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ABSTRAK

Sepanjang dekad yang lalu, tingkah Ilaku organisasi berorientasikan perkhidmatan
(SOCB) telah mendapat perhatian yang mendalam kerana sumbangannya yang signifikan
untuk meningkatkan prestasi organisasi perkhidmatan. Walaupun sesetengah penyelidik
mencadangkan hasil tingkah laku sedemikian, namun penyelidikan untuk mengenal pasti
anteseden bagi meningkatkan SOCB masih terhad. Berdasarkan Teori Pertukaran Sosial
(SET), apabila seseorang mengamati bahawa dia akan mendapat beberapa faedah, maka
dia akan membalas kembali faedah tersebut melalui kesetiaan dan usaha untuk
organisasinya. Oleh itu, kajian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan antara amalan
Pengurusan Sumber Manusia (HRM) dan SOCB pekerja di Bangladesh. Kajian ini
menganggap kepercayaan peribadi sebagai pengantara manakala konflik kerja-
berkeluarga sebagai penyederhanaan. Ini adalah berdasarkan Teori Konservatif Sumber
(COR) yang menunjukkan bahawa pekerja akan melindungi sumber untuk kegunaan
peribadi apabila timbulnya konflik. Sementara itu, pendekatan kuantitatif telah digunakan
dan soal selidik berstruktur pula digunakan sebagai instrumen kajian. Reka bentuk
tinjauan keratan rentas telah diterima pakai dan unit analisis adalah pekerja khidmat
pelanggan wanita yang bekerja di 39 buah bank perdagangan swasta. Kajian ini
menggunakan teknik pensampelan pelbagai tahap dengan saiz sampel seramai 384 orang.
Kaedah The Structural Equation Modeling (SEM) - Partial Least Square (PLS) telah
digunakan untuk menganalisis data. Penemuan kajian mendedahkan bahawa latihan,
ganjaran yang adil, penilaian prestasi dan peluang kenaikan pangkat adalah berkaitan
secara positif dengan kepercayaan peribadi dan SOCB. Manakala hanya jaminan kerja
mempunyal hubungan positif dengan kepercayaan peribadi. Selain itu, kepercayaan
peribadi mengantara hubungan antara semua dimensi dalam amalan Pengurusan Sumber
Manusia (HRM) dan SOCB. Kajian ini juga mendedahkan bahawa konflik kerja-
berkeluarga tidak berperanan sebagai penyederhana dalam hubungan kepercayaan
peribadi-SOCB. Berdasarkan bukti empirikal, para pengamal dan pembuat dasar perlu
memberi lebih perhatian kepada amalan Pengurusan Sumber Manusia (HRM) dan
kepercayaan peribadt pekerja wanita untuk meningkatkan tingkah laku organisasi
berorientasikan perkhidmatan (SOCB).

Katakunci: Tingkah laku organisasi berorientasikan perkhidmatan (SOCB), amalan
Pengurusan Sumber Manusia (HRM), kepercayaan peribadi, konflik kerja-berklevarga,
pekerja wanita.
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