daripada responden. Selain itu, 

kelompok akhir responden boleh dianggap mempunyai karektor yang sama dengan 

responden yang tidak menjawab (non-respondents). Maka, untuk menguji perbezaan 

yang wujud antara responden dengan non-respondents,  maka ujian independent t-test 

dijalankan dan hasilnya ditunjukkan di dalam Jadual 5.2. 

 

Keputusannya,  semua pemboleh ubah menunjukkan hasil ujian Levene’s (nilai F) tidak 

signifikan. Hal ini bermaksud bahawa variasi populasi antara kelompok awal dan 

kelompok akhir ialah sama. Sementara itu, nilai t juga menunjukkan nilai yang tidak 

signifikan. Hal ini memberi erti kedua-dua kelompok awal dan akhir datang daripada 

populasi yang sama. 
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Jadual 5.2 

Ujian Non-Response Bias untuk Pemboleh Ubah Utama 

Pemboleh Ubah Pusingan 1 

Mean 

(N= 67) 

Pusingan 2 

Mean 

(N=177) 

Ujian Levene’s Nilai t 

Amalan Operasi 

Perkhidmatan 

3.68 3.77 F = 0.003 

p = 0.334 

t = -1.108 

p = 0.272 

Gaya 

Kepimpinan 

3.67 3.82 F = 1.427 

p = 0.237 

t = -0.032 

p = 0.974 

Prestasi 3.79 3.90 F = 0.947 

p = 0.334 

t = -0.794 

p = 0.430 

 

Kesimpulannya, hasil ujian ini mengesahkan bahawa data kajian ini bebas daripada 

fenomena non-response bias. Dalam erti kata lain,  dapatan kajian ini bukan hanya 

menunjukkan hasil kajian sampel sahaja,  tetapi dapat digunakan untuk 

mengeneralisasikan populasi keseluruhan pemimpin pertengahan unit tentera di 

Semenanjung Malaysia. 

 

5.4 Saringan dan Pembersihan Data 

Data yang diperoleh melalui borang soal selidik semasa kerja lapangan perlu menjalani 

proses saringan dan pembersihan. Proses ini perlu dilakukan untuk memastikan 

kemasukan data telah dilakukan dengan betul dan tepat. Semakan yang berulang dan 

pemeriksaan ke atas frekuensi untuk kesemua item juga dapat mengesan sebarang 

kesalahan dalam memasukkan data. 

 

Seterusnya, ujian normaliti pemboleh ubah kajian perlu dilakukan untuk melihat sama 

ada skor data kajian bertaburan secara normal atau tidak. Ujian kolerasi dan regresi 
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hanya boleh dilakukan sekiranya data tersebar secara normal (Ghozali, 2011). Menurut 

Tabachnick dan Fidell (2013), terdapat dua pendekatan yang boleh digunakan iaitu 

melalui statistik dan juga melalui pemerhatian graf. Bagi kajian ini, penyelidik 

menggunakan pendekatan statistik iaitu kaedah skewness-kurtosis. 

 

Ujian skewness digunakan untuk mengukur sejauh mana pemboleh ubah miring daripada 

titik tengah taburan data, manakala ujian kurtosis pula mcngukur tahap puncak sesuatu 

taburan bagi sesuatu pemboleh ubah. Hair, Anderson, Babin dan Black (2010) dan 

Pallant (2010) menyatakan bahawa taburan rnenghampiri taburan normal sempurna 

apabila nilai skewness dan kurtosis menghampiri nilai 0. Walau bagaimanapun, capaian 

kepada nilai taburan sempurna ini adalah sukar. Maka bagi kajian ini, penyelidik 

berpegang kepada saranan Meyers, Gamst dan Guarino (2016) yang menyatakan bahawa 

sebarang nilai dalam lingkungan ±1.0 menunjukkan bahawa data sesuatu pemboleh ubah 

itu normal. Jadual 5.3 membentangkan dapatan ujian statistik skewness dan kurtosis 

untuk setiap pemboleh ubah kajian ini. Keseluruhannya, semua skor skewness dan 

kurtosis untuk setiap pemboleh ubah kajian ini berada dalam lingkungan normal seperti 

yang dicadangkan oleh Meyers dan rakan (2016). Dapatan tersebut menunjukkan 

bahawa taburan data kajian ini bagi setiap pemboleh ubah bertaburan secara normal. 

Oleh sebab tiada yang melebihi 2.58 (Julie, 2011) atau lebih kecil daripada -2.58 maka 

data boleh dikatakan berada dalam taburan normal dan tidak terdapat data yang outlier 

pada aras keertian 0.05. (Rule of Thumb). 
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Jadual 5.3 

Ujian Skewness dan Kurtosis 

N Purata 
Skewness Kurtosis 

Statistik Ralat Statistik Ralat 

AKP 3.663 -0.179 0.156 -0.418 0.31 

BOR 3.91 -0.366 0.156 -0.269 0.31 

SAO 3.808 -0.212 0.156 -0.484 0.31 

ORT 3.633 -0.186 0.156 -0.412 0.31 

TPP 3.68 -0.211 0.156 -0.357 0.31 

KPD 3.665 -0.167 0.156 -0.291 0.31 

PTM 3.702 -0.221 0.156 -0.429 0.31 

ABP 3.683 -0.176 0.156 -0.385 0.31 

PSM 3.826 -0.227 0.156 -0.465 0.31 

PGN 3.932 -0.352 0.156 -0.226 0.31 

RPP 3.848 -0.251 0.156 -0.267 0.31 

GKS 3.699 -0.259 0.156 -0.3 0.31 

PRS 3.924 -0.287 0.156 -0.309 0.31 

Nota: AKP: Amalan Kepimpinan, BOR: Budaya Organisasi, SAO: Susun Atur Operasi ,  ORT: Orientasi 

Tolak Tarik  , TPP: Tahap Proses Penyampaian yang Seragam  , KPD: Kepelbagaian Perkhidmatan 

Ditawarkan  , PTM: Penggunaan Teknologi Maklumat, ABP: Aktiviti Bahagian Pengurusan Perkhidmatan 

dan Pengurusan Operasi, PSM: Pengkhususan Sumber Manusia  , PGN: Penyertaan Pelanggan  , RPP: 

Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan , GKS: Gaya Kepimpinan, PRS: Prestasi 
 

 

5.4.1 Validiti 

Instrumen yang digunakan dalam kajian ini telah diuji validasi kandungan, kriteria, 

pemusatan dan pembezaan. Validasi kandungan merujuk kepada sejauh mana instrumen 

yang dibangunkan mewakili maksud yang terkandung dalam konsep (Babbie, 2016). 

Menurut House (2010), validasi kandungan selalunya diuji secara subjektif berbanding 

dengan ujian statistik. Kajian ini menguji validasi kandungan menggunakan ulasan 

literatur yang komprehensif dan pendapat pakar dalam pengurusan operasi. Panel pakar 

ini terdiri daripada pengurus organisasi dan ahli akademik yang terlibat dalam bidang 

pengurusan operasi.  
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Pengujian kedua instrumen ini ialah validasi kriteria. Validasi kriteria ini bermaksud 

sejauhmana faktor yang diukur berkait dengan kriteria yang ditentukan sebelum ini 

(Madu, 2012). Dalam kajian ini, tiga dimensi bagi pemboleh ubah bebas berkolerasi 

tinggi dengan pemboleh ubah bersandar (rujuk Jadual 5.26). Oleh sebab itu, pemboleh 

ubah dalam kajian ini memenuhi syarat validasi kriteria. 

 

Analisis faktor penerokaan telah digunakan untuk menguji validasi instrumen kajian ini. 

Analisis faktor dapat digunakan untuk memeriksa skala yang berdimensi tunggal iaitu 

dapat membuktikan single latern construct (Brown, 2015). Menurut Gau (2011), analisis 

faktor juga dapat mengesahkan validasi pemusatan (convergent) dan pembezaan 

(discriminant). Analisis faktor merupakan satu teknik pcngurangan data daripada 

sejumlah besar elemen kepada beberapa set faktor sahaja (Coakes, Steed dan Ong, 2010) 

dan turut menyatakan bahawa prasyarat ujian ini ialah saiz sampel mestilah sekurang-

kurangnya berjumlah 100. Memandangkan jumlah data sebenar kajian ini yang boleh 

diguna pakai ialah 244, maka pendapat Hair dan rakan (2010), analisis faktor perlu 

dilakukan mengikut dimensi dengan kadar nisbah 1:5 iaitu satu item dengan lima 

responden. Memandangkan instrumen kajian ini mempunyai dimensi yang kurang dari 

11 item, maka analisis faktor boleh dilakukan mengikut dimensi instrumen kajian. 

 

Sebelum analisis faktor dapat diteruskan. beberapa set ujian perlu dilakukan dan syarat-

syarat perlu dipenuhi. Beberapa set ujian yang dicadangkan oleh Hair dan rakan (2010) 

ialah 
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1. Set ujian-ujian tersebut ialah Kaiser-Meyer-Olkin’s Measure of Sampling 

Adequacy (KMO). Ujian KMO perlu berada pada kadaran lebih daripada nilai 

0.5. Pallant (2010) menetapkan nilai KMO mesti lebih daripada 0.6. 

2. Bartlett’s Test of Sphericity mestilah signifikan (Pallant, 2010). 

3. Communalities (sejauh mana setiap item menerangkan faktor) perlu melebihi 

daripada 0.5. 

4. Bilangan faktor yang ditetapkan berdasarkan latent root criterion (nilai 

eigenvalue perlu lebih daripada 1). 

 

Setelah kesemua syarat ujian di atas dipenuhi kriteria yang dicadangkan oleh Williams, 

Onsman dan Brown (2010) berkaitan faktor loading silang (cross loading) digunakan. 

Setiap item perlu mempunyai nilai loading lebih daripada 0.5 pada satu faktor dan 

kurang daripada 0.35 pada faktor yang lain. Aspek ini dilakukan dengan meneliti 

kelompok faktor dan nilai pada jadual Rotated Component Matrix untuk mengetahui 

bilangan faktor sesuatu dimensi pemboleh ubah dan korelasi item-item yang ada. Mana-

mana nilai yang kurang daripada 0.5 perlulah dikeluarkan daripada senarai item-item 

dimensi pemboleh ubah (Coakes dan rakan, 2010). 

 

Selepas ujian-ujian pensyaratan di atas dipenuhi dan analisis faktor dilakukan ke atas 

semua dimensi pemboleh ubah yang dikaji, maka ujian kebolehpercayaan perlu 

dilakukan bagi mendapatkan nilai tahap kebolehpercayaan bagi dimensi-dimensi dan 

pemboleh ubah. 
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Ujian kebolehpercayaan akan memberikan nilai Cronbach Alpha untuk setiap dimensi 

dan pemboleh ubah. Hair dan rakan (2010) memperincikan lagi darjah kebolehpercayaan 

ini dengan menyatakan bahawa nilai Cronbach Alpha bersamaan dengan 0.6 ke atas 

sebagai normal, 0.7 ke atas sebagai agak baik, 0.8 ke atas sebagai baik dan 0.9 ke atas 

sebagai sangat baik. Sekaran dan Bougie (2011) menyatakan bahawa nilai Cronbach 

Alpha 0.6 ialah nilai yang selalu diguna pakai dalam kajian-kajian sains sosial. 

 

5.4.1.1 Pemboleh Ubah Amalan Operasi Perkhidmatan 

5.4.1.1.1 Analisis Faktor Amalan Kepimpinan 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi amalan kepimpinan 

ditunjukkan dalam Jadual 5.4. 

 

Jadual 5.4 
Analisis Faktor untuk Amalan Kepimpinan 

Amalan Kepimpinan 
        

Faktor 
    Communalities 

      1         

AKP05 

  

0.963 

  

0.928 

 AKP08 

  

0.961 

  

0.924 

 AKP01 

  

0.958 

  

0.919 

 AKP07 

  

0.924 

  

0.854 

 AKP03 

  

0.916 

  

0.84 

 AKP04 

  

0.89 

  

0.792 

 Eigenvalue           5.257 

Percentage of variance 

   
 

87.62 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.88 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

2,496.021 

Sig.             0 
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Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah lapan item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.4, enam item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan 

eigenvalue memberikan nilai lebih besar dari 1. Walau bagaimanapun, kedua-dua item 

AKP02 dan AKP06 digugurkan kerana mempunyai nilai anti-image kurang 0.5. 

Sementara itu, nilai KMO ialah 0.88  dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of  

Sphericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 87.62%.  

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.971 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.2 Analisis Faktor Budaya Organisasi 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi budaya organisasi 

ditunjukkan dalam Jadual 5.5. 
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Jadual 5.5  

Analisis Faktor untuk Budaya Organisasi 

Budaya Organisasi         Faktor   Communalities 

      1 2       

BOR10 

  

0.904 -0.009 

 

0.817 

 BOR18 

  

0.895 0.013 

 

0.802 

 BOR15 

  

0.887 0.003 

 

0.787 

 BOR14 

  

0.882 0.014 

 

0.777 

 BOR11 

  

0.858 0.048 

 

0.738 

 BOR17 

  

0.826 0.021 

 

0.682 

 BOR16 

  

0.796 0.06 

 

0.637 

 BOR13 

  

0.013 0.969 

 

0.94 

 BOR09 

  

0.007 0.969 

 

0.939 

 BOR12 

  

0.047 0.839 

 

0.706 

 Eigenvalue         5.249 2.576 

Percentage of variance 

   

52.493 25.763 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.778 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

3,172 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah sepuluh item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada dua 

faktor. Berdasarkan rotated component matrix, faktor pertama ialah item BOR10, 

BOR11, BOR14, BOR15, BOR16, BOR17 dan BOR18 manakala faktor kedua terdiri 

daripada item BOR9, BOR12 dan BOR13. Oleh itu, dimensi ini kekal mempunyai dua 

faktor. 

 

Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.5, semua item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan 

eigenvalue memberikan nilai lebih besar dari 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.778 

dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. Peratusan variasi 

faktor 1 adalah 52.493% dan faktor 2 adalah 25.763%. 
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Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.944 bagi faktor pertama dan 0.915 bagi faktor kedua (rujuk Jadual 

5.23). Nilai ini mcnggambarkan item-item ini mempunyai tahap kebolehpercayaan yang 

baik pada faktor masing-masing. Seterusnya penamaan bagi faktor-faktor ini mengikut 

item yang mempunyai faktor loading yang paling tinggi. Oleh itu. faktor pertama 

dinamakan Orientasi Hubungan dan faktor kedua dinamakan Galakan. 

 

5.4.1.1.3 Analisis Faktor Susun Atur Operasi Perkhidmatan 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah enam item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi. analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih 

besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.844 dan nilai petunjuk pada 

Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 75.62%. 

 

Jadual 5.6  

Analisis Faktor untuk Susun Atur Operasi Perkhidmatan 

Susun Atur Operasi         Faktor   Communalities 

Perkhidmatan   1         

SAO21 
  

0.906 
  

0.82 
 SAO20 

  
0.906 

  
0.82 

 SAO19 
  

0.904 
  

0.818 
 SAO22 

  
0.892 

  
0.795 

 SAO23 
  

0.839 
  

0.704 
 SAO24 

  
0.762 

  
0.581 

 Eigenvalue           4.537 

Percentage of variance 

   
 

75.624 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 
0.844 

Bartlett's Test of Sphericity 

    
1,371 

Sig.             0 
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Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.93 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik pada faktor masing-masing.  

 

5.4.1.1.4 Analisis Faktor Orientasi Tolak/Tarik 

Hasil ujian analisis faktor dijalankan ke atas dimensi orientasi tolak/tarik ditunjukkan 

dalam Jadual 5.7. 

 

Jadual 5.7 
Analisis Faktor Orientasi Tolak/Tarik 

Orientasi Tolak Tarik         Faktor   Communalities 

      1         

ORT25 

  

0.953 

  

0.908 

 ORT26 

  

0.95 

  

0.903 

 ORT27 

  

0.939 

  

0.882 

 Eigenvalue           2.693 

Percentage of variance 

    

89.775 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.769 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

670.349 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi. analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Walau bagaimanapun. item ORT28 mempunyai faktor anti-image kurang dari 

0.5. Maka, item ORT28 perlu digugurkan. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam 

Jadual 5.7, semua item mempunyai faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai 

communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar 
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daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.769 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test 

of Sphericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 89.78%. 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.94 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik pada faktor masing-masing.  

 

5.4.1.1.5 Analisis Faktor Tahap Proses Penyampaian Yang Seragam 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi tahap proses penyampaian 

yang seragam ditunjukkan dalam Jadual 5.8.  

 

Jadual 5.8 

Analisis Faktor Tahap Proses Penyampaian Yang Seragam 

Tahap Proses Penyampaian         Faktor   Communalities 

Yang Seragam   1         

TPP31 

  

0.906 

  

0.876 

 TPP32 

  

0.902 

  

0.862 

 TPP29 

  

0.83 

  

0.794 

 Eigenvalue           2.532 

Percentage of variance 

   
 

84.402 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.739 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

497.565 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah lima item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.8, tiga item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Walau bagaimanapun item TPP30 dan TPP33 
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mempunyai faktor anti-image kurang daripada 0.5. Maka, item TP30 dan TP33 perlu 

digugurkan.  Nilai communality juga lebih daripada 0.5 kecuali TPP32 dan eigenvalue 

memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.739 dan nilai 

petunjuk pada Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor 

adalah 84.402%.   

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.91 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.6 Analisis Faktor Kepelbagai Perkhidmatan Ditawarkan 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan ditunjukkan dalam Jadual 5.9. 

 

Jadual 5.9 

Analisis Faktor Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan 

Kepelbagaian 

Perkhidmatan 
        Faktor   Communalities 

Ditawarkan   1         

KPD36 

  

0.941 

  

0.885 

 KPD34 

  

0.939 

  

0.882 

 KPD35 

  

0.922 

  

0.85 

 Eigenvalue           2.616 

Percentage of variance 

    

87.202 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.76 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

570.486 

Sig.             0 
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Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah empat item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.9, semua item menmpunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Walau bagaimanapun item KDP37 

mempunyai faktor anti-image kurang daripada 0.5. Maka, item KPD37 perlu 

digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai 

lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.76 dan nilai petunjuk pada 

Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 87.202%.   

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.93 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.7 Analisis Faktor Penggunaan Teknologi Maklumat 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi penggunaan teknologi 

maklumat ditunjukkan dalam Jadual 5.10. 
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Jadual 5.10 

Analisis Faktor Penggunaan Teknologi Maklumat 

Penggunaan Teknologi         Faktor   Communalities 

Maklumat   1         

PTM40 

  

0.937 

  

0.878 

 PTM41 

  

0.924 

  

0.853 

 PTM38 

  

0.891 

  

0.793 

 Eigenvalue           2.525 

Percentage of variance 

   
 

84.156 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.737 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

489.75 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah lima item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.10, tiga item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Walau bagaimanapun item PTM39 dan PTM42 

mempunyai faktor anti-image kurang daripada 0.5. Maka, item PTM39 dan PTM42 

perlu digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue 

memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO adalah 0.737 dan 

nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor 

adalah 84.156%.   

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.902 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 
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5.4.1.1.8 Analisis Faktor Hubungan Aktiviti Bahagian Pengurusan 

Perkhidmatan dan Pengurusan Operasi 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi hubungan aktiviti bahagian 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi ditunjukkan dalam Jadual 5.11. 

 

Jadual 5.11 

Analisis Faktor Hubungan Aktiviti Bahagian Pengurusan Perkhidmatan dan 

Pengurusan Operasi 

Hubungan Aktiviti Bahagian         Faktor   Communalities 

Pengurusan Perkhidmatan Dan Pengurusan 

Operasi  
1         

ABP45 

  

0.943 

  

0.889 

 ABP43 

  

0.942 

  

0.888 

 ABP44 

  

0.91 

  

0.829 

 Eigenvalue           2.612 

Percentage of variance 

    

65.296 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.751 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

512.737 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah empat item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.11, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor kecuali item ABP46 maka item ABP46 

digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai 

lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO adalah 0.751 dan nilai petunjuk pada 

Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 65.296%.   
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Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.924 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.9 Analisis Faktor Pengkhususan Sumber Manusia 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi pengkhususan sumber 

manusia ditunjukkan dalam Jadual 5.12.  

Jadual 5.12 

Analisis Faktor Pengkhususan Sumber Manusia 

Pengkhususan Sumber         Faktor   Communalities 

Manusia     1         

PSM48 

  

0.884 

  

0.781 

 PSM49 

  

0.875 

  

0.765 

 PSM47 

  

0.865 

  

0.747 

 PSM50 

  

0.818 

  

0.67 

 PSM51 

  

0.757 

  

0.574 

 Eigenvalue           3.538 

Percentage of variance 

   
 

70.75 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.757 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

888.64 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah lima item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.12, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 

dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 

0.757 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan 

variasi faktor adalah 70.75%.   
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Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.893 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.10 Analisis Faktor Penyertaan Pelanggan 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi penyertaan pelanggan 

ditunjukkan dalam Jadual 5.13. 

Jadual 5.13 

Analisis Faktor Penyertaan Pelanggan 

Penyertaan Pelanggan         Faktor   Communalities 

      1         

PGN56 

  

0.931 

  

0.867 

 PGN55 

  

0.913 

  

0.833 

 PGN54 

  

0.882 

  

0.778 

 PGN53 

  

0.877 

  

0.769 

 PGN52 

  

0.842 

  

0.709 

 Eigenvalue           3.956 

Percentage of variance 

   
 

79.11 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.859 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

1,103 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah lima item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.13 di atas, semua item 

menmpunyai faktor loading melebihi 0.5 pada satu fatktor. Nilai communality juga lebih 

daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, 

nilai KMO ialah 0.859 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Shpericity ialah 

signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 79.11%.   
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Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.934 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.1.11 Analisis Faktor Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi reka bentuk dan 

pembangunan perkhidmatan ditunjukkan dalam Jadual 5.14. 

Jadual 5.14 

Analisis Faktor Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan 

Reka bentuk dan 

pembangunan  
        Faktor   Communalities 

perkhidmatan   1         

RPP60 

  

0.926 

  

0.858 

 RPP58 

  

0.924 

  

0.854 

 RPP59 

  

0.897 

  

0.805 

 RPP57     0.719     0.518   

Eigenvalue 
     

3.034 

Percentage of variance 

    

75.859 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.823 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

666.193 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dirnensi ini ialah lapan item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.14, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu fatktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 

dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO ialah 
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0.823 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Shpericity ialah signifikan. Peratusan 

variasi faktor adalah 75.859%.   

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.89 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang baik. 

 

5.4.1.2  Pemboleh Ubah Gaya Kepimpinan 

5.4.1.2.1 Pemboleh Ubah Gaya Kepimpinan Transformasional 

5.4.1.2.1.1 Analisis Faktor Pengaruh Keunggulan  

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi pengaruh keunggulan gaya 

kepimpinan transformasional ditunjukkan dalam Jadual 5.15. 

Jadual 5.15  

Ana1isis Faktor untuk Pengaruh Keunggulan 

Pengaruh Keunggulan         Faktor   Communalities 

    1         

GKS79 

  

0.966 

  

0.933 

 GKS90 

  

0.962 

  

0.925 

 GKS65 

  

0.961 

  

0.923 

 GKS68 

  

0.946 

  

0.895 

 GKS83 

  

0.915 

  

0.836 

 GKS72 

  

0.909 

  

0.826 

 GKS76     0.881     0.775   

Eigenvalue 
     

6.14 

Percentage of variance 

    

76.751 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.919 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

2880.27 

Sig.             0 
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Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah lapan item. Selepas mcngambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.15, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor kecuali item GKS81 maka item GKS 81 

digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai 

lebih besar daripada 1 iaitu 6.14. Sementara itu, nilai KMO ialah 0.919 dan nilai 

petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. Peratusan variasi faktor 

adalah 76.751%. 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.975 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 

 

5.4.1.2.1.2 Analisis Faktor Motivasi Inspirasi  

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi motivasi inspirasi gaya 

kepimpinan transformasional ditunjukkan dalam Jadual 5.16. 
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Jadual 5.16  

Ana1isis Faktor untuk Motivasi Inspirasi 

Motivasi Inspirasi         Faktor   Communalities 

    1         

GKS84 

  

0.898 

  

0.807 

 GKS92 

  

0.88 

  

0.774 

 GKS67 

  

0.866 

  

0.75 

 GKS71     0.853     0.728   

Eigenvalue 
     

3.059 

Percentage of variance 

    

76.466 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.791 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

623.979 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mcngambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Seperti mana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.16, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 

dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1 iaitu 3.059. Sementara itu, nilai 

KMO ialah 0.791 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. 

Peratusan variasi faktor adalah 76.466%. 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.897 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 
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5.4.1.2.1.3 Analisis Faktor Stimulasi Intelektual  

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi stimulasi intelektual gaya 

kepimpinan transformasional ditunjukkan dalam Jadual 5.17. 

Jadual 5.17  

Ana1isis Faktor untuk Stimulasi Intelektual 

Stimulasi Intelektual         Faktor   Communalities 

    1         

GKS66 

  

0.925 

  

0.856 

 GKS89 

  

0.923 

  

0.853 

 GKS87 

  

0.896 

  

0.803 

 GKS62     0.718     0.515   

Eigenvalue 
     

3.027 

Percentage of variance 

    

75.672 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.822 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

659.898 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.17, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 

dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1 iaitu 3.027. Sementara itu, nilai 

KMO ialah 0.822 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. 

Peratusan variasi faktor adalah 75.672%. 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.887 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 
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5.4.1.2.1.4 Analisis Faktor Pertimbangan Individu  

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi pertimbangan individu gaya 

kepimpinan transformasional ditunjukkan dalam Jadual 5.18. 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mcngambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.18, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 

dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1 iaitu 3.311. Sementara itu, nilai 

KMO ialah 0.843 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. 

Peratusan variasi faktor adalah 82.787%. 

Jadual 5.18  

Ana1isis Faktor untuk Pertimbangan Individu 

Stimulasi Intelektual         Faktor   Communalities 

    1         

GKS88 

  

0.944 

  

0.891 

 GKS86 

  

0.936 

  

0.876 

 GKS77 

  

0.906 

  

0.82 

 GKS73     0.851     0.724   

Eigenvalue 
     

3.311 

Percentage of variance 

    

82.787 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.843 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

848.245 

Sig.             0 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.93 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 
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5.4.1.2.2 Pemboleh Ubah Gaya Kepimpinan Transaksional 

5.4.1.2.2.1 Analisis Faktor Ganjaran Kontingensi 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi ganjaran kontingensi gaya 

kepimpinan transaksional ditunjukkan dalam Jadual 5.19. 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mcngambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada  satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.19, semua item mempunyai 

faktor loading melebihi 0.5 pada satu faktor kecuali item GKS69 mempunyai faktor 

loading kurang 0.5 dan digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 0.5 dan 

eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1 iaitu 2.518. Sementara itu, nilai 

KMO ialah 0.901 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. 

Peratusan variasi faktor adalah 82.953%. 

 

Jadual 5.19  

Ana1isis Faktor untuk Ganjaran Kontingensi 

Ganjaran Kontingensi         Faktor   Communalities 

    1         

GKS61 

  

0.947 

  

0.897 

 GKS91 

  

0.937 

  

0.877 

 GKS74     0.855     0.732   

Eigenvalue 
     

2.518 

Percentage of variance 

    

82.953 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.7 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

547.955 

Sig.             0 

 



203 
 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.901 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 

 

5.4.1.2.2.2 Analisis Faktor Pengurusan Melalui Pengecualian Aktif 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi pengurusan melalui 

pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional ditunjukkan dalam Jadual 5.20. 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mcngambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.20, tiga item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Walau bagaimanapun item GKS85 mempunyai 

faktor anti-image kurang 0.5 maka item GKS85 dibuang. Nilai communality juga lebih 

daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, 

nilai KMO ialah 0.769 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah 

signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 89.775%. 
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Jadual 5.20  

Ana1isis Faktor untuk Pengurusan Melalui Pengecualian Aktif 

Pengurusan Melalui         Faktor   Communalities 

Pengecualian Aktif   1         

GKS64 

  

0.953 

  

0.908 

 GKS80 

  

0.95 

  

0.903 

 GKS82     0.939     0.882   

Eigenvalue 
     

2.693 

Percentage of variance 

    

89.775 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.769 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

670.349 

Sig.             0 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.941 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 

 

5.4.1.2.2.3 Analisis Faktor Pengurusan Melalui Pengecualian Pasif 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi pengurusan melalui 

pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional ditunjukkan dalam Jadual 5.21. 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah empat item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada satu 

faktor. Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.21, tiga item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor. Walau bagaimanapun item GKS78 mempunyai 

faktor anti-image kurang 0.5 dan item GKS85 digugurkan. Nilai communality juga lebih 

daripada 0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, 
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nilai KMO ialah 0.76 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah 

signifikan. Peratusan variasi faktor adalah 87.202%. 

 

Jadual 5.21  

Ana1isis Faktor untuk Pengurusan Melalui Pengecualian Pasif 

Pengurusan Melalui         Faktor   Communalities 

Pengecualian Pasif   1         

GKS75 

  

0.953 

  

0.885 

 GKS63 

  

0.95 

  

0.882 

 GKS70     0.939     0.85   

Eigenvalue 
     

2.616 

Percentage of variance 

    

87.202 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.76 

Bartlett's Test of Sphericity 

    

570.486 

Sig.             0 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.926 (rujuk Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini 

mempunyai tahap kebolehpercayaan yang sangat baik. 

 

5.4.1.3  Pemboleh ubah Prestasi 

5.4.1.3.1 Analisis Faktor Prestasi 

Hasil ujian analisis faktor yang dijalankan ke atas dimensi prestasi ditunjukkan dalam 

Jadual 5.22. 
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Jadual 5.22  

Analisis Faktor untuk Prestasi  

Prestasi        Faktor   Communalities 

      1 2       

PRS100 
  

0.906 -0.011 
 

0.822 
 

PRS99 

 
 

0.903 0.006 

 
0.816 

 PRS96 

 
 

0.882 -0.055 

 
0.781 

 PRS97 

 
 

0.864 0.031 

 
0.748 

 PRS102 

 
 

0.821 -0.029 

 
0.674 

 PRS101 

 
 

0.796 -0.012 

 

0.633 

 PRS95 

 
 

0.031 0.963 

 
0.929 

 PRS93 

 
 

0.033 0.955 

 

0.913 

 PRS94     0.069 0.898   0.811   

Eigenvalue 
    

4.488 2.922 

Percentage of variance 

   

44.881 29.225 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

 

0.787 

Bartlett's Test of 

Sphericity 
    

2594.803 

Sig.             0 

 

Jumlah item yang diukur untuk dimensi ini ialah 10 item. Selepas mengambil kira 

pensyaratan yang perlu dipenuhi, analisis faktor menetapkan dimensi ini kepada dua 

faktor dan dikurangkan kepada sembilan item. Berdasarkan rotated component matrix, 

faktor pertama ialah item PRS96, PRS97, PRS99, PRS100, PRS101 dan PRS102 

manakala faktor kedua terdiri daripada item PRS93, PRS94 dan PRS95.  

 

Sepertimana yang ditunjukkan di dalam Jadual 5.22, semua item mempunyai faktor 

loading melebihi 0.5 pada satu faktor kecuali item PRS98 yang mempunyai faktor 

loading kurang 0.5 dan item PRS98 digugurkan. Nilai communality juga lebih daripada 

0.5 dan eigenvalue memberikan nilai lebih besar daripada 1. Sementara itu, nilai KMO 
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ialah 0.787 dan nilai petunjuk pada Bartlett’s Test of Sphericity ialah signifikan. 

Peratusan variasi faktor 1 adalah 44.88% dan faktor 2 adalah 29.23%. 

 

Ujian kebolehpercayaan menerusi pemerhatian ke atas nilai cronbach’s alpha bagi 

dimensi ini ialah 0.931 bagi faktor pertama dan bagi faktor kedua ialah 0. 947 (rujuk 

Jadual 5.23). Nilai ini menggambarkan item-item ini mempunyai tahap 

kebolehpercayaan yang baik. Seterusnya penamaan bagi faktor-faktor ini mengikut item 

yang mempunyai faktor loading yang paling tinggi. Oleh itu. faktor pertama dinamakan 

Keberkesanan Perkhidmatan dan faktor kedua dinamakan Perkhidmatan Pelanggan. 

 

5.4.2 Ujian Kebolehpercayaan 

Ujian kebolehpercayaan untuk setiap dimensi dijalankan selepas analisis faktor 

dilakukan. Jadual 5.23 menunjukkan hasil ujian kebolehpercayaan. Tahap 

kebolehpercayaan dirujuk kepada nilai cronbach’s alpha yang diperoleh daripada 

analisis ke atas setiap dimensi. Hair (2010) memperincikan tahap kebolehpercayaan 

dengan menyatakan bahawa nilai cronbach’s alpha sama atau lebih besar daripada 0.6 

ialah normal, lebih daripada 0.7 dikatakan agak baik, 0.8 ke atas sebagai baik dan lebih 

daripada 0.9 adalah sangat baik. 

 

Hasil ujian mendapati kesemua dimensi yang dikaji melebihi nilai minimum Cronbach’s 

Alpha iaitu 0.6 mengesahkan bahawa instrumen yang diguna dalam kajian ini 

mempunyai piawai kebolehpercayaan yang tinggi. 
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Jadual 5.23  

Ujian Kebolehpercayaan 

Pemboleh Ubah         Bil Bil Item Cronbach's 

              Item Digugurkan Alpha 

Amalan  Operasi Perkhidmatan 

      

 

Amalan Kepimpinan 

    

8 2 0.971 

 

Orientasi Hubungan 

Galakan 

    

7 

3 

- 

- 

0.944 

0.915 

 

Susun atur Operasi Perkhidmatan 

  

6 - 0.933 

 

Orientasi Tolak Tarik 

    

4 1 0.941 

 

Tahap Proses Penyampaian Yang Seragam 

  

5 2 0.905 

 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan 

  

4 1 0.926 

 

Penggunaan Teknologi Maklumat 

  

5 2 0.902 

 

Hubungan Aktiviti Pengurusan Perkhidmatan dan Pengurusan Operasi 4 1 0.924 

 

Pengkhususan Sumber Manusia 

   

5            - 0.893 

 

Penyertaan Pelanggan 

   

5            - 0.934 

 

Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan 

 

4            - 0.889 

Gaya Kepimpinan 
   

        

 
Gaya Kepimpinan Transformasional 

     

 
 Pengaruh keunggulan 

   
8 1 0.975 

 
 Motivasi Inspirasi 

    
4 - 0.897 

 
 Stimulasi Intelektual 

    
4 - 0.887 

 
Pertimbangan Individu 

   
4 - 0.93 

 
Gaya Kepimpinan Transaksional 

     

 
Ganjaran Kontingensi 

   
4 1 0.901 

 
Pengurusan Melalui Pengecualian Aktif 

  
4 1 0.941 

 
Pengurusan Melalui Pengecualian Pasif 

  
4 1 0.926 

Prestasi 
        

 

Keberkesanan Perkhidmatan 

Perkhidmatan Pelanggan 

     

6 

4 

 

1 

0.931 

0.947 

Bilangan Item Asal             102 

Bilangan Item Baharu             88 

 

Terlebih dahulu beberapa item telah digugurkan semasa analisis faktor dijalankan. Item-

item yang gugur ialah AKP02, AKP06, OTT28, TPP30, TPP33, PP37, PTM39, PTM42, 

ABP46, GKS69, GKS78, GKS81, GKSS85, dan PRS98. Item-item ini digugur 

disebabkan oleh faktor loading, loading silang dan juga faktor communalities. 

Pengguguran item-item ini dapat meningkatkan tahap kebolehpercayaan item dalam 
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setiap dimensi yang diuji. Keputusan penuh ujian kebolehpercayaan ini boleh dirujuk 

pada lampiran B. 

 

5.5 Penambahbaikan Kerangka Kajian Selepas Analisis Faktor 

Hipotesis kajian ini perlu diubah suai berdasarkan analisis faktor yang dijalankan 

sebelum ini. Dimensi asal kajian ini mengandungi sebelas dimensi amalan operasi 

perkhidmatan (pemboleh ubah tidak bersandar) telah menjadi dua belas dimensi. Bagi 

dimensi pemboleh ubah bersandar (prestasi) berubah menjadi dua dimensi dan pemboleh 

ubah moderasi (gaya kepimpinan) masih mengekalkan dimensi asal iaitu tujuh dimensi. 

Rajah 5.1 ialah model yang telah diubah suai berdasarkan analisis kepada analisis faktor 

yang dilakukan untuk kajian ini.  

 

Walau bagaimanapun, perubahan ini tidak memberi kesan kepada analisis kajian ini 

kerana analisis statistik inferensi memfokuskan kepada pemboleh ubah amalan operasi 

perkhidmatan secara menyeluruh. Rajah 5.1 menunjukkan perubahan kecil kerangka 

kajian. 
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Rajah 5.1 

Penambahbaikan Kerangka Kajian 

 

 

 

AMALAN OPERASI PERKHIDMATAN 

 Amalan Kepimpinan 

 Budaya Organisasi 
- Orientasi Hubungan 
- Galakan 

 Reka Bentuk dan Sistem Penyampaian 
Perkhidmatan 
- Susun Atur Operasi 
- Orientasi tolak/Tarik 
- Tahap proses penyampaian yang 

seragam 
- Kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan 
- Penggunaan teknologi maklumat 
- Aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan 
operasi 

- Pengkhususan sumber manusia 
- Penyertaan pelanggan 
- Reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan 

PRESTASI 

- Keberkesanan Perkhidmatan 

- Perkhidmatan Pelanggan 

GAYA KEPIMPINAN 

 Gaya Kepimpinan Transformasional 

- Pengaruh keunggulan 

- Motivasi inspirasi 

- Stimulasi intelektual 

- Pertimbangan individu 

 Gaya kepimpinan transaksional 

- Ganjaran kontingensi 

- Pengurusan melalui pengecualian aktif 

- Pengurusan melalui pengecualian 

pasif 
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5.6 Analisis Deskriptif Terhadap Pemboleh ubah 

Statistik deskriptif seperti Jadual 5.24 menunjukkan skor purata (M) dan sisihan piawai 

(SD) bagi pemboleh-pemboleh ubah utama yang terlibat dalam kajian ini. Nilai skor 

purata bagi semua pemboleh ubah adalah di antara 3.14 hingga 4.13 dan nilai sisihan 

piawai di antara 0.514 hingga 1.27. Semua pemboleh ubah dinilai menggunakan skala 

likert 1 - 5 dengan 1 ialah "sangat rendah" dan 5 adalah "sangat tinggi". Untuk 

menentukan tahap persetujuan, skor purata kurang dari 2.99 dikira rendah dan skor 

purata lebih daripada 3.0 dianggap tinggi. 

Jadual 5.24 

Analisis Deskriptif untuk Pemboleh Ubah Utama 

Pemboleh Ubah   

Mean 

(M) 

SisihanPiawai  

(SD) N 

Pemboleh Ubah Bersandar 

        Prestasi 

          

 

Keberkesanan Perkhidmatan 

Perkhidmatan Pelanggan 

      

3.934 

3.832 

0.768 

0.751 

 

244 

Pemboleh Ubah Bebas                   

Amalan  Operasi Perkhidmatan 

        

 

Amalan Kepimpinan 

     

3.84 0.756 

  

 

Budaya Organisasi 

Galakan 

Orientasi Hubungan 

     

3.937 

3.852 

0.666 

0.757 

  

 

Susun atur Operasi Perkhidmatan 

   

3.78 0.98 

  

 

Orientasi Tolak Tarik 

     

3.14 1.23 

  

 

Tahap Proses Penyampaian Yang Seragam 

   

3.95 0.81 

  

 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan 

   

3.95 0.77 

  

 

Penggunaan Teknologi Maklumat 

   

4.00 0.883 

  

 

Hubungan Aktiviti Bahagian Pengurusan Perkhidmatan 

dan Pengurusan Operasi 

 

3.62 1.27 

  

 

Pengkhususan Sumber Manusia 

    

4.03 0.74 

  

 

Penyertaan Pelanggan 

    

3.93 0.922 

  

 

Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan 

  

4.03 0.82 

  Pemboleh Ubah Moderasi                 

Gaya Kepimpinan 

         

 

Gaya Kepimpinan Transformasional 

   

4.13 0.798 

  

 

Gaya Kepimpinan Transaksional 

    

4.04 0.699 
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Kajian ini mendapati pemboleh ubah gaya kepimpinan transformasional mempunyai 

skor purata tertinggi iaitu 4.13 dan diikuti oleh pemboleh ubah gaya kepimpinan 

transaksional yang mempunyai skor min 4.04. Keputusan turut mendapati orientasi tolak 

tarik mempunyai skor purata terendah iaitu 3.14. Keseluruhannya, kajian ini mendapati 

pemimpin pertengahan bersetuju bahawa Tentera Darat mempunyai tahap amalan 

operasi perkhidmatan dan prestasi yang sederhana tinggi. 

 

5.7 Prasyarat Ujian 

Sebelum ujian infrensi seperti ujian kolerasi dan ujian regresi dapat dilakukan. beberapa 

pensyaratan ujian perlu dipenuhi. Antaranya ialah data mestilah tersebar dengan normal 

dan wujud hubungan linear antara pemboleh ubah yang diuji. Selain itu, beberapa syarat 

lain turut dibincangkan. 

 

5.7.1 Ujian Normaliti 

Ujian normaliti dilakukan bagi mengganggarkan taburan normal data kajian. Hal ini 

dapat dilakukan melalui pemerhatian ke atas graf histogram residual. Menurut Rovai, 

Baker dan Ponton (2013), taburan normal boleh dilihat melalui paparan graf histogram 

yang mempamerkan garis-garis tegak. Rajah 5.2 ialah graf plot residual antara amalan 

operasi perkhidmatan dengan prestasi. 
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Selain itu, ujian normaliti dapat ditentukan melalui ujian Kurtosis dan Skewness. Hasil 

ujian tersebut telah ditunjukkan sebelum ini dan menunjukkan data bertaburan secara 

normal. 

 

 

 
 

Rajah 5.2  

Graf Plot Residual antara Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

 

 

5.7.2 Ujian Lineariti 

Pemerhatian ke atas keputusan ujian ANOVA dapat mengukur lineariti antara pemboleh 

ubah yang diuji. Semakan ke atas nilai F dan signifikan sudah cukup unluk 

menggambarkan wujud ataupun tidak hubungan linear antara pemboleh ubah yang 

terlibat. 

 

Kajian ini mendapati hasil ujian ANOVA ke atas pemboleh-pemboleh ubah yang diuji 

ialah signifikan menunjukkan hubungan linear wujud antara pemboleh ubah yang 

diukur. 
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5.7.3 Multivariate Outlier 

Kewujudan outlier boleh memberi kesan kepada ujian regresi. Pemerhatian menerusi 

statistik perlu dilakukan untuk melihat kewujudan Multivariate Outlier. Hal ini dapat 

dilakukan menerusi pengamatan ke atas standardized residual yang dipaparkan 

menerusi scatter plot. Jadual 5.25 menunjukkan hasil ujian ini ke atas hubungan amalan 

operasi perkhidmatan dengan prestasi. Tabachnick dan Fidell menyatakan outlier wujud 

diluar lingkungan ±3.3 (Pallant. 2010). Kajian ini mendapati tiada permasalahan 

Multivariate Outlier yang wujud. Keputusan penuh boleh dirujuk pada lampiran E. 

Jadual 5.25 

Statistik Residual 

      Minimum     Maximum       Mean Std.Deviation             N 

Predicted Value 2.4951 4.5204 3.9003 0.37185 244 

Residual -1.04361 0.6034 0 0.35473 244 

Std. Predicted Value -3.779 1.668 0 1 244 

Std. Residual -2.936 1.698 0 0.998 244 

a. Pemboleh Ubah Bersandar: Prestasi 

   

 

5.7.4 Ujian Multikolineariti 

Ujian ini dijalankan untuk mengukur tahap kolerasi antara pemboleh ubah yang diuji. 

Ujian ini amat penting bagi ujian regresi berganda (multiple regressions). Menurut 

Leech, Barret dan Morgan (2015), sebarang ujian regresi berganda memerlukan keadaan 

bebas daripada permasalahan multikolineariti. Permasalahan multikolineariti dapat 

diketahui melalui pcmerhatian ke atas nilai VIF dan tolerance. Menurut Pallant (2010), 

nilai VIF tidak melebihi nilai 10 dan nilai tolerance tidak boleh kurang daripada 0.1. 
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Kajian ini mendapati, ujian pensyaratan ini dapat dipenuhi dan keputusan dapat dirujuk 

pada jadual ujian regresi berganda yang telah dijalankan. 

 

5.8 Pengujian Hipotesis 

Objektif pengujian hipotesisi ini adalah untuk melihat secara empirikal hubungan antara 

amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi serta pengaruh pemboleh ubah moderasi 

gaya kepimpinan. Untuk mencapai objektif  kedua dan ketiga kajian ini, dua puluh lapan 

hipotesis dibina untuk diuji dengan menggunakan analisis regresi berganda berhierarki 

untuk mengenal pasti pengaruh amalan operasi perkhidmatan terhadap prestasi serta 

peranan pemboleh ubah moderasi terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. 

 

Oleh itu, analisis regresi berganda dilakukan bagi menentukan pemboleh ubah tidak 

bersandar (amalan operasi perkhidmatan) menyumbang kepada variasi terhadap 

pemboleh ubah bersandar (prestasi).  Ujian ini dilakukan supaya intepretasi terhadap 

hasil analisis dapat memberikan gambaran yang sebenar dan tidak menyimpang daripada 

ciri-ciri populasi kajian (Meyers dan rakan, 2016). 

 

Dua siri ujian telah dilakukan iaitu Ujian Kolerasi Pearson dan Ujian Regresi Berganda 

(Multiple Regression) bagi menguji hipotesis-hipotesis yang dicadangkan ini. 
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5.8.1 Ujian Korelasi Pearson 

Ujian Kolerasi Pearson dilakukan untuk melihat hubungan antara pemboleh-pemboleh 

ubah. Ujian ini dapat mengenal pasti hala hubungan dan kekuatan hubungan tersebut. 

Menurut Pallant (2010) koefisien korelasi yang bernilai +l dilihat sebagai hala positif 

sempurna dan nilai -1 dilihat sebagai hala negatif sempurna. 

 

Jika terdapat nilai yang terkeluar daripada nilai antara +1 dan -1, maka dapat 

disimpulkan tiada hubungan antara pemboleh ubah yang diuji. Kekuatan hubungan dapat 

ditentukan melalui nilai koefisien korelasi. Menurut (Cohen, 1988), kekuatan hubungan 

antara pemboleh ubah dapat diketahui melalui nilai koefisien korelasi seperti berikut: 

Lemah  r = 0.10 hingga 0.29 

Sederhana  r = 0.30 hingga 0.49 

Kuat   r = 0.50 hingga 1.00 

 

Ujian korelasi telah dijalankan ke atas semua dimensi pemboleh ubah bebas iaitu amalan 

kepimpinan, budaya organisasi dan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan 

dengan pemboleh ubah bersandar iaitu prestasi. Berikut ialah hasil ujian kolerasi 

tersebut: 
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Jadual 5.26 

Analisis Matriks Korelasi Pearson Pemboleh Ubah Utama Kajian 

 
**korelasi ialah signifikan pada tahap 0.01 

Nota: AKP: Amalan Kepimpinan, BOR1: Orientasi Hubungan, BOR2: Galakan, SAO: Susun Atur 

Operasi ,  ORT: Orientasi Tolak Tarik  , TPP: Tahap Proses Penyampaian yang Seragam  , KPD: 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan  , PTM: Penggunaan Teknologi Maklumat, ABP: Aktiviti 

Bahagian Pengurusan Perkhidmatan dan Pengurusan Operasi, PSM: Pengkhususan Sumber Manusia  , 

PGN: Penyertaan Pelanggan  , RPP: Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan PRES1: 

Keberkesaanan Perkhidmatan, PRES2: Perkhidmatan Pelanggan 
 

Hasil ujian ini menunjukkan hubungan antara amalan kepimpinan, orientasi hubungan, 

galakan, susun atur operasi, orientasi tolak tarik, tahap proses penyampaian yang 

seragam, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, 

aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan 

sumber manusia, penyertaan pelanggan serta reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan dengan prestasi berarah positif yang signifikan.  Juga didapati kekuatan 

hubungan semua pemboleh-pemboleh ubah yang diuji adalah kuat. Secara keseluruhan, 

didapati pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan mempunyai kekuatan hubungan 

yang lebih kuat dengan pemboleh ubah prestasi. 

 

Pemboleh

Ubah AKP BOR1 BOR2 SAO OTT TPP KPD PTM ABP PSM PGN RPP PRES1 PRES2

AKP 1

BOR1 0.028 1

BOR2 0.604 0.049 1

SAO 0.938** 0.04 0.778** 1

OTT 0.985** 0.049 0.611** 0.946** 1

TPP 0.967** 0.035 0.617** 0.937** 0.966** 1

KPD 0.987** 0.039 0.602** 0.936** 0.988** 0.963** 1

PTM 0.969** 0.029 0.609** 0.932** 0.962** 0.994** 0.960** 1

ABP 0.991** 0.036 0.598** 0.932** 0.980** 0.957** 0.987** 0.957** 1

PSM 0.897** 0.034 0.861** 0.970** 0.898** 0.898** 0.890** 0.891** 0.885** 1

PGN 0.017 0.974** 0.035 0.026 0.04 0.02 0.025 0.016 0.024 0.018 1

RPP 0.961** 0.043 0.744** 0.973** 0.964** 0.947** 0.969** 0.943** 0.960** 0.960** 0.027 1

PRES1 0.032 0.996** 0.051 0.042 0.051 0.041 0.042 0.035 0.039 0.037 0.968** 0.046 1

PRES2 0.989** 0.023 0.599** 0.924** 0.971** 0.958** 0.968** 0.961** 0.962** 0.892** 0.012 0.942** 0.027 1
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5.8.2 Ujian Analisis Regresi Berganda (Multitiple Regression) 

Ujian ini dilakukan untuk melihat sejauh mana amalan operasi perkhidmatan (amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, galakan, susun atur operasi perkhidmatan, orientasi 

tolak/tarik, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, penyertaan 

pelanggan dan reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan memberi pengaruh kepada 

prestasi tentera. Nilai korelasi berganda R, R² dan R² terlaras menunjukkan sejauh mana 

kombinasi pemboleh-pemboleh ubah ini mempengaruhi pemboleh ubah bersandar. 

 

5.8.2.1 Hubungan langsung Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi H1 

(H1a-H1k) 

Keputusan analisis regresi berganda dapat dilihat dalam Jadual 5.27. Model regresi 

tersebut menunjukkan hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dan prestasi ialah 

signifikan (nilai F=105.36, p<0.01). Dalam model tersebut, nilai R² ialah sebanyak 0.98 

iaitu menerangkan bahawa 98% prestasi diterangkan oleh amalan operasi perkhidmatan 

dan signifikan. Model ini menunjukkan wujud hubungan yang bererti dan kesimpulan 

yang boleh dibuat dengan keyakinan 99% bahawa terdapat hubungan langsung antara 

empat dimensi amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi tentera. Sehubungan 

dengan itu, perubahan dalam prestasi TDM diterangkan oleh dimensi amalan operasi 

perkhidmatan secara gabungan pada kadar 98% yang ditunjukkan oleh R². Perubahan 
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dalam prestasi tentera diterangkan oleh setiap dimensi amalan operasi perkhidmatan 

secara berasingan atau berganda pada kadar 98% ditunjukkan oleh perubahan R² . 

 

Empat pemboleh ubah menunjukkan hubungan yang signifikan iaitu pertama, amalan 

kepimpinan (β= 0.692, p<.05) yang berhubung secara positif dengan prestasi tentera. 

Hal ini bermakna amalan kepimpinan menyokong meningkatkan prestasi dalam 

organisasi tentera. Kedua, amalan orientasi hubungan (β= 0.698, p<.05) juga 

berhubungan secara positif dengan prestasi tentera. Hal ini menunjukkan bahawa amalan 

orientasi hubungan dalam budaya organisasi turut menyokong peningkatan prestasi 

tentera. Ketiga, tahap proses penyampaian yang seragam (β= 0.095, p<.05) berhubungan 

secara positif dengan prestasi tentera. 

 

Aspek itu juga menunjukkan bahawa tahap proses penyampaian yang seragam dalam 

operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam Tentera Darat menyokong peningkatan 

prestasi tentera. Keempat, penyertaan pelanggan (β= 0.094, p<.05) juga mempunyai 

hubungan yang positif dengan prestasi tentera. Hal ini bermakna penyertaan pelanggan 

turut menyokong secara positif kepada peningkatan prestasi tentera. Sehubungan dengan 

itu, peningkatan prestasi Tentera Darat Malaysia telah disokong oleh empat dimensi 

amalan operasi perkhidmatan Tentera Darat Malaysia. Dimensi susun atur operasi, 

orientasi tolak tarik, pelbagai perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi 

maklumat, aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, 
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pengkhususan sumber manusia dan reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan tidak 

menunjukkan hubungan yang signifikan dengan prestasi Tentera Darat Malaysia. 

 

Sehubungan dengan itu, hipotesis H1a, H1b, H1d dan H1j disokong yang menunjukkan 

hubungan yang signifikan dengan prestasi tentera. Hipotesis H1c, H1e, H1f, H1g, H1h, 

H1i dan H1k adalah ditolak kerana tidak menunjukkan hubungan yang signifikan 

dengan prestasi. 

 

Jadual 5.27 

Ujian Regresi Berganda (Hubungan Langsung Amalan Operasi Perkhidmatan dengan 

Prestasi) 

Pemboleh Ubah         
Beta 

Piawai 

Pemboleh Ubah Tidak Bersandar 

   Amalan Kepimpinan (AKP) 

   

.682** 

Orientasi Hubungan (BOR1) 

Galakan (BOR 2) 

   

.698** 

.007 

Susun Atur Operasi (SAO) 

   

-.030 

Orientasi Tolak Tarik (OTT) 

   

-.021 

Tahap Proses Penyampaian Yang Seragam (TPP) 

 

.095** 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan (KPD) 

 

-.034 

Penggunaan Teknologi Maklumat (PTM) 

  

.001 

Aktiviti Bahagian Hadapan dan Belakang Pejabat (ABP) 

 

-.319 

Penggunaan Sumber Maklumat (PSM) 

  

-.010 

Penyertaan Pelanggan (PGN) 

   

.094** 

Reka Bentuk dan Pembangunan Perkhidmatan (RPP)   .022 

R  

     

0.99 

R² 

     

0.98 

Perubahan R² 

    

0.98 

Perubahan Signifikan F       0.000 

Nota Tahap Signifikan : *p<0.10 **p<0.05 ***p<0.01 

 

Pengujian hipotesis kajian ini adalah untuk menentukan pengaruh atau sejauh mana 

pemboleh ubah bebas dapat menerangkan pemboleh ubah bersandar. Oleh itu 
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mencukupi dengan membincangkan tiga perkara penting hasil daripada model regresi 

berganda iaitu darjah perhubungan (R²), ciri-ciri hubungan yang wujud sama ada positif 

atau negatif dan signifikan atau tiada hubungan ialah mencukupi bagi pengujian 

hipotesis ini (Hair dan rakan, 2010). Hasil ujian hipotesis H1 disokong sebahagian. 

Jadual 5.28 ialah ringkasan pengujian hipotesis hubungan langsung pemboleh ubah tidak 

bersandar dengan pemboleh ubah bersandar. 

Jadual 5.28 

Keputusan Pengujian Hipotesis Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan dengan 

Prestasi 

Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 

H1 Terdapat hubungan langsung yang signifikan antara 

amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

Signifikan dan 

disokong 

sebahagiannya 

H1a Terdapat hubungan yang signifikan antara amalan 

kepimpinan dengan prestasi 

Signifikan dan 

disokong 

H1b Terdapat hubungan yang signifikan antara amalan 

budaya organisasi dengan prestasi 

Signifikan dan 

disokong 

H1c Terdapat hubungan yang signifikan antara susun atur 

operasi dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1d Terdapat hubungan yang signifikan antara amalan 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan 

prestasi 

Signifikan dan 

disokong 

H1e Terdapat hubungan yang signifikan antara tahap proses 

penyampaian yang seragam dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1f Terdapat hubungan yang signifikan antara pelbagai 

perkhidmatan yang ditawarkan dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1g Terdapat hubungan yang signifikan antara penggunaan 

teknologi maklumat dalam perkhidmatan dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1h Terdapat hubungan yang signifikan antara aktiviti 

bahagian hadapan dan belakang pejabat dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1i Terdapat hubungan yang signifikan antara 

pengkhususan sumber manusia dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 

H1j Terdapat hubungan yang signifikan antara 

penyertaan pelanggan dengan prestasi 

Signifikan dan 

disokong 

H1k Terdapat hubungan yang signifikan antara pembangunan 

dan reka bentuk perkhidmatan dengan prestasi 

Tidak signifikan dan 

ditolak 
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5.8.2.2 Pengaruh Pemboleh Ubah Moderasi Gaya Kepimpinan Terhadap 

Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan Dengan Prestasi 

Analisis regresi berhierarki telah digunakan untuk memeriksa pengaruh atau impak 

pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan (transformasional dan transaksional) ke atas 

hubungan setiap pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Keputusan kajian akan menjawab objektif kajian ke empat yang melibatkan 84 hipotesis. 

 

Penggunaan analisis regresi berhierarki ini selaras dengan cadangan oleh Baron dan 

Kenny (1986), Cohen, Cohen, West dan Aiken (2013) dan Ng dan Wilcox (2010) yang 

bersetuju penggunaannya bagi mengenal pasti kesan atau pengaruh pemboleh ubah 

moderasi ke atas hubungan antara dua pemboleh ubah (Ambad dan Wahab, 2013; Baron 

dan Kenny, 1986; Fehrenbacher, 2013; Hayes, 2013; Jose, 2013).  Menurut Chin, Tsai, 

Fang, Zhu, Yang, Liu dan Tsuei (2016), DeRue, Barnes dan Morgeson (2010), 

Jayasekara dan Takahashi (2013), Laursen dan Foss (2012) dan Waters (2013), analisis 

regresi berhierarki ini amat sesuai digunakan untuk menguji hipotesis yang melibatkan 

hubungan kontingensi. Dalam kajian ini tiga tahap keyakinan (90 peratus, 95 peratus dan 

99 peratus) digunakan untuk memeriksa pengaruh pemboleh ubah moderasi ke atas 

hubungan antara setiap pemboleh ubah tidak bersandar dengan prestasi. 
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5.8.2.2.1 Pengaruh Pemboleh Ubah Moderasi Gaya Kepimpinan Transformasional 

terhadap Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi  

Jadual 5.29 menunjukkan hasil keputusan daripada analisis regresi berhierarki yang 

memeriksa pengaruh moderasi gaya kepimpinan transformasional ke atas hubungan 

antara pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi tentera. Analisis 

regresi hierarki yang digunakan ini melibatkan tiga langkah iaitu: 

1. Pemboleh ubah bebas dimasukkan ke dalam persamaan. 

2. Pemboleh ubah moderasi dimasukkan ke dalam persamaan. 

3. Interaksi antara pemboleh ubah bebas dan moderasi dimasukkan ke dalam 

persamaan. 

 

Keputusan ujian analisis regresi hierarki yang dijalankan adalah seperti berikut: 

1. Langkah 1 pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan dimasukkan ke dalam 

persamaan, didapati nilai R² adalah 0.667 yang menerangkan 66.7% variasi 

berlaku terhadap prestasi. 

2. Langkah 2, pemboleh ubah gaya kepimpinan transformasional dimasukkan ke 

dalam persamaan, jumlah variasi yang menerangkan prestasi meningkat kcpada 

70.9% (sig F = 0.00). Nilai β=.080, p<0.01 dan β=.060 menunjukkan pengaruh 

keunggulan dan motivasi inspirasi dalam gaya kepimpinan transformasional 

mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas prestasi. Hal ini membuktikan 

bahawa pengaruh keunggulan dan motivasi inspirasi dalam gaya kepimpinan 

transformasional merupakan peramal yang boleh meningkatkan prestasi. 
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3. Langkah 3, pemboleh ubah interaksi antara amalan operasi perkhidmatan dengan 

gaya kepimpinan transformasional telah dimasukkan ke dalam persamaan. Nilai 

R² = 0.854 menunjukkan bahawa interaksi ini dapat menerangkan variasi prestasi 

sebanyak 85.4%. Nilai β= -.18, β= .187, β= -.197, β= -.155, β= .171, β= .167, β= 

.15, β= -.103, p<0.01 menunjukkan bahawa wujudnya kesan interaksi secara 

positif dan negatif pengaruh gaya kepimpinan transformasional terhadap 

hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi yang signifikan pada 

tahap 0.05%. 

Jadual 5.29 

Pengaruh pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan transformasional ke atas 

hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

          
Std 

Beta 

Std 

Beta 

Std 

Beta 

          
Model 

1 

Model 

2 

Model 

3 

Pemboleh Ubah Bebas 

     Amalan Kepimpinan 

   

0.682** 0.671** 0.978** 

Orientasi Hubungan 

   

0.698** .0587** 0.683** 

Galakan 

    

0.007 0.004 0.055 

Susun Atur Operasi Perkhidmatan 

 

-0.03 -0.024 -0.092 

Orientasi Tolak Tarik 

   

-0.021 0 -0.054 

Tahap Proses Penyanpaian Yang Seragam 

 

0.035 0.015 0.029 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan 

 

-0.034 -0.011 0.118 

Penggunaan Teknologi Maklumat 

 

0.001 -0.005 -0.102 

Hubungan Aktiviti Pengurusan Perkhidmatan 

   dan Pengurusan Operasi 

  

-0.319 -0.314 -0.644 

Pengkhususan Sumber Manusia 

  

-0.01 0.003 -0.058 

Penyertaan Pelanggan 

  

-0.034 0.242 0.452 

Reka Bentuk dan Pembangunan 

     Perkhidmatan 

   

0.022 0.033 -0.17 

        Pemboleh Ubah Moderasi 

     Pengaruh Keunggulan 

   

0.08 0.205** 

Motivasi Inspirasi 

    

0.06 -0.666 

Stimulasi Intelektual 

    

-0.021 -0.048 

Pertimbangan Individu 

   

-0.228 0.244** 
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Jadual 5.29 (Sambungan) 

Interaction Term 

      AKPxTIM 

     

-0.18* 

BOR1xUNG 

     

-0.006 

BOR1xINS 

     

0.189* 

BOR1xSTI 

     

-0.197* 

BOR2xUNG 

     

-0.013 

BOR2xINS 

     

0.008 

BOR2xSTI 

     

0.003 

BOR2xTIM 

     

-0.008 

SAOxUNG 

     

0.014 

SAOxINS 

      

0.001 

OTTxUNG 

     

-0.155* 

OTTxTIM 

     

0.071* 

TPPxINS 

      

0.002 

KPDxINS 

     

-0.029 

PTMxUNG 

     

0.016 

ABPxINS 

      

0.167* 

PSMxUNG 

     

-0.008 

PSMxINS 

     

0.024 

PGNxSTI 

      

0.05* 

PGNxTIM 

      

-0.103** 

RPPxSTI 

      

0.047 

        R²         0.667 0.709 0.854 

R² terlaras 

   

0.66 0.701 0.846 

Perubahan Dalam 

R² 

   

0.667 0.042 0.144 

Perubahan Signifikan F     0.000 0.000 0.000 

Tahap signifikan *p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01 

 

Kesimpulannya, hasil analisis ini memberikan bacaan nilai beta yang signifikan untuk 

interaksi antara amalan operasi perkhidmatan dengan gaya kepimpinan transformasional 

(model 3) dan juga untuk pengaruh gaya kepimpinan transformasional ke atas prestasi 

(model 2). Hal ini menunjukkan bahawa gaya kepimpinan transformasional telah 

bertindak sebagai moderasi quasi terhadap hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi sebagaimana yang disarankan oleh Sharma, Durand dan 
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Gur-Arie (1981). Dapatan ini dibandingkan dengan hipotesis kajian yang telah 

dicadangkan sebelum ini. Keputusannya ditunjukkan dalam Jadual 5.30. 

 

Pengiraan saiz kesan moderasi adalah seperti berikut: 

  
  

  
    

 

    
   

      
           

       
  = 

     

     
 = 0.1443 

Hasil ujian menunjukkan bahawa saiz kesan moderasi adalah baik (         ; Cohen 

dan rakan, 2013).  

 

Berdasarkan kepada Jadual 5.29 menunjukkan bahawa gaya kepimpinan 

transformasional memoderasi hubungan antara amalan kepimpinan (Beta= - 0.08, 

p<.05), amalan budaya organisasi iaiatu orientasi hubungan (Beta= 0.089, p<.01), 

amalan budaya organisasi iaiatu galakan (Beta= -0.097, p<.05), orientasi tolak tarik 

(Beta=-0.055, p<.05 dan Beta = 0.071, p<.01), hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi (Beta= 0.067, p<.01) dan penyertaan pelanggan 

(Beta= 0.05, p<.01 dan Beta = -0.103, p<.05) dengan prestasi. Namun begitu gaya 

kepimpinan transformasional ini tidak memberi pengaruh moderasi bagi pemboleh ubah 

bebas yang lain seperti susun atur operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang 

seragam, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, pengkhususan sumber manusia dan 

reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan. Maka, hasil kajian ini mengesahkan 
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bahawa gaya kepimpinan transformasional bertindak sebagai pemboleh ubah moderasi 

terhadap hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

 

Jadual 5.30 

Hasil Ujian ke atas Hipotesis 2(a) 

Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 

H2(a) Perhubungan antara  amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi 

dimoderasikan oleh gaya kepimpinan 

transformasional  secara signifikan 

Disokong sebahagian 

 

Pemeriksaan garis lurus Gaya Kepimpinan Transformasional dilakukan untuk mengesah 

kesan moderasi seperti yang disarankan oleh Cohen dan rakan (2013) ditunjukkan dalam 

Rajah 5.3. 

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pertimbangan individu tinggi 

dan rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.3. Kedua-dua garis lurus ini 

menunjukkan pengaruh moderasi pertimbangan individu ke atas hubungan antara 

amalan kepimpinan dengan prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus pertimbangan 

individu tinggi dan rendah berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu   

didapati    garis  lurus  pertimbangan  individu  tinggi  berada  di atas  garis lurus 

pertimbangan individu rendah.  Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat 

menerangkan amalan kepimpinan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera 

Darat yang turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan pertimbangan individu 

daripada tahap rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus pertimbangan 
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individu tinggi lebih baik berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu rendah 

dari segi pengaruhnya ke atas prestasi. 

 
Rajah 5.3 

Graf Kesan Moderasi pertimbangan individu antara pemboleh ubah amalan kepimpinan 

dengan prestasi 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara amalan kepimpinan dengan prestasi. Menurut 

Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan perbezaan yang lebih 

jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan antara amalan kepimpinan dengan 

prestasi. Didapati garis lurus pertimbangan individu yang tinggi telah menunjukkan 
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tahap kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu 

yang rendah. Dapatan ini bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan pertimbangan 

individu yang tinggi, amalan kepimpinan akan menyebabkan prestasi meningkat dengan 

cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat 

mengamalkan pertimbangan individu yang lebih rendah. Maka dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah pertimbangan individu berperanan sebagai moderasi 

dalam hubungan antara pemboleh ubah amalan kepimpinan dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pertimbangan individu dalam 

gaya kepimpinan transaksional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh ubah 

amalan kepimpinan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis 2(a)(iv) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus motivasi inspirasi tinggi dan 

rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.4.  



230 
 

 

Rajah 5.4 

Graf Kesan Moderasi motivasi inspirasi antara pemboleh ubah orientasi hubungan 

dengan prestasi 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi motivasi inspirasi ke atas 

hubungan antara amalan orientasi hubungan dengan prestasi. Didapati kedua-dua garis 

lurus motivasi inspirasi tinggi dan rendah berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan 

rakan, 1991) iaitu didapati garis lurus motivasi inspirasi tinggi berada di atas garis lurus 

motivasi inspirasi rendah. Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan 

amalan orientasi hubungan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat 

yang turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan motivasi inspirasi daripada 

tahap rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus motivasi inspirasi tinggi lebih 
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baik berbanding dengan garis lurus motivasi inspirasi rendah dari segi pengaruhnya ke 

atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara orientasi hubungan dengan prestasi. Menurut 

Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan perbezaan yang lebih 

jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan antara orientasi hubungan dengan 

prestasi. Didapati garis lurus motivasi inspirasi yang tinggi telah menunjukkan tahap 

kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus motivasi inspirasi yang 

rendah. Dapatan ini bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan motivasi inspirasi 

yang tinggi, orientasi hubungan akan menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat 

melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat 

mengamalkan motivasi inspirasi yang lebih rendah. Maka, dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah motivasi inspirasi berperanan sebagai moderasi dalam 

hubungan antara pemboleh ubah orientasi hubungan dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan motivasi inspirasi dalam gaya 

kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara orientasi hubungan 

dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis 2(a)(vi) disokong.  
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Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus stimulasi intelektual tinggi dan 

rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.5.  

 

Rajah 5.5 

Graf Kesan Moderasi stimulasi intelektual antara pemboleh ubah orientasi hubungan 

dengan prestasi 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi stimulasi intelektual ke atas 

hubungan antara orientasi hubungan dengan prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus 

stimulasi intelektual tinggi dan rendah berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 

1991) iaitu   didapati    garis  lurus  stimulasi intelektual tinggi  berada  di atas  garis 
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lurus stimulasi intelektual rendah.  Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat 

menerangkan orientasi hubungan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera 

Darat yang turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan stimulasi intelektual 

daripada tahap rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus stimulasi intelektual 

tinggi lebih baik berbanding dengan garis lurus stimulasi intelektual rendah dari segi 

pengaruhnya ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara orientasi hubungan dengan prestasi. Menurut 

Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan perbezaan yang lebih 

jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan antara orientasi hubungan dengan 

prestasi. Didapati garis lurus stimulasi intelektual yang tinggi telah menunjukkan tahap 

kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus stimulasi intelektual yang 

rendah. Dapatan ini bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan stimulasi intelektual 

yang tinggi, orientasi hubungan akan menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat 

melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat 

mengamalkan stimulasi intelektual yang lebih rendah. Maka, dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah stimulasi intelektual berperanan sebagai moderasi dalam 

hubungan antara pemboleh ubah orientasi hubungan dengan prestasi. 
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Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan stimulasi intelektual dalam 

gaya kepimpinan traksformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh 

ubah orientasi hubungan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis 2(a)(vii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pengaruh keunggulan tinggi 

dan rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.6.  

Rajah 5.6 

Graf Kesan Moderasi pengaruh  keunggulan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik 

dengan prestasi 
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Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi pengaruh keunggulan ke atas 

hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Didapati kedua-dua garis lurus pengaruh keunggulan tinggi dan rendah berinteraksi 

secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu   didapati    garis  lurus  pengaruh 

keunggulan tinggi  berada  di atas  garis lurus pengaruh keunggulan rendah.  Oleh itu, 

kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat yang turut 

semakin tinggi apabila tentera mengamalkan pengaruh keunggulan daripada tahap 

rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus pengaruh keunggulan tinggi lebih 

baik berbanding dengan garis lurus pengaruh keunggulan rendah dari segi pengaruhnya 

ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun 

menandakan perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan 

antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis 

lurus pengaruh keunggulan yang tinggi telah menunjukkan tahap kecerunan yang lebih 

tinggi berbanding dengan garis lurus pengaruh keunggulan yang rendah. Dapatan ini 

bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan pengaruh keunggulan yang tinggi, 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan akan menyebabkan prestasi meningkat 

dengan cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera 
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Darat mengamalkan pengaruh keunggulan yang lebih rendah. Maka, dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah pengaruh keunggulan berperanan sebagai moderasi dalam 

hubungan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pengaruh keunggulan dalam 

gaya kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh 

ubah orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, 

hipotesis 2(a)(xvii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pertimbangan individu tinggi 

dan rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.7.  

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi pertimbangan individu ke 

atas hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Didapati kedua-dua garis lurus pertimbangan individu tinggi dan rendah berinteraksi 

secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu didapati garis lurus pertimbangan 

individu tinggi berada di atas garis lurus pertimbangan individu rendah. 
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Rajah 5.7 

Graf Kesan Moderasi pertimbangan individu antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik 

dengan prestasi 

 

Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat yang 

turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan pertimbangan individu daripada tahap 

rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus pertimbangan individu tinggi lebih 

baik berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu rendah dari segi pengaruhnya 

ke atas prestasi. 
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Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun 

menandakan perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan 

antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis 

lurus pertimbangan individu yang tinggi telah menunjukkan tahap kecerunan yang lebih 

tinggi berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu yang rendah. Dapatan ini 

bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan pertimbangan individu yang tinggi, 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan akan menyebabkan prestasi meningkat 

dengan cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera 

Darat mengamalkan pertimbangan individu yang lebih rendah. Maka, dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah pertimbangan individu dalam gaya kepimpinan 

transformasional berperanan sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pertimbangan individu dalam 

gaya kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh 

ubah orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, 

hipotesis 2(a)(xx) disokong.  
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Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus motivasi inspirasi tinggi dan 

rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.8.  

 

Rajah 5.8 

Graf Kesan Moderasi motivasi inspirasi antara pemboleh ubah hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi motivasi inspirasi ke atas 

hubungan antara hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi 

dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus motivasi 

inspirasi tinggi dan rendah berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu 
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didapati garis lurus motivasi inspirasi tinggi berada di atas garis lurus motivasi inspirasi 

rendah. Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dalam operasi perkhidmatan yang 

semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat yang turut semakin tinggi apabila 

tentera mengamalkan motivasi inspirasi daripada tahap rendah ke tinggi. Dalam situasi 

ini dilihat garis lurus motivasi inspirasi tinggi lebih baik berbanding dengan garis lurus 

motivasi inspirasi rendah dari segi pengaruhnya ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Menurut Aiken dan 

rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan perbezaan yang lebih jelas dan 

lebih baik dalam menerangkan hubungan antara aktiviti pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis lurus 

motivasi inspirasi yang tinggi telah menunjukkan tahap kecerunan yang lebih tinggi 

berbanding dengan garis lurus motivasi inspirasi yang rendah. Dapatan ini bermaksud 

apabila Tentera Darat mengamalkan motivasi inspirasi yang tinggi, hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dalam operasi perkhidmatan akan 

menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan 

yang ditunjukkan apabila Tentera Darat mengamalkan motivasi inspirasi yang lebih 

rendah. Maka, dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah motivasi inspirasi 

berperanan sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah hubungan aktiviti 
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pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dalam operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan motivasi inspirasi dalam gaya 

kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh ubah 

hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi. 

Oleh itu, hipotesis 2(a)(xxxiii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus stimulasi intelektual tinggi dan 

rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.9. 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi stimulasi intelektual ke atas 

hubungan antara hubungan penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus stimulasi intelektual tinggi dan rendah 

berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu didapati garis lurus 

stimulasi intelektual tinggi berada di atas garis lurus stimulasi intelektual rendah. Oleh 

itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan hubungan penyertaan pelanggan 

dalam operasi perkhidmatan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat 

yang turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan stimulasi intelektual daripada 

tahap rendah ke tinggi. 
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Rajah 5.9 

Graf Kesan Moderasi stimulasi intelektual antara pemboleh ubah penyertaan pelanggan 

dengan prestasi 

 

Dalam situasi ini dilihat garis lurus stimulasi intelektual tinggi lebih baik berbanding 

dengan garis lurus stimulasi intelektual rendah dari segi pengaruhnya ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara hubungan penyertaan pelanggan dalam operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih 
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cerun menandakan perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan 

hubungan antara penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Didapati garis lurus stimulasi intelektual yang tinggi telah menunjukkan tahap 

kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus stimulasi intelektual yang 

rendah. Dapatan ini bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan stimulasi intelektual 

dalam gaya kepimpinan transformasional yang tinggi, hubungan penyertaan pelanggan 

dalam operasi perkhidmatan akan menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat 

melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat 

mengamalkan stimulasi intelektual dalam gaya kepimpinan transformasional yang lebih 

rendah. Maka, dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah stimulasi intelektual 

dalam gaya kepimpinan transformasional berperanan sebagai moderasi dalam hubungan 

antara pemboleh ubah hubungan penyertaan pelanggan operasi dalam operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan stimulasi intelektual dalam 

gaya kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh 

ubah penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, 

hipotesis 2(a)(xliii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pertimbangan individu tinggi 

dan rendah seperti yang dicadangkan oleh Cohen dan rakan (2013) dan Aiken dan rakan 

(1991) seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 5.10. 
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Rajah 5.10 

Graf Kesan Moderasi motivasi inspirasi antara pemboleh ubah orientasi hubungan 

dengan prestasi 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi pertimbangan individu ke 

atas hubungan antara penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus pertimbangan individu tinggi dan rendah 

berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu   didapati    garis  lurus  

pertimbangan individu tinggi  berada  di atas  garis lurus pengaruh keunggulan rendah.  

Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan penyertaan pelanggan dalam 

operasi perkhidmatan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat yang 

turut semakin tinggi apabila tentera mengamalkan pertimbangan individu daripada tahap 
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rendah ke tinggi. Dalam situasi ini dilihat garis lurus pertimbangan individu tinggi lebih 

baik berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu rendah dari segi pengaruhnya 

ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun 

menandakan perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan 

antara penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis 

lurus pertimbangan individu yang tinggi telah menunjukkan tahap kecerunan yang lebih 

tinggi berbanding dengan garis lurus pertimbangan individu yang rendah. Dapatan ini 

bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan pertimbangan individu dalam gaya 

kepimpinan transformasional yang tinggi, penyertaan pelanggan dalam operasi 

perkhidmatan akan menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat melebihi pengaruh ke 

atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat mengamalkan pertimbangan 

individu yang lebih rendah. Maka, dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah 

pertimbangan individu dalam gaya kepimpinan transformasional berperanan sebagai 

moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah penyertaan pelanggan dalam operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. 
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Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pertimbangan individu dalam 

gaya kepimpinan transformasional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh 

ubah penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, 

hipotesis 2(a)(xliv) disokong.  

 

Jadual 5.31 menunjukkan ringkasan hasil daripada pengujian hipotesis kajian pengaruh 

moderasi gaya kepimpinan transformasional terhadap hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dan prestasi. Hasil kajian menunjukkan bahawa gaya kepimpinan 

transformasional memoderasi lima dimensi amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. Gaya kepimpinan transformasional tidak memoderasi galakan, susun atur 

operasi perkhidmatan, tahap proses penyempaian yang seragam, kepelbagaian 

perkhidmatan ditawarkan, pengkhususan sumber manusia, penggunaan teknologi 

maklumat,reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, 

hipotesis H2(a) adalah disokong sebahagian dengan H2(a)(iv), H2(a)(vi), H2(a)(vii), 

H2(a)(xvii), H2(a)(xx), H2(a)(xxxiii), H2(a)(xliii) dan H2(a)(xliv). Selain yang 

dinyatakan itu ditolak. 

Jadual 5.31 

Ringkasan Keputusan Pengujian Hipotesis Analisis Regresi Berganda Hierarki–Pengaruh 

Moderasi Gaya Kepimpinan Transformasional Terhadap Hubungan Amalan Operasi 

Perkhidmatan dengan Prestasi 
Hipotesis  Kenyataan  Keputusan 
H2(a) Perhubungan antara  amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

organisasi dimoderasikan oleh gaya kepimpinan transformasional  

secara signifikan 

Disokong 

sebahagian 

H2(a)(i) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(ii) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(iii) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 
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Jadual 5.31 (Sambungan) 
H2(a)(iv) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan 

Disokong 

H2(a)(v) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(vii) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan 

Disokong 

H2(a)(viii) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(ix) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(x) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xi) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xii) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xiii) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xiv) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xv) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xvi) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xvii) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan 

Disokong 

H2(a)(xviii) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xix) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xx) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan 

Disokong 

H2(a)(xxi) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengaruh 

keunggulan  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxii) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxiii) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh stimulasi 

intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxiv) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pertimbangan 

individu  secara signifikan 

Tidak disokong 
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Jadual 5.31 (Sambungan) 
H2(a)(xxv) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengaruh 

keunggulan  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxvi) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxvii) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh stimulasi 

intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxviii) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pertimbangan 

individu  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxix) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxx) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxi) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxii) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxiii) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara signifikan 

Disokong 

H2(a)(xxxiv) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxv) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxvi) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan 

dan pengurusan operasi dengan prestasi organisasi  

dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxvii) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxviii) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xxxix) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xl) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pertimbangan individu  

secara signifikan 

Tidak disokong 

H2(a)(xli) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengaruh keunggulan  secara 

signifikan. 

Tidak disokong 
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Jadual 5.31 (Sambungan) 
H2(a)(xlii) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh motivasi inspirasi  secara 

signifikan. 

Tidak disokong 

H2(a)(xliii) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh stimulasi intelektual  secara 

signifikan. 

Disokong 

H2(a)(xliv) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan  dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pertimbangan individu  secara 

signifikan. 

Disokong 

H2(a)(xlv) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan  dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pengaruh keunggulan  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(a)(xlvi) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan  dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

motivasi inspirasi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(a)(xlvii) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan  dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

stimulasi intelektual  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(a)(xlviii) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan  dengan prestasi organisasi     dimoderasikan oleh 

pertimbangan individu  secara signifikan. 

Tidak disokong 

 

 

5.8.2.2.2 Pengaruh Pemboleh Ubah Moderasi Gaya Kepimpinan Transaksional 

terhadap Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

Jadual 5.32 menunjukkan hasil keputusan daripada analisis regresi berhierarki yang 

memeriksa pengaruh moderasi gaya kepimpinan transformasional ke atas hubungan 

antara pemboleh ubah amalan budaya organisasi dengan prestasi tentera. Analisis regresi 

hierarki yang digunakan ini melibatkan tiga langkah iaitu: 

1. Pemboleh ubah bebas dimasukkan ke dalam persamaan. 

2. Pemboleh ubah moderasi dimasukkan ke dalam persamaan. 

3. Interaksi antara pemboleh ubah bebas dan moderasi dimasukkan ke dalam 

persamaan. 
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Jadual 5.32 

Pengaruh Pemboleh Ubah Moderasi Gaya Kepimpinan Transaksional ke atas 

Hubungan Antara Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

          
Std 

Beta 

Std 

Beta 

Std 

Beta 

          
Model 

1 

Model 

2 

Model 

3 

Pemboleh Ubah Bebas 

     Amalan Kepimpinan 

   

0.682** 0.687** 0.892** 

Orientasi Hubungan 

   

0.698** 0.821** 0.726** 

Galakan 

    

0.007 0.008 0.069 

Susun Atur Operasi Perkhidmatan 

 

-0.03 -0.023 0.138 

Orientasi Tolak Tarik 

   

-0.021 -0.026 -0.58 

Tahap Proses Penyampaian Yang  Seragam 

 

0.035 0.031 0.13 

Kepelbagaian Perkhidmatan Ditawarkan 

 

-0.034 -0.018 0.395 

Penggunaan Teknologi Maklumat 

 

0.001 -0.008 -0.031 

Hubungan Aktiviti Pengurusan Perkhidmatan 

   dan Pengurusan Operasi 

  

-0.319 -0.325 -0.344 

Pengkhususan Sumber Manusia 

  

-0.01 -0.022 -0.138 

Penyertaan Pelanggan 

  

-0.034 0.026 0.237 

Reka Bentuk dan Pembangunan 

     Perkhidmatan 

   

0.022 0.025 -0.156 

        Pemboleh Ubah Moderasi 

     Ganjaran Kontingensi 

   

-0.176 -0.295 

        Interaction Term 

      AKP x GEN 

     

-0.019 

BOR1xGEN 

     

0.021 

BOR1xTIF 

     

-0.029 

BOR1xSIF 

     

0 

BOR2xTIF 

     

0.164* 

BOR2xSIF 

     

-0.178* 

SAOxGEN 

     

-0.025 

SAOxTIF 

      

0.003 

OTTxGEN 

     

0.158* 

TPPxGEN 

     

0.021 

TPPxSIF 

      

-0.032 

KPDxTIF 

      

0.015 

ABPxGEN 

     

0.002 

PSMxGEN 

     

0.001 

PSMxTIF 

      

0.027 

PGNxGEN 

     

-0.039 

PGNxSIF 

      

-0.001 

RPPxGEN 

     

0.045 
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        R²         0.075 0.2 0.265 

R² terlaras 

   

0.069 0.191 0.252 

Perubahan Dalam 

R² 

   

0.075 0.125 0.065 

Perubahan Signifikan F     0.000 0.000 0.000 

Tahap signifikan *p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01 

 

Keputusan ujian analisis regresi hierarki yangg dijalankan adalah seperti berikut: 

1. Langkah 1 pemboleh ubah amalan operasi perkhidmatan dimasukkan ke dalam 

persamaan, didapati nilai R² adalah 0.075 yang menerangkan 7.5% variasi 

berlaku terhadap prestasi. 

2. Langkah 2, pemboleh ubah gaya kepimpinan transaksional dimasukkan ke dalam 

persamaan, jumlah variasi yang menerangkan prestasi meningkat sebanyak 

12.5% (sig F = 0.00). Nilai B=-.176, p<0.01 menunjukkan gaya kepimpinan 

transaksional mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas prestasi. Hal ini 

membuktikan bahawa gaya kepimpinan transaksional merupakan peramal yang 

boleh meningkatkan prestasi. 

3. Langkah 3, pemboleh ubah interaksi antara amalan operasi perkhidmatan dengan 

gaya kepimpinan transaksional telah dimasukkan ke dalam pcrsamaan. Nilai R² = 

0.265 menunjukkan bahawa interaksi ini dapat menerangkan variasi prestasi 

sebanyak 6.5%. Nilai β= .164, β= -.178, β= .158,  p<0.01 menunjukkan bahawa 

wujudnya kesan interaksi secara positif dan negatif gaya kepimpinan 

transaksional terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi 

yang signifikan pada tahap 0.05%. 
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Kesimpulannya, hasil analisis ini memberikan bacaan nilai beta yang signifikan untuk 

interaksi antara amalan operasi perkhidmatan dengan gaya kepimpinan transaksional 

(model 3) dan juga untuk pengaruh gaya kepimpinan transaksional ke atas prestasi 

(model 2). Hal ini menunjukkan bahawa gaya kepimpinan transaksional telah bertindak 

sebagai moderasi quasi terhadap hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi sebagaimana yang disarankan oleh Sharma, Durand dan Gur-Arie (1981). 

Dapatan ini dibandingkan dengan hipotesis kajian yang telah dicadangkan sebelum ini. 

Keputusannya ditunjukkan dalam Jadual 5.33. 

Pengiraan saiz kesan moderasi adalah seperti berikut: 

  
  

  
    

 

    
   

      
           

       
  = 

     

   
 = 0.1563 

Hasil ujian menunjukkan bahawa saiz kesan moderasi adalah baik (         ; Cohen 

dan rakan, 2013). Oleh itu, didapati perubahan nilai beta adalah signifikan (B= -.086, 

p<0.01). Maka, hasil kajian ini mengesahkan bahawa gaya kepimpinan transaksional 

bertindak sebagai pemboleh ubah moderasi terhadap hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. 

Jadual 5.33 
Hasil Ujian ke atas Hipotesis 2(b) 

Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 

H2(b) Perhubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi tentera 

dimoderasikan oleh gaya kepimpinan 

transaksional secara signifikan 

Disokong sebahagian 
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Pemeriksaan garis lurus pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan 

transaksional dilakukan untuk mengesah kesan moderasi seperti yang disarankan oleh 

Cohen dan rakan (2013) ditunjukkan dalam Rajah 5.11.  

Rajah 5.11 
Graf Kesan Moderasi pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan 

transaksional antara pemboleh ubah galakan dengan prestasi 

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah untuk 

melihat pengaruh moderasi pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya 

kepimpinan transaksional ke atas hubungan antara galakan dengan prestasi seperti yang 

ditunjukkan dalam Rajah 5.11. Rajah menunjukkan kedua-dua garis lurus pengurusan 
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melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional yang tinggi dan rendah 

turut berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991). Walaupun kedua-dua garis 

lurus pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional yang 

tinggi dan rendah dapat menerangkan hubungan antara budaya organisasi dengan 

prestasi tetapi pemeriksaan kecerunan mendapati garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional yang rendah lebih curam. 

Dapatan ini menerangkan galakan yang semakin tinggi berhubungan dengan tahap 

prestasi yang lebih tinggi pada kadar yang cepat apabila Tentera Darat mengamalkan 

pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional yang lebih 

rendah. Dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah pengurusan melalui 

pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional telah mempengaruhi hubungan 

antara pemboleh ubah galakan dengan prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara galakan dengan prestasi. Menurut Aiken dan 

rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan perbezaan yang lebih jelas dan 

lebih baik dalam menerangkan hubungan antara galakan dengan prestasi. Didapati garis 

lurus pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional yang 

rendah telah menunjukkan tahap kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis 

lurus gaya kepimpinan transformasional yang tinggi. Dapatan ini bermaksud apabila 

Tentera Darat mengamalkan pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya 

kepimpinan transaksional yang rendah, galakan akan menyebabkan prestasi meningkat 
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dengan cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera 

Darat mengamalkan pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan 

transaksional yang lebih tinggi. Maka, dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah 

pengurusan melalui pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional berperanan 

sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah galakan dengan prestasi. 

 

Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pengurusan melalui 

pengecualian aktif dalam gaya kepimpinan transaksional dapat mempengaruhi hubungan 

antara pemboleh ubah galakan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis 2(b)(iii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah untuk 

melihat pengaruh moderasi pengurusan melalui pengecualian pasif dalam gaya 

kepimpinan transaksional ke atas hubungan antara galakan dengan prestasi seperti yang 

ditunjukkan dalam Rajah 5.12. 

 

Kedua-dua garis lurus ini menunjukkan pengaruh moderasi pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional ke atas hubungan antara 

galakan dengan prestasi. Didapati kedua-dua garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah berinteraksi 

secara tidak selari (Aiken dan rakan, 1991) iaitu   didapati    garis  lurus  pengurusan 

melalui pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional tinggi  berada  di atas  
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garis lurus pengurusan melalui pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional 

rendah.   

 

Rajah 5.12 

Graf Kesan Moderasi pengurusan melalui pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan 

transaksional antara pemboleh ubah galakan dengan prestasi 

 

Oleh itu, kedua-dua garis lurus tersebut dapat menerangkan galakan dalam operasi 

perkhidmatan yang semakin tinggi berkait dengan prestasi Tentera Darat yang turut 

semakin tinggi apabila tentera mengamalkan pengurusan melalui pengecualian pasif 

dalam gaya kepimpinan transaksional daripada tahap rendah ke tinggi. Dalam situasi ini 

dilihat garis lurus pengurusan melalui pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan 
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transaksional tinggi lebih baik berbanding dengan garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional rendah dari segi pengaruhnya 

ke atas prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara galakan dalam operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun menandakan 

perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan antara galakan 

dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional yang tinggi telah menunjukkan 

tahap kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional yang rendah. Dapatan ini 

bermaksud apabila Tentera Darat mengamalkan pengurusan melalui pengecualian pasif 

dalam gaya kepimpinan transaksional yang tinggi, galakan dalam operasi perkhidmatan 

akan menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat melebihi pengaruh ke atas 

hubungan yang ditunjukkan apabila Tentera Darat mengamalkan pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional yang lebih rendah. Maka, 

dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah pengurusan melalui pengecualian pasif 

dalam gaya kepimpinan transaksional berperanan sebagai moderasi dalam hubungan 

antara pemboleh ubah galakan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 
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Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan pengurusan melalui 

pengecualian pasif dalam gaya kepimpinan transaksional dapat mempengaruhi 

hubungan antara pemboleh ubah galakan dlam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Oleh itu, hipotesis 2(b)(iii) disokong.  

 

Analisis seterusnya adalah dengan memeriksa garis lurus ganjaran kontingensi dalam 

gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah untuk melihat pengaruh moderasi 

ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional ke atas hubungan antara 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi seperti yang 

ditunjukkan dalam Rajah 5.13. 

 

Rajah menunjukkan kedua-dua garis lurus ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan 

transaksional yang tinggi dan rendah turut berinteraksi secara tidak selari (Aiken dan 

rakan, 1991). Walaupun kedua-dua garis lurus ganjaran kontingensi dalam gaya 

kepimpinan transaksional yang tinggi dan rendah dapat menerangkan hubungan antara 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi tetapi pemeriksaan 

kecerunan mendapati garis lurus ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan 

transaksional yang rendah lebih curam. Dapatan ini menerangkan orientasi tolak tarik 

dalam operasi perkhidmatan yang semakin tinggi berhubungan dengan tahap prestasi 

yang lebih tinggi pada kadar yang cepat apabila Tentera Darat mengamalkan ganjaran 

kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional yang lebih rendah. Dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan 
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transaksional telah mempengaruhi hubungan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik 

dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

 

Rajah 5.13 

Graf Kesan Moderasi ganjaran kontingensi antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik 

dengan prestasi 

 

Dapatan ini menerangkan orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan yang 

semakin tinggi berhubungan dengan tahap prestasi yang lebih tinggi pada kadar yang 

cepat apabila Tentera Darat mengamalkan ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan 

transaksional yang lebih rendah. Dapatan ini telah membuktikan pemboleh ubah 

ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional telah mempengaruhi 
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hubungan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. 

 

Walau bagaimanapun Aiken dan rakan (1991) telah mencadangkan agar tahap 

kecerunan kedua-dua garis lurus turut diperiksa dan dibandingkan bagi menjelaskan 

pengaruhnya ke atas hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Menurut Aiken dan rakan (1991) garis lurus yang lebih cerun 

menandakan perbezaan yang lebih jelas dan lebih baik dalam menerangkan hubungan 

antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Didapati garis 

lurus ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional yang rendah telah 

menunjukkan tahap kecerunan yang lebih tinggi berbanding dengan garis lurus ganjaran 

kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional yang tinggi. Dapatan ini bermaksud 

apabila Tentera Darat mengamalkan ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan 

transaksional yang rendah, orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan akan 

menyebabkan prestasi meningkat dengan cepat melebihi pengaruh ke atas hubungan 

yang ditunjukkan apabila Tentera Darat mengamalkan ganjaran kontingensi dalam gaya 

kepimpinan transaksional yang lebih tinggi. Maka, dapatan ini telah membuktikan 

pemboleh ubah ganjaran kontingensi dalam gaya kepimpinan transaksional berperanan 

sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan dengan prestasi. 
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Penemuan ini membuktikan Tentera Darat mengamalkan ganjaran kontingensi dalam 

gaya kepimpinan transaksional dapat mempengaruhi hubungan antara pemboleh ubah 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis 

2(b)(iii) disokong.  

 

Jadual 5.34 menunjukkan ringkasan hasil daripada pengujian hipotesis kajian pengaruh 

moderasi gaya kepimpinan transaksional terhadap hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dan prestasi. Hasil kajian menunjukkan bahawa pengurusan melalui 

pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional memoderasi galakan dengan prestasi, 

pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional memoderasi 

galakan dengan prestasi dan ganjaran kontigensi memoderasikan orientasi tolak Tarik 

dengan prestasi. Ganjaran kontigensi, pengurusan melalui pengecualian aktif dan 

pengurusan melalui pengcualian pasif gaya kepimpinan transaksional tidak 

memoderasikan hubungan dimensi-dimensi yang lain dalam amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis H2(b) adalah disokong sebahagian 

dengan H2(b)(viii), H2(b)(ix) dan H2(b)(xiii). Hipotesis yang selainnya adalah tidak 

disokong. 

 
Jadual 5.34 

Ringkasan Keputusan Pengujian Hipotesis Analisis Regresi Hierarki–Pengaruh Moderasi  

Gaya Kepimpinan Transaksional Terhadap Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan 

dengan Prestasi 
Hipotesis Kenyataan Keputusan 

H2(b) Perhubungan antara  amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi dimoderasikan oleh gaya kepimpinan 

transaksional secara signifikan. 

Disokong 

sebahagian 

H2(b)(i) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan 

Tidak disokong 
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Jadual 5.34 (Sambungan) 
H2(b)(ii) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

 

Tidak disokong 

H2(b)(iii) Perhubungan antara  amalan kepimpinan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

 

Tidak disokong 

H2(b)(iv) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(v) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(vi) Perhubungan antara  orientasi hubungan dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(vii) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(viii) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian aktif 

secara signifikan. 

Disokong 

H2(b)(ix) Perhubungan antara  galakan dengan prestasi organisasi     

dimoderasikan oleh pengurusan melalui pengecualian pasif 

secara signifikan. 

Disokong 

H2(b)(x) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  

secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xi) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xii) Perhubungan antara  susun atur operasi perkhidmatan dengan 

prestasi organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xiii) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

Disokong 

H2(b)(xiv) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xv) Perhubungan antara  orientasi tolak tarik dengan prestasi 

organisasi     dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xvi) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran 

kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xvii) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

 

 



263 
 

Jadual 5,34 (Sambungan) 
H2(b)(xviii) Perhubungan antara  tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xix) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran 

kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xx) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxi) Perhubungan antara  kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan 

dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan 

melalui pengecualian pasif  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxii) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  

secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxiii) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxiv) Perhubungan antara  penggunaan teknologi maklumat dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxv) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxvi) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)xxvii) Perhubungan antara  hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxviii) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  

secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxix) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxx) Perhubungan antara  pengkhususan sumber manusia dengan 

prestasi organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxxi) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh ganjaran kontingensi  secara 

signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxxii) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian aktif secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxxiii) Perhubungan antara  penyertaan pelanggan dengan prestasi 

organisasi  dimoderasikan oleh pengurusan melalui 

pengecualian pasif secara signifikan. 

Tidak disokong 
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Jadual 5.34 (Sambungan) 
H2(b)(xxxiv) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxxv) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

H2(b)(xxxvi) Perhubungan antara  reka bentuk dan pembangunan 

perkhidmatan dengan prestasi organisasi  dimoderasikan oleh 

ganjaran kontingensi  secara signifikan. 

Tidak disokong 

 

 

5.9 Rumusan Bab 

Kajian ini berjaya mengutip data sebanyak 246 responden yang terdiri daripada 

pemimpin pertengahan Tentera Darat di Semenanjung Malaysia. Selepas dilakukan ujian 

pencilan hanya 244 responden dikekalkan untuk analisis lanjutan. Ujian bias maklum 

balas bagi respons awal dan lewat mendapati tidak terdapat perbezaan signifikan bagi 

kesemua pemboleh ubah kajian dan data boleh digunakan untuk analisis selanjutnya. 

Ketepatan pengukuran dianalisis menggunakan analisis faktor terhadap pemboleh ubah 

amalan operasi perkhidmatan menghasilkan 12 faktor, gaya kepimpinan tujuh faktor dan 

prestasi satu faktor. Setiap faktor dilakukan analisis kebolehpercayaan dan keputusannya 

menunjukkan kebolehpercayaan Cronbach’s Alpha melebihi .60 sesuai untuk analisis 

seterusnya. 

 

Selepas analisis faktor dilakukan hipotesis kajian dinyatakan semula apabila bilangan 

pemboleh ubah yang dianalisis berbeza dengan bilangan pemboleh ubah asal yang 

dicadangkan dalam kerangka kajian. Sebanyak 96 hipotesis telah dinyatakan semula 

yang melibatkan hubungan langsung antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan 
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pemboleh ubah bersandar dan pengaruh pemboleh ubah moderasi terhadap hubungan 

antara pemboleh ubah tidak bersandar dengan pemboleh ubah bersandar. Ujian hipotesis 

bagi hubungan langsung tidak dapat menolak lima daripada tujuh hipotesis. Bagi 

pengaruh pemboleh ubah moderasi 11 hipotesis tidak dapat ditolak yang menunjukkan 

hubungan yang signifikan. 

 

Keseluruhannya bab ini menerangkan saringan data yang dijalankan dan dapatan-

dapatan kajian yang diperoleh dari analisis yang dijalankan berdasarkan hipotesis-

hipotesis yang dibangunkan. Dapatan kajian mendedahkan fenomena hubungan dan 

pemboleh ubah bebas, pemboleh ubah moderasi dan pemboleh ubah bersandar. Jadual 

5.31 dan Jadual 5.34 menunjukkan hasil dapatan kajian dibandingkan dengan hipotesis-

hipotesis yang dibangunkan. 

 

Bab seterusnya akan mengupas secara menyeluruh hasil dapatan kajian termasuk 

sumbangan penemuan kajian dari sudut teoritikal dan praktikal.  Selain itu cadangan 

kajian pada masa hadapan turut dibincangkan. 
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BAB ENAM 

PERBINCANGAN DAN KESIMPULAN 

 

6.1 Pengenalan 

Bab ini mengupas perbincangan mengenai dapatan kajian yang telah dijalankan. 

Keseluruhannya bab ini mempunyai enam bahagian kesemuanya. Perbincangan meliputi 

ringkas kajian, dapatan kajian bagi objektif, persoalan dan hipotesis kajian. Bab ini turut 

membincangkan mengenai sumbangan/implikasi kajian dari sudut teoritikal dan 

praktikal. Selanjutnya, perbincangan mengenai batasan kajian dan akhir sekali di 

kemukakan cadangan kajian pada masa hadapan.  

 

6.2 Ringkasan Kajian 

Kajian empirikal yang dijalankan ini bertujuan mengkaji hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dan prestasi bagi sektor perkhidmatan umumnya dan khususnya Tentera 

Darat Malaysia di Semenanjung Malaysia. Selain itu, kajian ini mengetengahkan 

pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan untuk menyelidiki pengaruh moderasi dalam 

menjelaskan variasi hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. Hal ini 

berikutan penemuan dalam kajian yang lepas menunjukkan hubungan antara amalan 

operasi dengan prestasi menunjukkan hubungan yang tidak konsisten. Oleh itu, aspek ini 

menjadi isu yang perlu dilakukan kajian secara saintifik untuk merungkai permasalahan 

tersebut. 
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Secara umumnya kajian ini mempunyai empat objektif utama;  

1. Untuk menentukan dimensi amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan 

dalam organisasi Tentera Darat Malaysia. 

2. Untuk menentukan tahap amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan 

Tentera Darat Malaysia.  

3. Untuk menentu dan menjelaskan pengaruh amalan operasi perkhidmatan yang 

diamalkan terhadap prestasi Tentera Darat Malaysia. 

4. Untuk mengukuhkan gaya kepimpinan sebagai pemboleh ubah moderasi 

terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi Tentera 

Darat Malaysia.  

 

Daripada objektif kajian di atas, kajian ini mengetengahkan empat persoalan bagi 

menjawab objektif kajian tersebut melalui bukti empirikal; (a) Apakah dimensi-dimensi 

amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan oleh Tentera Darat Malaysia?, (b) Apakah 

tahap amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam Tentera Darat Malaysia 

dalam meningkatkan prestasi?, (c) Apakah terdapat hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi Tentera Darat Malaysia?, dan (d) Adakah gaya 

kepimpinan sebagai moderasi memainkan peranan terhadap hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi Tentera Darat Malaysia? 
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Kerangka teoritikal kajian ini bcrlandaskan integrasi dua teori iaitu Teori Berasaskan 

Sumber dan Teori Kontingensi. Teori Berasaskan Sumber (Barney, 1991) yang 

menyatakan bahawa prestasi dipengaruhi oleh sumber dalaman organisasi sama ada 

sumber ketara dan tidak ketara (Ismail, Rose, Uli dan Abdullah, 2012), manakala, teori 

kontingensi memfokuskan kepadanan ciri-ciri organisasi (teknologi, saiz organisasi dan 

strategi) dengan komponen kontingensi yang menggambarkan situasi organisasi akan 

memacu ke arah peningkatan prestasi organisasi (Donaldson, 2001). Asasnya, 

pendekatan kontingensi menyatakan bahawa kesan sesuatu pemboleh ubah (X) ke atas 

pemboleh ubah yang lain (Y) bcrgantung kepada pemboleh ubah ketiga (W) 

(Donaldson, 2001). Kajian ini telah mengaplikasikan teori kontingensi bertujuan untuk 

melihat hubungan antara kepadanan amalan operasi perkhidmatan dan gaya kepimpinan 

terhadap peningkatan prestasi Tentera Darat Malaysia. Lindow (2013) menyatakan 

bahawa kepadanan sebagai moderasi adalah apabila interaksi wujud antara dua 

pemboleh ubah dalam menentukan pemboleh ubah ketiga yang selalunya adalah 

prestasi.  

 

Kajian ini telah mcnggunakan analisis statistik inferensi seperti exploratory factor 

analysis, analisis reliabiliti, analisis deskriptif dan juga ujian regresi berganda untuk 

menjawab persoalan-persoalan kajian yang telah dibentuk. 

 

Penyelidikan secara empirikal ini dilakukan melalui kaedah kuantitatif dengan 

menggunakan borang soal selidik. Soal selidik yang digunakan dalam kajian ini telah 
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dibangunkan oleh penyelidik-penyelidik terdahulu dan telah diubah suai mengikut 

kesesuaian persekitaran di tempat kajian. Dalam kajian ini kaedah tinjauan dilakukan 

bagi menjawab persoalan kajian yang dikemukakan dan data dikumpulkan daripada 

pemimpin pertengahan yang berkhidmat dalam organisasi Tentera Darat terpilih di 

Semenanjung Malaysia (de Lancer Julnes dan Holzer, 2014). Kajian rintis dijalankan 

sebelum borang soal selidik diedarkan bagi memastikan kesahan kandungan soal selidik 

tersebut. 

 

Sebanyak 800 set borang soal selidik diedarkan kepada pemimpin pertengahan dan 246 

set borang soal selidik dikembalikan.  Sebanyak 244 set borang soal selidik yang 

digunakan untuk  tujuan analisis daripada 246 set borang soal selidik yang 

dikembalikan. Selepas proses saringan data dilakukan, tiada soal selidik digugurkan 

kerana tidak mempunyai nilai pencilan. Oleh itu, 244 set soal selidik digunakan dalam 

analisis selanjutnya.  

 

Analisis kajian dimulakan dengan menggunakan ujian-ujian seperti non-response bias, 

analisis faktor, normaliti, lineariti, multikolineariti, multivariate outlier. dan ujian 

reliabiliti. Ujian-ujian ini dilakukan untuk menjamin validiti dan realibiliti data serta 

memenuhi semua andaian untuk membolehkan pengujian hipolesis dilakukan. Hipotesis 

1(a) dan hipotesis 1(b) masing-masing diuji dengan menggunakan Ujian Kolerasi 

Pearson dan Ujian Regresi Berganda, manakala hipotesis 2(a) dan hipotesi 2(b) diuji 

dengan mcnggunakan Ujian Regresi Berganda Berhierarki. Hasil ujian tersebut 
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dibandingkan dcngan hipotesis-hipotcsis kajian yang dibangunkan untuk menentukan 

sama ada untuk menerima atau tidak menerima hipotesis tersebut.  

 

6.3 Perbincangan Dapatan Kajian 

Bahagian ini akan membincangkan dapatan kajian mengikut objektif kajian yang telah 

dibangunkan. 

 

6.3.1 Persoalan Pertama Kajian: Dimensi Amalan Operasi Prekhidmatan yang 

diamalkan oleh Tentera Darat 

Persoalan kajian pertama ini dijawab dengan merujuk kepada analisis faktor yang 

dilakukan ke atas tiga dimensi utama amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan 

dalam Tentera Darat. Berdasarkan analisis yang dijalankan dan merujuk kepada 

petunjuk-petunjuk statistik seperti KaiserMeyer-Olkin (KMO), Bartlett’s Test of 

Sphericity, nilai eigen, peratusan varian yang diterangkan, faktor muatan dan bilangan 

item yang mewakili faktor. Dimensi amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan oleh 

Tentera Darat ialah 12 dimensi. Dimensi- dimensi ini ialah amalan kepimpinan, orientasi 

hubungan, galakan, orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan, tahap proses 

penyampaian yang seragam, pelbagai jenis perkhidmatan yang ditawarkan, penggunaan 

teknologi maklumat, hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi, pengkhususan sumber manusia, penyertaan pelanggan serta pembangunan dan 

reka bentuk perkhidmatan yang baharu dalam operasi perkhidmatan. 
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6.3.2 Persoalan Kedua Kajian: Tahap Amalan Operasi Perkhidmatan yang 

Diamalkan dalam Tentera Darat 

Bagi menjawab persoalan kajian ini adalah dengan merujuk kepada hasil keputusan 

analisis deskriptif dalam Bab Lima mengenai amalan operasi perkhidmatan yang 

diamalkan dalam Tentera Darat. Penentuan tahap amalan operasi perkhidmatan yang 

diamalkan dalam kalangan tentera dinilai melalui nilai min hasil tanggapan pemimpin 

pertengahan tentera. Berdasarkan nilai min yang kurang atau bersamaan dengan 2.99 

akan dianggap rendah manakala min bersamaan dengan 3.00 dan ke atas  adalah tinggi 

menunjukkan tahap amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam organisasi 

(Arias-Aranda, Bustinza dan Barrales-Molina, 2011). 

 

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan bahawa sebelas dimensi amalan operasi 

perkhidmatan diamalkan dalam organisasi Tentera darat. Antara amalan-amalan operasi 

yang diamalkan dalam organisasi Tentera Darat ialah amalan kepimpinan, budaya 

organisasi, orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan, pelbagai perkhidmatan 

yang ditawarkan, pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan, penggunaan teknologi 

maklumat dan pengkhususan sumber manusia dalam operasi perkhidmatan. 

 

Berdasarkan nilai min (M=3.66) Tentera Darat mengamalkan amalan kepimpinan yang 

baik berdasarkan tanggapan pemimpin-peminpin pertengahan yang terdapat dalam 

Tentera Darat. Hal ini menunjukkan bahawa prestasi Tentera Darat mempunyai 

hubungan yang signifikan dengan prestasi organisasi. Dapatan ini disokong oleh Asree 
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dan rakan (2010) yang mendapati dalam kajian mereka bahawa kepimpinan memainkan 

peranan dalam kejayaan pihak organisasi sektor awam. Begitu juga bahawa dapatan 

kajian Melchar dan Bosco (2010) yang menemui bahawa amalan kepimpinan ialah kunci 

kejayaan bagi mencapai prestasi yang tinggi.  

 

Bagi amalan budaya organisasi yang diamalkan dalam Tentera Darat juga menunjukkan 

tahap yang tinggi iaitu pelaksanaan budaya organisasi yang kondusif (M=3.91). Analisis 

korelasi juga menunjukkan hubungan amalan budaya organisasi mempunyai hubungan 

yang signifikan dengan prestasi tentera. Dapatan ini disokong oleh Asree dan rakan 

(2010) dalam kajiannya mendapati bahawa budaya organisasi mempunyai hubungan 

yang signifikan dengan keberkesanan perkhidmatan dan keupayaan organisasi untuk 

bersaing. 

 

Bagi amalan susun atur operasi dalam operasi perkhidmatan tahap perlaksanaannya 

dalam tentera juga tinggi (M=3.81) berdasarkan tanggapan pemimpin-pemimpin 

pertengahan tentera. Keadaan ini juga menunjukkan bahawa amalan ini mempunyai 

hubungan yang signifikan dengan prestasi. Dapatan ini disokong oleh Arias-Aranda dan 

rakan (2011) yang menyatakan penekanan kepada susun atur operasi yang akan 

mempengaruhi prestasi dalam menyampaikan perkhidmatan kepada pelanggan.  
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Bagi amalan orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan tahap pelaksanaannya 

dalam tentera juga tinggi (M=3.63) berdasarkan tanggapan pemimpin-pemimpin 

pertengahan tentera. Keadaan ini juga menunjukkan bahawa amalan ini mempunyai 

hubungan yang signifikan dengan prestasi. Dapatan ini disokong oleh Arias-Aranda dan 

rakan (2011) yang menyatakan penekanan kepada orientasi tolak tarik yang akan 

mempengaruhi prestasi dalam menyampaikan perkhidmatan kepada pelanggan. 

Orientasi tolak tarik yang menekankan kepada pelaburan yang dibuat oleh organisasi 

terhadap proses penyampaian perkhidmatan.  

 

Tahap proses penyampaian yang seragam dalam operasi penyampaian perkhidmatan 

(M=3.68) menunjukkan bahawa proses penyampaian yang seragam adalah bertujuan 

untuk mempercepat penyampaian perkhidmatan ke arah penambahbaikan proses 

penyampaian perkhidmatan. Menurut Arias-Aranda dan rakan (2011) tahap proses 

penyampaian yang seragam ini dilakukan bagi memberi perkhidmatan yang cekap dan 

teratur dalam operasi perkhidmatan kepada pelanggan. Hal ini menunjukkan bahawa 

unit dalam organisasi tentera telah mengaplikasikan tahap proses penyampaian yang 

seragam secara meluas dalam operasi perkhidmatan mereka. 

 

Selain itu, kepelbagaian perkhidmatan yang ditawarkan secara meluas dan berbeza 

ditawarkan kepada pelanggan Tentera Darat (M=3.67) berdasarkan tanggapan 

pemimpin-pemimpin petengahan tentera. Hal ini menunjukkan bahawa unit-unit yang 

terdapat dalam organisasi Tentera Darat menawarkan kepelbagaian perkhidmatan 
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kepada pelanggan mereka. Dapatan ini disokong oleh Arias-Aranda dan rakan (2011) 

yang menyatakan kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan akan dapat menentukan 

segmen pelanggan yang melanggan untuk mendapatkan perkhidamatan, sama ada ramai 

atau kurangnya pelanggan melanggan perkhidmatan yang ditawarkan. 

 

Dalam kajian ini juga mendapati bahawa tahap pembangunan dan reka bentuk 

perkhidmatan yang baharu adalah tinggi bagi Tentera Darat berdasarkan tanggapan 

pemimpin pertengahan tentera (M=3.85). Pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan 

ini melibatkan proses menyediakan prosedur perkhidmatan yang baharu atau 

membangunkan perkhidmatan yang baharu kepada komuniti tentera. Hal ini dilakukan 

melalui proses inovasi terhadap perkhidmatan yang sedia ada atau mereka bentuk 

perkhidmatan yang baharu kepada pelanggan. 

 

Penggunaan teknologi makumat yang tinggi dalam operasi penyampaian perkhidmatan 

(M=3.70) menunjukkan bahawa penggunaannya bertujuan untuk mengurangkan kos 

operasi unit bukannya ke arah penambahbaikan proses penyampaian perkhidmatan. 

Menurut Arias-Aranda dan rakan (2011) pengurangan kos perkhidmatan ini dilakukan 

dengan menggantikan penggunaan sumber manusia dalam operasi perkhidmatan kepada 

penggunaan teknologi maklumat. Hal ini menunjukkan bahawa unit dalam organisasi 

tentera telah mengaplikasikan penggunaan teknologi maklumat secara meluas dalam 

operasi perkhidmatan mereka bagi mengurangkan kos operasi yang ditanggung oleh 

unit. 
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Selain itu, aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi yang 

disediakan kepada pelanggan Tentera Darat (M=3.67) berdasarkan tanggapan 

pemimpin-pemimpin petengahan tentera. Hal ini menunjukkan bahawa unit-unit yang 

terdapat dalam organisasi Tentera Darat menawarkan aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi kepada pelanggan mereka. Dapatan ini disokong 

oleh Arias-Aranda dan rakan (2011) yang menyatakan aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi akan dapat menentukan pelanggan mendapatkan 

perkhidamatan yang ditawarkan. Hal ini juga dibuktikan terdapat hubungan yang 

signifikan antara aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dan 

prestasi. 

 

Sementara itu, tahap pengkhususan sumber manusia dalam operasi perkhidmatan adalah 

tinggi diamalkan dalam Tentera Darat (M=3.83). Dapatan ini disokong oleh Arias-

Aranda dan rakan (2011) yang menyatakan bahawa semakin tinggi tahap pengkhususan 

pekerja akan menjadikan mereka semakin cekap dan tegas dalam melakukan tugasan 

mereka. Hal ini juga dibuktikan terdapat hubungan yang signifikan antara pengkhususan 

sumber manusia dan prestasi. 

 

Penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan adalah tinggi diamalkan dalam 

Tentera Darat (M=3.83). Dapatan ini disokong oleh Arias-Aranda dan rakan (2011) yang 

menyatakan bahawa semakin tinggi penyertaan pelanggan akan menjadikan 
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perkhidmatan lebih efisien. Hal ini juga dibuktikan terdapat hubungan yang signifikan 

antara penyertaan pelanggan dan prestasi. 

 

6.3.3 Persoalan Ketiga Kajian: Hubungan Amalan Operasi Perkhidmatan 

dengan Prestasi 

Bagi menjawab persoalan ketiga kajian ini analisis regresi berganda berhirarki 

digunakan untuk menguji hipotesis yang dibangunkan berhubung dengan hubungan 

amalan operasi perkhidmatan iaitu amalan kepimpinan, amalan budaya organisasi, 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang 

seragam, pelbagai jenis perkhidmatan yang ditawarkan, penggunaan teknologi 

maklumat, hubungan aktiviti bahagian pengurusan pentadbiran dan pengurusan operasi, 

pengkhususan sumber manusia, penyertaan pelanggan serta pembangunan dan reka 

bentuk perkhidmatan yang baharu dalam operasi perkhidmatan. 

 

Dalam Jadual 5.27 (analisis regresi berganda) menunjukkan terdapat hubungan yang 

signifikan antara keduabelasan pemboleh ubah tidak bersandar amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Oleh itu, hipotesis yang dibangunkan menyatakan 

bahawa kesemua dimensi amalan operasi perkhidmatan mempunyai pengaruh yang 

signifikan secara serentak dan bersama dengan prestasi adalah signifikan dan disokong 

(sig. F=0.000). Sehubungan dengan itu, hipotesis H2 yang dibentuk disokong 

sebahagian. 
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Dalam analisis yang dilakukan sebelum ini mendapati amalan operasi perkhidmatan 

hanya dapat menerangkan 98% peratus varian (R² = 0.98) dalam prestasi Tentera Darat. 

Persoalan yang wujud adakah, nilai 98% yang dijelaskan oleh amalan operasi 

perkhidmatan ini dianggap berjaya atau sebaliknya dalam menjelaskan variasi prestasi 

Tentera Darat? Dapatan ini jelas menunjukkan nilai yang tinggi menggambarkan nilai-

nilai unggul organisasi seperti semangat setia kawan, kesetiaan, maruah, pengorbanan, 

komitmen, dedikasi, kewajiban dan disiplin (Aziz, 2010). Hal ini menunjukkan dengan 

yang dikehendaki daripada anggota organisasi supaya organisasi dapat menjalankan 

peranannya dengan berkesan. Dapatan ini disokong oleh Johari (2014) yang menyatakan 

nilai-nilai tersebut menyumbang kepada peningkatan prestasi Tentera Darat Malaysia. 

Sukiman (2011) dalam kajiannya mendapati melalui disiplin kesetiaan anggota tentera 

kepada negara dan pemerintah tidak berbelah bahagi.  

 

Dapatan analisis regresi berganda ini menunjukkan hanya terdapat empat pemboleh 

ubah tidak bersandar yang signifikan dalam menerangkan variasi pengaruh terhadap 

prestasi tentera pada nilai p<0.01, iaitu amalan kepimpinan, orientasi hubungan, tahap 

proses penyampaian yang seragam dan penyertaan pelanggan. Kesemua pemboleh ubah 

tidak bersandar ini mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi. Pemboleh ubah 

tidak bersandar yang paling besar mempengaruhi prestasi dengan mengambil kira 

pemboleh-pemboleh ubah lain yang konsisten ialah amalan kepimpinan (Beta=0.682), 

kedua ialah orientasi hubungan (Beta=0.698), ketiga ialah penyertaan pelanggan 

(Beta=0.095) dan terakhir ialah tahap proses penyampaian perkhidmatan dalam operasi 

perkhidmatan (Beta=0.094).  
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Dapatan kajian menunjukkan bahawa dimensi amalan kepimpinan telah menerangkan 

pengaruh yang signifikan kepada prestasi. Dalam kajian lepas berkaitan dengan teori 

berasaskan sumber dan kajian lain yang menyatakan dan menyokong bahawa 

kepimpinan memainkan peranan penting dalam meningkatkan prestasi organisasi (Asree 

dan rakan, 2010; Drucker, 2012; Goleman, Boyatzis dan McKee, 2013; Heskett, Sasser 

Jr dan Schlesinger, 2015; Melchar dan Bosco, 2010). Penemuan ini telah menyokong 

penemuan dalam kajian yang lepas tentang amalan kepimpinan yang memberi pengaruh 

yang signifikan kepada peningkatan prestasi. Dapatan kajian ini menunjukkan bahawa 

amalan kepimpinan yang diamalkan dalam Tentera Darat mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan dengan prestasi. Dalam kajian ini amalan kepimpinan 

didefinisikan sebagai amalan perkongsian nilai, kepercayaan, sikap dan norma yang 

diamalkan dalam unit yang kondusif kepada pegawai seperti kebajikan pegawai, 

pengiktirafan, penghargaan dan mendengar pendapat pegawai. Hasil kajian ini selari 

dengan kajian Asree dan rakan (2010) dan Lo (2012) yang mendapati bahawa amalan 

kepimpinan mempunyai hubungan yang signifikan dengan keberkesanan perkhidmatan 

organisasi. Begitu juga dengan kajian model pengurusan perkhidmatan oleh Coughlan 

dan Harbinson (1998/1999) yang mendapati bahawa amalan kepimpinan mempunyai 

hubungan langsung dengan prestasi organisasi. Sementara itu Barney (2015) 

menyatakan teori berasaskan sumber menjelaskan bahawa corak amalan kepimpinan 

mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas prestasi organisasi dan seterusnya 

memberikan kelebihan persaingan kepada organisasi. Dapatan kajian ini diperkukuhkan 

dengan Bird (2011) yang menyatakan bahawa organisasi yang berjaya mencapai 

produktiviti yang tinggi melalui pekerja secara asasnya mempunyai amalan kepimpinan 

yang menyokong dan menilai sumbangan pekerja. Dalam konteks ini, hasil kajian 
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menunjukkan bahawa amalan kepimpinan yang diamalkan dalam Tentera Darat 

menyumbang kepada peningkatan prestasi.   

 

Dapatan kajian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

penyertaan pelanggan dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Dengan kata lain, 

penyertaan pelanggan yang menekan kepada kehendak pelanggan terhadap proses 

perkhidmatan meningkatkan prestasi (Arias-Aranda dan rakan, 2011). Penyertaan 

pelanggan yang menyumbang kepada penambahbaikan proses penyampaian 

perkhidmatan yang memenuhi kehendak pelanggan turut meningkatkan prestasi Tentera 

Darat.  

 

Dapatan kajian bagi dimensi tahap proses penyampaian yang seragam juga 

menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan prestasi organisasi. Tahap proses 

penyampaian yang seragam merupakan proses menyediakan penyampaian perkhidmatan 

kepada pelanggan bagi melancarkan sistem penyampaian perkhidmatan organisasi. 

Walaupun proses penambahbaikan tahap proses penyampaian yang seragam dalam 

sistem penyampaian perkhidmatan memerlukan kos yang tinggi dan kekangan kos 

dalam Tentera Darat  menyulitkan amalan ini diamalkan dalam organisasi tentera. 

Namun, amalan ini yang dilaksanakan telah berjaya menunjukkan hubungan yang positif 

dan signifikan kepada peningkatan prestasi. Dapatan ini disokong dengan kajian Razalli 

(2013) yang mendapati bahawa tahap proses penyampaian yang seragam mempunyai 
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hubungan positif dengan prestasi organisasi dalam kajian beliau berkaitan dengan sektor 

perhotelan. 

 

6.3.4 Persoalan Keempat Kajian: Pengaruh Moderasi Gaya Kepimpinan 

Terhadap Amalan Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

Objektif  keempat kajian ini adalah untuk memeriksa pengaruh pemboleh ubah moderasi 

gaya kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan transaksional ke atas hubungan 

antara pemboleh ubah tidak bersandar amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi. 

Analisis regresi berhierarki telah digunakan bagi menjawab setiap hipotesis bagi objektif 

keempat ini. Hasil analisis mendapati 11 daripada 84 hipotesis telah disokong kerana 

menunjukkan keputusan yang signifikan.  

 

Kajian ini mengetengahkan pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan dalam 

memoderasikan hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi tentera. 

Hubungan ini juga adalah untuk menjawab persoalan keempat kajian. Gaya kepimpinan 

ini terdiri daripada gaya kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan 

transaksional dalam memoderasikan hubungan amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi tentera. Berikut dibincangkan hasil dapatan tersebut. 
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6.3.4.1 Pengaruh Moderasi Gaya Kepimpinan Transformasional Terhadap Amalan 

Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

Dapatan kajian menunjukkan bahawa daripada 12 amalan operasi perkhidmatan (amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, galakan, susun atur operasi, orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian 

perkhidmatan yang ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, 

penyertaan pelanggan dan reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan), hanya amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, amalan orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan dan penyertaan pelanggan berinteraksi sebahagian dengan pemboleh ubah 

moderasi. Bagi dimensi lain gaya kepimpinan transformasional tidak memberi pengaruh 

dalam memoderasikan amalan operasi perkhidmatan dengan prestasi jabatan. Penemuan 

kajian membuktikan bahawa amalan kepimpinan yang menyokong gaya kepimpinan 

transformasional dalam  organisasi tentera memberi pengaruh kepada peningkatan 

prestasi tentera. Begitu juga dengan pengaruh orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan terhadap peningkatan prestasi organisasi berbeza mengikut tahap gaya 

kepimpinan transformasional dalam organisasi tentera. 

 

Hasil kajian mendapati gaya kepimpinan transformasional secara positif menjadi 

moderasi kepada hubungan dengan prestasi. Hasil keputusan ini disokong oleh kajian 

Brunelle (2013), Chi, Lan dan Dorjgotov (2012), Chully dan Sandhya (2014), Mansouri 

(2016), Saidon, Galbreath dan Whiteley (2013) yang turut mendapati gaya kepimpinan 
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transformasional berperanan sebagai moderasi dalam kajian mereka. Dapatan ini 

bermaksud penggunaan pendekatan gaya kepimpinan transformasional oleh Tentera 

Darat akan mempengaruhi hubungan antara amalan operasi perkhidmatan dengan 

prestasi. Tentera Darat yang mengamalkan pendekatan gaya kepimpinan 

transformasional sentiasa mempertimbangkan kehendak pegawai mengatasi kehendak 

organisasi, sentiasa merangsang pegawainya dengan tujuan yang jelas dan memberi 

motivasi serta inspirasi kepada para pegawainya bagi meningkatkan prestasi Tentera 

Darat. Didapati pemimpin Tentera Darat bijak mendidik pegawainya untuk mencuba 

teknik atau idea baharu, membenarkan perbezaan antara melayan pegawainya 

berdasarkan perbezaan tersebut. Hasilnya penggunaan pertimbangan individu dalam 

gaya kepimpinan transformasional ini telah membantu tentera yang mengamalkan 

amalan kepimpinan meningkatkan tahap prestasi Tentera Darat pada tahap yang lebih 

tinggi. Pengaruh moderasi  pertimbangan individu dalam gaya kepimpinan 

transformasional terhadap hubungan amalan kepimpinan dengan prestasi dapat dirujuk 

dalam Rajah 5.3. Dapatan ini selari dengan kajian Mgeni dan Nayak (2015) yang 

mendapati wujud hubungan yang signifikan positif antara gaya kepimpinan 

transformasional dengan prestasi organisasi. Walau bagaimanapun, pemeriksaan ke atas 

garis lurus gaya kepimpinan tinggi dan rendah mendapati tentera yang mengamalkan 

gaya kepimpinan transformasional yang rendah lebih berpotensi untuk meningkatkan 

lagi prestasi dengan kadar yang lebih cepat berbanding dengan penggunaan gaya 

kepimpinan transformasional yang tinggi.  
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Seterusnya pemeriksaan peranan motivasi inspirasi dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah orientasi hubungan dengan prestasi juga 

mendapati hubungan yang signifikan. Dapatan ini bermaksud amalan orientasi hubungan 

yang diamalkan oleh Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera 

mengamalkan motivasi inspirasi gaya kepimpinan transformasional dalam organisasi 

tentera. Seterusnya pemeriksaan ke atas garis lurus motivasi inspirasi gaya kepimpinan 

transformasional tinggi dan rendah mendapati tentera yang mengamalkan motivasi 

inspirasi gaya kepimpinan transformasional yang rendah dalam orientasi hubungan dari 

rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan lagi prestasi dengan kadar yang lebih 

cepat dengan penggunaan motivasi inspirasi gaya kepimpinan transformasional yang 

tinggi. Pengaruh moderasi  motivasi inspirasi dalam gaya kepimpinan transformasional 

terhadap hubungan orientasi hubungan dengan prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.4. 

Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Asrar-ul-Haq dan Kuchinke (2016), Koech 

dan Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu (2011) yang mendapati hubungan yang 

signifikan antara gaya kepimpinan transformasional dengan prestasi. 

 

Seterusnya pemeriksaan peranan stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional 

ke atas pemboleh ubah orientasi hubungan dengan prestasi juga mendapati hubungan 

yang signifikan. Dapatan ini bermaksud amalan orietasi hubungan yang diamalkan oleh 

Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera mengamalkan stimulasi 

intelektual gaya kepimpinan transformasional dalam organisasi tentera. Seterusnya 

pemeriksaan ke atas garis lurus stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional 

tinggi dan rendah mendapati tentera yang mengamalkan stimulasi intelektual gaya 
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kepimpinan transformasional yang rendah dalam orientasi hubungan dari rendah ke 

tinggi berpotensi untuk meningkatkan prestasi lagi dengan kadar yang lebih cepat 

dengan penggunaan stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional yang tinggi. 

Pengaruh moderasi  stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional terhadap 

hubungan orientasi hubungan dengan prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.5. Dapatan 

ini selari dengan dengan kajian oleh Asrar-ul-Haq dan Kuchinke (2016), Koech dan 

Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu (2011) yang mendapati hubungan yang 

signifikan antara gaya kepimpinan transformasional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, pemeriksaan peranan pengaruh keunggulan dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah orientasi tolak tarik dengan prestasi juga 

mendapati hubungan yang signifikan. Dapatan ini bermaksud amalan orietasi tolak tarik 

yang diamalkan oleh Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera 

mengamalkan pengaruh keunggulan gaya kepimpinan transformasional dalam organisasi 

tentera. Seterusnya pemeriksaan ke atas garis lurus pengaruh keunggulan gaya 

kepimpinan transformasional tinggi dan rendah mendapati tentera yang mengamalkan 

pengaruh keunggulan gaya kepimpinan transformasional yang rendah dalam orientasi 

tolak tarik dari rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan prestasi lagi dengan 

kadar yang lebih cepat dengan penggunaan pengaruh keunggulan gaya kepimpinan 

transformasional yang tinggi. Pengaruh moderasi  pengaruh keunggulan dalam gaya 

kepimpinan transformasional terhadap hubungan orientasi tolak tarik dengan prestasi 

dapat dirujuk dalam Rajah 5.6. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Asrar-ul-

Haq dan Kuchinke (2016), Koech dan Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu (2011) 
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yang mendapati hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan transformasional 

dengan prestasi. 

 

Seterusnya, pemeriksaan peranan pertimbangan individu dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah oreintasi tolak tarik dengan prestasi juga 

mendapati hubungan yang signifikan. Dapatan ini bermaksud amalan orietasi tolak tarik 

yang diamalkan oleh Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera 

mengamalkan pertimbangan individu gaya kepimpinan transformasional dalam 

organisasi tentera. Seterusnya pemeriksaan ke atas garis lurus pertimbangan individu 

gaya kepimpinan transformasional tinggi dan rendah mendapati tentera yang 

mengamalkan pertimbangan individu gaya kepimpinan transformasional yang rendah 

dalam orientasi tolak tarik dari rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan prestasi 

lagi dengan kadar yang lebih cepat dengan penggunaan pertimbangan individu gaya 

kepimpinan transformasional yang tinggi. Pengaruh moderasi  pertimbangan individu 

dalam gaya kepimpinan transformasional terhadap hubungan orientasi tolak tarik dengan 

prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.7. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh 

Asrar-ul-Haq dan Kuchinke (2016), Koech dan Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu 

(2011) yang mendapati hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan 

transformasional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, pemeriksaan peranan motivasi inspirasi dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah hubungan aktiviti bahagian pengurusan 
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perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi juga mendapati hubungan yang 

signifikan. Dapatan ini bermaksud amalan hubungan aktiviti bahagian pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi yang diamalkan oleh Tentera Darat akan 

meningkatkan prestasi apabila tentera mengamalkan motivasi inspirasi gaya kepimpinan 

transformasional dalam organisasi tentera. Seterusnya, pemeriksaan ke atas garis lurus 

motivasi inspirasi gaya kepimpinan transformasional tinggi dan rendah mendapati 

tentera yang mengamalkan motivasi inspirasi gaya kepimpinan transformasional yang 

rendah dalam hubungan aktiviti bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan 

operasi dari rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan prestasi lagi dengan kadar 

yang lebih cepat dengan penggunaan motivasi inspirasi gaya kepimpinan 

transformasional yang tinggi. Pengaruh moderasi  motivasi inspirasi dalam gaya 

kepimpinan transformasional terhadap hubungan antara hubungan aktiviti bahagian 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi dapat dirujuk dalam 

Rajah 5.8. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Asrar-ul-Haq dan Kuchinke 

(2016), Koech dan Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu (2011) yang mendapati 

hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan transformasional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, pemeriksaan peranan stimulasi intelektual dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah penyertaan pelanggan dengan prestasi juga 

mendapati hubungan yang signifikan. Dapatan ini bermaksud penyertaan pelanggan 

yang diamalkan oleh Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera 

mengamalkan stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional dalam organisasi 

tentera. Seterusnya, pemeriksaan ke atas garis lurus stimulasi intelektual gaya 
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kepimpinan transformasional tinggi dan rendah mendapati tentera yang mengamalkan 

stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional yang rendah dalam penyertaan 

pelanggan dari rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan prestasi lagi dengan 

kadar yang lebih cepat dengan penggunaan stimulasi intelektual gaya kepimpinan 

transformasional yang tinggi. Pengaruh moderasi  stimulasi intelektual dalam gaya 

kepimpinan transformasional terhadap hubungan penyertaan pelanggan dengan prestasi 

dapat dirujuk dalam Rajah 5.9. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Asrar-ul-

Haq dan Kuchinke (2016), Koech dan Namusonge (2012), Pradeep dan Prabu (2011) 

yang mendapati hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan transformasional 

dengan prestasi. 

 

Seterusnya, pemeriksaan peranan pertimbangan individu dalam gaya kepimpinan 

transformasional ke atas pemboleh ubah penyertaan pelanggan dengan prestasi juga 

mendapati hubungan yang signifikan. Dapatan ini bermaksud penyertaan pelanggan 

yang diamalkan oleh Tentera Darat akan meningkatkan prestasi apabila tentera 

mengamalkan pertimbangan individu gaya kepimpinan transformasional dalam 

organisasi tentera. Seterusnya, pemeriksaan ke atas garis lurus pertimbangan individu 

gaya kepimpinan transformasional tinggi dan rendah mendapati tentera yang 

mengamalkan pertimbangan individu gaya kepimpinan transformasional yang rendah 

dalam penyertaan pelanggan dari rendah ke tinggi berpotensi untuk meningkatkan 

prestasi lagi dengan kadar yang lebih cepat dengan penggunaan pertimbangan individu 

gaya kepimpinan transformasional yang tinggi. Pengaruh moderasi  pertimbangan 

individu gaya kepimpinan transformasional terhadap hubungan penyertaan pelanggan 
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dengan prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.10. Dapatan ini selari dengan dengan kajian 

oleh Asrar-ul-Haq dan Kuchinke (2016), Koech dan Namusonge (2012), Pradeep dan 

Prabu (2011) yang mendapati hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan 

transformasional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, hasil kajian mendapati stimulasi inspirasi gaya kepimpinan transformasional 

tidak signifikan peranannya sebagai moderasi kepada hubungan antara amalan 

kepimpinan  dengan prestasi, galakan dengan prestasi, susun atur operasi dengan 

prestasi, orientasi tolak tarik dengan prestasi, tahap proses penyampaian yang seragam 

dengan prestasi, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan dengan prestasi, penggunaan 

teknologi maklumat dengan prestasi, hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi dengan prestasi, pengkhususan sumber manusia dengan prestasi, 

penyertaan pelanggan dengan prestasi serta reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi. Penggunaan gaya kepimpinan transformasional oleh Tentera Darat 

tidak mempengaruhi atau tidak meningkatkan hubungan antara amalan yang dijelaskan 

di atas dengan prestasi secara signifikan. Dapatan ini selari dengan kajian oleh Hancott 

(2005), Ojokuku, Odetayo dan Sajuyigbe (2012 ), Orabi (2016), Pradeep dan Prabhu 

(2011), Tosi, Misangyi, Fanelli, Waldman dan Yammarino (2004) dan Waldman, 

Ramirez, House dan Puranam (2001)  yang turut mendapati hubungan yang tidak 

signifikan antara gaya kepimpinan transformasional dengan prestasi. 
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Keputusan analisis telah mendapati pengaruh keunggulan gaya kepimpinan 

transformasional berperanan sebagai moderasi quasi kepada hubungan antara orientasi 

tolak tarik dengan prestasi. Hal ini kerana pemboleh ubah pengaruh keunggulan gaya 

kepimpinan transformasional merupakan peramal yang dapat berfungsi untuk 

meningkatkan prestasi tentera dan turut berperanan sebagai moderasi. Begitu juga 

dengan keputusan analisis telah mendapati motivasi inspirasi gaya kepimpinan 

transformasional berperanan sebagai moderasi quasi kepada hubungan antara orientasi 

hubungan, hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan 

prestasi. Hal ini kerana pemboleh ubah motivasi inspirasi gaya kepimpinan 

transformasional merupakan peramal yang boleh berfungsi untuk meningkatkan prestasi 

dan turut berperanan sebagai moderasi kepada hubungan antara orientasi hubungan dan 

hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi dengan prestasi 

tentera. 

 

Keputusan analisis telah mendapati stimulasi intelektual gaya kepimpinan 

transformasional berperanan sebagai moderasi quasi kepada hubungan antara orientasi 

hubungan, penyertaan pelanggan dengan prestasi. Hal ini kerana pemboleh ubah 

stimulasi intelektual gaya kepimpinan transformasional merupakan peramal yang boleh 

berfungsi untuk meningkatkan prestasi dan turut berperanan sebagai moderasi kepada 

hubungan antara orientasi hubungan dan penyertaan pelanggan dengan prestasi tentera. 
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Sementara itu, keputusan analisis telah mendapati pertimbangan individu gaya 

kepimpinan transformasional berperanan sebagai moderasi quasi kepada hubungan 

antara amalan kepimpinan, orientasi tolak tarik, penyertaan pelanggan dengan prestasi. 

Hal ini kerana pemboleh ubah pertimbangan individu gaya kepimpinan transformasional 

merupakan peramal yang dapat berfungsi untuk meningkatkan prestasi dan turut 

berperanan sebagai moderasi kepada hubungan antara amalan kepimpinan, orientasi 

hubungan dan penyertaan pelanggan dengan prestasi tentera. 

 

6.3.4.2 Pengaruh Moderasi Gaya Kepimpinan Transaksional Terhadap Amalan 

Operasi Perkhidmatan dengan Prestasi 

Gaya kepimpinan transaksional memberi pengaruh moderasi hubungan amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Dapatan kajian menujukkan hanya dua dimensi amalan 

operasi perkhidmatan iaitu galakan dan orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan 

mempunyai interaksi dengan gaya kepimpinan transaksional dengan prestasi. 

 

Analisis regresi menunjukkan pekali beta terma interaksi ganjaran kontingensi gaya 

kepimpinan transaksional yang signifikan ke atas hubungan orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan, interaksi pengurusan melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan 

transaksional yang signifikan ke atas hubungan galakan dan interaksi pengurusan 

melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional yang signifikan ke atas 

hubungan galakan.  
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Seterusnya keputusan kajian telah mendapati pemboleh ubah moderasi pengurusan 

melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional berinteraksi secara positif ke 

atas hubungan galakan dengan prestasi. Dapatan ini bermaksud hubungan antara galakan 

dengan prestasi akan dipengaruhi oleh penggunaan pengurusan melalui pengecualian 

aktif gaya kepimpinan transaksional di dalam Tentera Darat. Didapati penggunaan 

pengurusan melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional akan membantu 

galakan untuk meningkatkan tahap prestasi tentera dengan lebih tinggi. Dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah pengurusan melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan 

transaksional berperanan sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah 

galakan dengan prestasi. Walau bagaimanapun, pemeriksaan ke atas garis lurus 

pengurusan melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah 

telah mendapati tentera perlu mengamalkan pengurusan melalui pengecualian aktif gaya 

kepimpinan transaksional yang lebih rendah bagi mempengaruhi hubungan antara 

galakan dengan prestasi yang lebih tinggi. Pengaruh moderasi  pengurusan melalui 

pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional terhadap hubungan galakan dengan 

prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.11. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh 

Khan dan rakan (2016), Masa'deh, Obeidat dan Tarhini (2016), Obiwuru dan rakan 

(2011) dan Pradeep dan Prabu (2011) yang mendapati hubungan yang signifikan antara 

gaya kepimpinan transaksional dengan prestasi. 
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Seterusnya keputusan kajian telah mendapati pemboleh ubah moderasi pengurusan 

melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional berinteraksi secara negatif ke 

atas hubungan galakan dengan prestasi. Dapatan ini bermaksud hubungan antara galakan 

dengan prestasi akan dipengaruhi oleh penggunaan pengurusan melalui pengecualian 

pasif gaya kepimpinan transaksional dalam Tentera Darat. Didapati penggunaan 

pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional akan membantu 

galakan untuk meningkatkan tahap prestasi tentera dengan lebih tinggi. Dapatan ini telah 

membuktikan pemboleh ubah pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan 

transaksional berperanan sebagai moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah 

galakan dengan prestasi. Walau bagaimanapun, pemeriksaan ke atas garis lurus 

pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah 

telah mendapati tentera perlu mengamalkan pengurusan melalui pengecualian pasif gaya 

kepimpinan transaksional yang lebih tinggi bagi mempengaruhi hubungan antara 

galakan dengan prestasi yang lebih tinggi. Pengaruh moderasi  pengurusan melalui 

pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional terhadap hubungan galakan dengan 

prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.12. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh 

Khan dan rakan (2016), Masa'deh, Obeidat dan Tarhini (2016), Obiwuru dan rakan 

(2011) dan Pradeep dan Prabu (2011)  yang mendapati hubungan yang signifikan antara 

gaya kepimpinan transaksional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, keputusan kajian telah mendapati pemboleh ubah moderasi ganjaran 

kontingensi gaya kepimpinan transaksional berinteraksi secara positif ke atas hubungan 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi. Dapatan ini bermaksud 
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hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi akan 

dipengaruhi oleh penggunaan ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional di 

dalam Tentera Darat. Didapati penggunaan ganjaran kontingensi gaya kepimpinan 

transaksional akan membantu orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan untuk 

meningkatkan tahap prestasi tentera dengan lebih tinggi. Dapatan ini telah membuktikan 

pemboleh ubah ganjaran kontigensi gaya kepimpinan transaksional berperanan sebagai 

moderasi dalam hubungan antara pemboleh ubah orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Walau bagaimanapun, pemeriksaan ke atas garis lurus 

ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional tinggi dan rendah telah mendapati 

tentera perlu mengamalkan ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional yang 

lebih rendah bagi mempengaruhi hubungan antara orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan dengan prestasi yang lebih tinggi. Pengaruh moderasi  ganjaran 

kontingensi gaya kepimpinan transaksional terhadap hubungan orientasi tolak tarik 

dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi dapat dirujuk dalam Rajah 5.13. Dapatan 

ini selari dengan dengan kajian oleh Khan dan rakan (2016), Masa'deh, Obeidat dan 

Tarhini (2016), Obiwuru dan rakan (2011) dan Pradeep dan Prabu (2011)  yang 

mendapati hubungan yang signifikan antara gaya kepimpinan transaksional dengan 

prestasi. 

 

Keputusan analisis telah mendapati gaya kepimpinan transaksional turut berperanan 

sebagai moderasi quasi kepada hubungan antara galakan dan orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan dengan prestasi. Hal ini kerana pemboleh ubah gaya kepimpinan 

transaksional merupakan peramal yang boleh berfungsi untuk meningkatkan prestasi dan 
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pada masa yang sama bertindak sebagai moderasi kepada hubungan antara galakan dan 

orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan dengan prestasi apabila menunjukkan 

interaksi yang signifikan dalam perhubungan tersebut. 

 

Seterusnya, hasil kajian mendapati ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional 

tidak berperanan sebagai moderasi kepada hubungan antara amalan kepimpinan, 

orientasi hubungan, galakan, susun atur operasi, tahap proses penyampaian yang 

seragam, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, 

hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan 

sumber manusia, penyertaan pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi. Penggunaan ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional oleh 

Tentera Darat tidak mempengaruhi atau tidak meningkatkan hubungan antara amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, galakan, susun atur operasi, tahap proses penyampaian 

yang seragam, kepelbagaian perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, 

hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan 

sumber manusia, penyertaan pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan 

dengan prestasi secara signifikan. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Howell 

dan Avolio (1993), Keskes (2014) yang mendapati hubungan yang tidak signifikan 

antara ganjaran kontingensi gaya kepimpinan transaksional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, hasil kajian mendapati pengurusan melalui pengecualian aktif gaya 

kepimpinan transaksional tidak berperanan sebagai moderasi kepada hubungan antara 
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amalan kepimpinan, orientasi hubungan, susun atur operasi, oreintasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian 

perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, 

penyertaan pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan dengan prestasi. 

Penggunaan pengurusan melalui pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional oleh 

Tentera Darat tidak mempengaruhi atau tidak meningkatkan hubungan antara amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, susun atur operasi, orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, penyertaan 

pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan dengan prestasi secara 

signifikan. Dapatan ini selari dengan kajian oleh Howell dan Avolio (1993), Keskes 

(2014) yang mendapati hubungan yang tidak signifikan antara pengurusan melalui 

pengecualian aktif gaya kepimpinan transaksional dengan prestasi. 

 

Seterusnya, hasil kajian mendapati pengurusan melalui pengecualian pasif gaya 

kepimpinan transaksional tidak berperanan sebagai moderasi kepada hubungan antara 

amalan kepimpinan, orientasi hubungan, susun atur operasi, orientasi tolak tarik dalam 

operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian 

perkhidmatan ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti 

pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, 

penyertaan pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan dengan prestasi. 
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Penggunaan pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional oleh 

Tentera Darat tidak mempengaruhi atau tidak meningkatkan hubungan antara amalan 

kepimpinan, orientasi hubungan, susun atur operasi, orientasi tolak tarik dalam operasi 

perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, kepelbagaian perkhidmatan 

ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti pengurusan 

perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, penyertaan 

pelanggan, reka bentuk dan pembangunan perkhidmatan dengan prestasi secara 

signifikan. Dapatan ini selari dengan dengan kajian oleh Howell dan Avolio (1993), 

Klinsontorn (2005), Keskes (2014) yang mendapati hubungan yang tidak signifikan 

antara pengurusan melalui pengecualian pasif gaya kepimpinan transaksional dengan 

prestasi. 

 

6.4 Sumbangan Kajian 

Hasil penyelidikan ini dapat memberi sumbangan kepada pengamal akademik dan 

pengurusan atau pengamal pengurusan operasi. Sumbangan ini dapat dilihat melalui 

sumbangan secara teori dan sumbangan secara praktikal. Secara teorinya kajian ini telah 

memperkembang ilmu pengurusan operasi serta memperkukuh penemuan yang lalu 

berkaitan dengan amalan operasi yang diamalkan. Begitu juga daripada segi praktikal 

dapat memberi maklumat kepada pengurusan tentera tentang aspek amalan operasi 

perkhidmatan yang perlu ditekankan dalam operasi penyampaian perkhidmatan yang 

dapat meningkatkan prestasi Tentera Darat. Bahagian selanjutnya akan membincangkan 

sumbangan secara khusus kedua-dua aspek ini dengan lebih lanjut lagi. 
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6.4.1 Sumbangan Teoritikal 

Secara umumnya kajian empirikal ini memberikan sumbangan akademik dalam empat 

aspek. Pertama, penemuan daripada kajian ini menyokong saranan teori berasaskan 

sumber yang menyatakan bahawa prestasi organisasi dipengaruhi oleh sumber dan 

keupayaan yang dimiliki  dalam organisasi. Dalam konteks kajian ini sumber dalaman 

organisasi dioperasikan sebagai amalan operasi perkhidmatan yang terdiri daripada 

amalan kepimpinan, amalan budaya organisasi dan sistem penyampaian dan reka bentuk 

perkhidmatan. Melalui analisis faktor penerokaan yang dijalankan mendapati tiga 

dimensi sumber dalaman organisasi membentuk 12 dimensi iaitu amalan kepimpinan, 

orientasi hubungan, galakan, orientasi tolak tarik dalam operasi perkhidmatan, tahap 

proses penyampaian yang seragam, pelbagai jenis perkhidmatan yang ditawarkan, 

penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti pengurusan perkhidmatan dan 

pengurusan operasi, pengkhususan sumber manusia, penyertaaan pelanggan serta 

pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang baru dalam operasi perkhidmatan. 

 

Hasil analisis yang dilakukan didapati  bahawa sumber dalaman dan luaran ini 

mempunyai hubungan dengan prestasi Tentera Darat. Penemuan ini adalah selaras 

dengan teori berasaskan sumber yang meletakan amalan operasi perkhidmatan sebagai 

sebahagian dari aktiviti pengembelengan sumber untuk menghasilkan keupayaan 

organisasi untuk mencapai prestasi yang lebih tinggi dalam kalangan unit-unit dalam 

Tentera Darat. Dapatan ini selari dengan kajian-kajian terdahulu yang menyatakan 

bahawa amalan operasi mempunyai hubungan yang signifikan dengan prestasi. 
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Walaupun kajian terdahulu banyak dilakukan dalam sektor swasta, namun dapatan 

kajian ini juga menunjukkan bahawa sektor awam juga dipengaruhi oleh sumber 

dalaman dan luaran organisasi dalam meningkatkan prestasi khususnya Tentera Darat. 

 

Kedua, penemuan-penemuan kajian ini menunjukkan gaya kepimpinan (gaya 

kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan transaksional) sebagai pemboleh 

ubah moderasi memainkan peranan dalam hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Dengan kata lain, kajian ini membuktikan bahawa 

prestasi juga dapat dijelaskan dengan peranan yang dimainkan oleh pemboleh ubah 

moderasi gaya kepimpinan. Secara khususnya menunjukkan gaya kepimpinan 

memainkan peranan dalam menjelaskan variasi hubungan antara amalan operasi 

perkhidmatan dengan prestasi. Kajian literatur terdahulu menunjukkan bahawa hubugan 

anatara amalan operasi dengan prestasi menunjukkan hubungan yang tidak konsisten. 

Penemuan kajian menunjukkan bahawa pemboleh ubah moderasi memainkan peranan 

dalam menjelaskan kedudukan hubungan yang tidak konsisten ini dengan lebih jelas 

lagi. 

 

Ketiga, pemboleh ubah kajian ini juga didasari oleh teori berasaskan sumber dan teori 

kontingensi iaitu sumber dan keupayaan dalaman dan luaran organisasi memainkan 

peranan dalam meningkatkan prestasi organisasi. Dalam kajian terdahulu menunjukkan 

bahawa kebanyakan pemboleh ubah moderasi yang digunakan dalam meneliti hubungan 

amalan operasi dan prestasi berdasarkan kepada pengaruh luaran organisasi antara 
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persekitaran dinamik, pesaing organisasi dan perubahan teknologi. Kajian ini 

menggunakan sumber luaran organisasi sebagai moderasi bagi menyelidiki hubungan 

antara amalan operasi perkhidmatan dan prestasi iaitu gaya kepimpinan. Berdasarkan 

tinjauan literatur mendapati tidak ada kajian yang menggunakan gaya kepimpinan 

sebagai pemboleh ubah moderasi terhadap hubungan amalan operasi perkhidmatan dan 

prestasi. Dapatan kajian ini menyokong peranan pemboleh ubah moderasi ini iaitu gaya 

kepimpinan transformasional dan gaya kepimpinan transaksional dalam memoderasi 

hubungan secara signifikan terhadap amalan operasi perkhidmatan dan prestasi. Hasil 

kajian mendapati pemboleh ubah gaya kepimpinan transformasional mempengaruhi 

hubungan antara amalan kepimpinan dan budaya organisasi dengan prestasi. Kedua-dua 

hubungan tersebut ialah signifikan positif. Gaya kepimpinan transaksional turut 

mempengaruhi hubungan antara amalan kepimpinan dan budaya organisasi dengan 

prestasi. Penemuan-penemuan ini selaras dengan teori kontingensi yang meletakkan 

prestasi atau keberkesanan sesebuah organisasi bergantung kepada cara-cara organisasi 

tersebut mengurus setiap faktor atau pemboleh ubah tersebut. Pengaruh pemboleh ubah 

moderasi gaya kepimpinan transformasional dan transaksional dalam kajian ini telah 

membuktikan pandangan Njoku dan Nwakwuribe (2014) iaitu organisasi mungkin 

efektif dalam sesetengah situasi dan kemungkinan gagal dalam situasi yang lain. 

Dapatan ini juga disokong oleh Kargas dan Varoutas (2015) dan Muchiri (2013) yang 

menyatakan pengurusan tertinggi organisasi perlu menilai penggunaan kedua-dua jenis 

gaya kepimpinan ini apabila berurusan dengan sesuatu situasi.  
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Keempat, kajian ini juga mengutarakan konsep baharu kepada pemboleh ubah tidak 

bersandar iaitu aspek ini dikonsepkan sebagai amalan bukannya strategi. Penggunaan 

konsep amalan dan bukannya strategi ini adalah berdasarkan beberapa cadangan yang 

dikemukakan oleh beberapa penyelidik antaranya Arasa dan K'Obonyo (2012), Asree 

dan rakan (2010), Gebauer, Gustafsson dan Witell (2011), Guérard, Langley dan Seidl 

(2013), Zakaria dan rakan (2016). Berdasarkan analisis faktor yang dijalankan 

menunjukkan bahawa dimensi asal kajian ialah sebelas dimensi telah berubah kepada 

dua belas dimensi. Keadaan ini menyumbang kepada pembaikan kepada item-item 

dalam dimensi amalan operasi perkhidmatan dalam konteks kajian baharu dijalankan 

dalam sektor awam umumnya, Tentera Darat khasnya. Dengan kata lain, pengukuran ini 

menyumbang pengetahuan baharu dalam konteks kajian semasa terhadap pemboleh 

ubah kajian amalan operasi perkhidmatan di Semanajung Malaysia.  

 

6.4.2 Sumbangan Praktikal 

Kajian ini membuktikan bahawa amalan operasi perkhidmatan yang diamalkan oleh 

unit-unit Tentera Darat perlu diberi perhatian oleh pengurusan Tentera Darat. 

Penumpuan kepada aspek ini boleh menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh 

Tentera Darat dalam mengurangkan masalah komuniti tentera yang mempersoalkan 

prestasi Tentera Darat. 

 

Keputusan hasil daripada analisis menunjukkan bahawa dari sebelas dimensi amalan 

operasi perkhidmatan yang diamalkan dalam Tentera Darat, hanya empat dimensi 
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amalan operasi perkhidmatan memberikan pengaruh yang signifikan kepada prestasi 

Tentera Darat. Antara dimensi yang memberikan pengaruh yang signifikan dan positif 

kepada prestasi adalah amalan kepimpinan, orientasi hubungan, tahap proses 

penyampaian yang seragam dan penyertaan pelanggan. Oleh itu, pengurusan Tentera 

Darat perlu memperkukuhkan amalan ini lagi dan memberikan komitment yang jitu 

terhadap pelaksanaan amalan ini dalam meningkatkan prestasi. 

 

Seterusnya hasil kajian ini mendapati penggunaan gaya kepimpinan transformasional 

membantu Tentera Darat meningkatkan prestasi terutama apabila mengamalkan amalan 

kepimpinan dan budaya organisasi. Penggunaan gaya kepimpinan transaksional hanya 

mampu meningkatkan prestasi apabila mengamalkan amalan kepimpinan dan budaya 

organisasi tetapi akan menyebabkan prestasi menurun apabila menggunakan reka bentuk 

dan sistem penyampaian perkhidmatan.  Oleh itu dapatan ini telah membuktikan 

pendapat Kargas dan Varoutas (2015) dan Muchiri (2013)  yang menyatakan perlu bijak 

menggunakan gaya kepimpinan dalam organisasi mengikut situasi yang sesuai. Gaya 

kepimpinan transformasional atau transaksional atau kedua-duannya sekali dalam satu 

masa mengikut keperluan situasi, jenis permasalahan seperti yang dicadangkan oleh 

Robbins dan Coulter (2012). Menurut Mgeni dan Nayak (2015) adalah perlu pengurusan 

tertinggi Tentera Darat memahami konsep serta menguasai kemahiran kedua-dua jenis 

gaya kepimpinan ini sebelum mempraktikkan dalam situasi yang sebenar. 
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6.5 Batasan Kajian 

Kajian yang dilakukan ini tidak boleh lari daripada batasan tertentu di luar kawalan 

penyelidik yang memerlukan penyelidik menggariskan batasan ini secara lebih jelas. Hal 

ini kerana batasan yang dinyatakan ini memberi implikasi kepada hasil kajian dan 

gambaran keseluruhan kajian yang dijalankan. 

 

Dalam konteks generalisasi, kajian ini hanya terbatas kepada formasi Tentera Darat di 

Semenanjung Malaysia sahaja dan tidak melibatkan formasi di Sabah dan Sarawak. Oleh 

itu dapatan kajian, kesimpulan dan implikasi kajian tidak boleh digeneralisasikan kepada 

keseluruhan formasi Tentera Darat yang terdapat di seluruh negara. 

 

Kajian ini hanya menggunakan data yang diperoleh secara keratan rentas sahaja dalam 

menguji hipotesis yang dibangunkan. Dengan kata lain persepsi pemimpin pertengahan 

Tentera Darat dinilai dalam tempoh masa yang tertentu sahaja. Oleh itu untuk meneliti 

hubungan yang lebih kompleks antara pemboleh ubah kajian tidak boleh digunakan 

kerana data diperoleh dalam tempoh tertentu sahaja. Menurut Sedgwick (2014), salah 

satu kelemahan kajian keratan rentas adalah bias keinginan sosial terhadap keputusan 

yang diperoleh seperti setiap organisasi akan memberikan gambaran yang baik dan betul 

terhadap organisasi mereka dengan memberikan maklum balas yang positif terhadap 

ukuran dalam soal selidik yang diberikan. Contohnya, pemimpin pertengahan Tentera 

Darat akan memberikan jawapan yang positif terhadap ukuran yang diberikan bagi 
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menggambarkan formasi Tentera Darat adalah baik dalam memberikan perkhidmatan 

kepada pelanggan.  

 

Selain itu, dalam kajian ini pengukuran prestasi diukur dengan menggunakan 

pengukuran yang berasaskan persepsi pemimpin pertengahan Tentera Darat terhadap 

prestasi tentera. Pengukuran berasakan persepsi ini membuka ruang kepada bias 

terhadap jawapan yang diberikan. Namun begitu, kajian ini menggunakan persepsi 

pemimpin pertengahan dalam mengukur prestasi disebabkan oleh (i) pengukuran 

berbentuk persepsi lebih konsisten dalam mengukur prestasi dan aspek ini tidak 

mempunyai banyak perbezaan dengan menggunakan pengukuran berbentuk objektif, (ii) 

prestasi kewangan sesebuah organsasi merupakan maklumat sulit kepada organisasi dan 

menimbulkan perasaan tidak tenteram kepada responden bagi menjawab soal selidik 

berkaitan dengan prestasi kewangan sebenar organisasi (Brinckmann, Grichnik dan 

Kapsa, 2010). Selain itu, pengukuran berbentuk persepsi membuka ruang yang lebih 

luas terhadap keberkesanan organisasi dalam jangka masa yang panjang (Kim, Suh dan 

Eves, 2010).  

 

Dalam konteks metodologi, kajian ini hanya memilih pemimpin pertengahan sebagai 

responden kajian bagi setiap formasi Tentera Darat yang dipilih untuk kajian. Oleh itu, 

untuk mengukur prestasi organisasi seharusnya persepsi prestasi ini perlu diperoleh 

daripada pelbagai responden umpamanya semua lapisan pegawai. Walaupun responden 

kajian ini ialah pemimpin pertengahan yang bertanggungjawab kepada prestasi unit yang 
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diwakili namun prestasi bagi setiap unit ini perlu dinilai juga oleh pihak Kementerian. 

Oleh itu, untuk kajian pada masa hadapan kesemua lapisan pegawai perlu diambil kira 

dalam mengukur prestasi Tentera Darat. 

 

6.6 Cadangan Kajian Di Masa Hadapan 

Hasil kajian ini membuka ruang persoalan kajian yang perlu diterokai pada masa 

hadapan untuk mengukuh dan memperkemaskan bidang pengurusan operasi ini. Antara 

cadangannya adalah seperti berikut: 

1) Kajian ini telah mengukur amalan operasi perkhidmatan secara multidimensi 

iaitu setiap pemboleh ubah amalan kepimpinan, budaya organisasi dan reka 

bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan akan dianggap sebagai unik dan 

bebas antara satu sama lain. Walau bagaimanapun terdapat pengkaji lepas seperti 

Chowdhury, Alam dan Ahmed (2015) dan Rosenbusch, Brinckmann dan Bausch 

(2011) telah mencadangkan pengukuran amalan operasi perkhidmatan secara 

unidimensi. Dicadangkan juga kajian masa hadapan perlulah mengambil kira 

kedua-dua pendekatan ini. Adalah baik jika dilakukan pengukuran amalan 

operasi perkhidmatan daripada aspek unidimensi dan multidimensi serentak 

dalam satu kajian bagi membandingkan keputusan kajian antara kedua-dua aspek 

tersebut.  

2)  Dapatan kajian ini menunjukkan pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan 

transformasional dan transaksional berperanan sebagai moderasi quasi iaitu 

boleh bertindak sebagai pemboleh ubah tidak bersandar. Oleh itu, dicadangkan 
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pemboleh ubah gaya kepimpinan dan amalan operasi perkhidmatan bertindak 

sebagai pemboleh ubah tidak bersandar bagi memeriksa hubungannya dengan 

prestasi. 

3)  Didapati juga kajian ini mengukur pemboleh ubah gaya kepimpinan 

transformasional dan transaksional secara pendekatan multidimensi. 

Dicadangkan pada masa hadapan perlulah memeriksa setiap dimensi bagi 

pemboleh ubah gaya kepimpinan tersebut secara unidimensi. Dicadangkan juga 

pengkaji masa hadapan mengambil kira kedua-dua pendekatan unidimensi dan 

multidimensi secara serentak apabila memeriksa gaya kepimpinan 

transformasional dan transaksional bagi membandingkan keputusan yang 

diperoleh. 

4) Kajian ini hanya menggunakan kaedah kuantitatif sahaja dalam menyelidiki 

hubungan amalan operasi perkhidmatan dan prestasi dalam mereka bentuk dan 

membuat analisis terhadap data kajian. Oleh itu maklumat yang diperoleh adalah 

terhad kepada maklum balas yang diperoleh dari soal selidik sahaja. 

Dicadangkan pada masa hadapan kajian ini perlu menggunakan kaedah kualitatif 

bersama-sama dengan kaedah kuantitatif agar dapat memberikan kefahaman 

yang mendalam terhadap permasalahan kajian. Keputusan-keputusan dari kajian 

tersebut juga mungkin menjadi lebih bernilai sekiranya kedua-dua teknik ini 

digabungkan kerana ia saling lengkap melengkapi di antara satu sama lain. 

 5) Kajian ini hanya menggunakan data yang diperoleh melalui kaedah keratan 

rentas dengan menggunakan borang soal selidik sebagai instrumen kajian. Untuk 
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kajian yang akan datang para penyelidik boleh mengumpul data dengan 

menggunakan pendekatan longitudinal. Pendekatan longitudinal akan 

membolehkan penyelidik menyelidikan permasalahan kajian dengan lebih 

kompleks dan menggunakan pelbagai jenis pemboleh ubah kajian. Selain itu 

pendekatan ini dapat mendedahkan cara-cara pemboleh ubah ini berinteraksi 

dengan lebih kompleks dan berkembang mengikut peredaran masa. Dengan kata 

lain pendekatan ini memberikan kajian yang lebih mendalam berkaitan dengan 

amalan operasi perkhidmatan dan prestasi serta peranan pemboleh ubah moderasi 

gaya kepimpinan.  

 

6.7 Rumusan Kajian 

Kesimpulanya isu berkaitan dengan prestasi Tentera Darat menjadi penting kepada ahli 

akademik, penyelidik, pegawai atasan dan komuniti tentera keseluruhanya. Prestasi 

tentera dipengaruhi oleh pelbagai faktor sama ada faktor dalaman atau luaran organisasi. 

Faktor dalaman organisasi ini melibatkan pihak pengurusan organisasi dan pegawai 

sementara faktor luaran adalah perubahan cita rasa pelanggan, persekitaran luaran, 

perubahan teknologi dan peraturan yang dikuatkuasakan oleh tentera dari masa ke 

semasa. 

 

Kajian ini hanya menumpukan kepada faktor dalaman organisasi yang merupakan 

sumber dan keupayaan organisasi yang dapat meningkatkan prestasi tentera. Sumber 

dalaman ini meliputi amalan kepimpinan, budaya organiasi, sistem penyampaian dan 



307 

 

reka bentuk perkhidmtan yang dikenali sebagai amalan operasi perkhidmatan termasuk 

gaya kepimpinan. Dalam mengkaji hubungan amalan operasi perkhidmatan dan prestasi, 

gaya kepimpinan merupakan pemboleh ubah moderasi dalam memoderasikan hubungan 

ini. Pemboleh ubah moderasi ini juga merupakan faktor dalaman organsasi yang 

berasaskan kepada teori kontingensi. 

 

Secara umumnya keputusan kajian secara empirikal ini menyokong kerangka kajian 

yang dibangunkan. Kajian ini mendapati bahawa amalan operasi perkhidmatan 

mempunyai pengaruh yang signifikan kepada prestasi. Sebelas dimensi amalan operasi 

perkhidmatan memberi pengaruh kepada prestasi daripada analisis yang dijalankan. 

Dimensi ini adalah amalan kepimpinan, amalan budaya organisasi, orientasi tolak tarik 

dalam operasi perkhidmatan, tahap proses penyampaian yang seragam, pelbagai jenis 

perkhidmatan yang ditawarkan, penggunaan teknologi maklumat, hubungan aktiviti 

bahagian pengurusan perkhidmatan dan pengurusan operasi, pengkhususan sumber 

manusia, penyertaaan pelanggan serta pembangunan dan reka bentuk perkhidmatan yang 

baru dalam operasi perkhidmatan. 

 

Pemboleh ubah moderasi gaya kepimpinan (gaya kepimpinan transformasional dan gaya 

kepimpinan transaksional) telah memoderasikan hubungan amalan operasi perkhidmatan 

dengan prestasi. Gaya kepimpinan transformasional hanya memoderasikan amalan 

kepimpinan dan budaya organisasi dengan prestasi. Gaya kepimpinan transformasional 

hanya tidak memoderasikan reka bentuk dan sistem penyampaian perkhidmatan dalam 
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operasi perkhidmatan. Sementara itu gaya kepimpinan transaksional hanya 

memoderasikan dimensi amalan kepimpinan dan budaya organisasi dalam operasi 

perkhidmatan tetapi tidak memoderasikan dimensi reka bentuk dan sistem penyampaian 

perkhidmatan. 

 

Hasil kajian ini telah menyumbang ilmu pengetahuan kepada para ahli akademik dan 

pengamal pengurusan operasi mengenai sumber dalaman dan luaran organisasi dalam 

meningkatkan prestasi. Namun begitu kajian ini mempunyai batasannya dan 

memerlukan kajian lanjut dilakukan pada masa hadapan bagi menambahkan 

pengetahuan berkaitan dengan hubungan amalan operasi dan prestasi dan pengaruh 

moderasi dalam memoderasikan hubungan tersebut. 
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