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ABSTRAK 

 

Guru memainkan peranan penting dalam mempengaruhi kesejahteraan manusia khususnya 

terhadap golongan murid dan ibu bapa. Namun, kajian-kajian lepas yang melibatkan 

kesejahteraan masyarakat Malaysia jarang memfokuskan kepada kualiti perkhidmatan guru. 

Sedangkan, secara normalnya masyarakat Malaysia menghabiskan masa selama 11 tahun 

iaitu sejak berumur 7 hingga 17 tahun untuk bersekolah. Selain itu, kajian-kajian lepas 

mendapati beberapa pemboleh ubah seperti gaya kepemimpinan transformasi, keberkesanan 

program latihan dan kualiti kehidupan bekerja merupakan pemboleh ubah bebas yang mampu 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan pekerja. Oleh itu, satu kajian telah dilaksanakan untuk 

menentukan pengaruh pemboleh ubah bebas tersebut terhadap kualiti perkhidmatan dalam 

kalangan 86 guru di sebuah sekolah menengah di Kelantan, Malaysia. Hasil kajian 

menunjukkan kesemua pemboleh ubah meramal 10.7% varians dalam kualiti perkhidmatan 

guru; selain itu, kesemua pemboleh ubah berada pada tahap yang sederhana. Sebagai 

tambahan, hanya kualiti kehidupan bekerja mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru secara 

signifikan; manakala kepemimpinan transformasi dan keberkesanan latihan hanya 

mempunyai hubungan signifikan tetapi tidak mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru secara 

signifikan.  

 

Kata Kunci: Kepemimpinan Transformasi, Keberkesanan Latihan, Kualiti Kehidupan 

Bekerja, Kualiti Perkhidmatan, Guru Malaysia. 

 

ABSTRACT 

 

Teachers play important role to influence the society’s well-being especially towards the 

students and parents. However, previous researches about the Malaysian society’s well-being 

is rarely focussing on teachers’ service quality, although it should be investigated because 

normally Malaysians  spend 11 years in school from 7 to 17 years old. In addition, previous 

studies find that some independent variables including transformational leadership style, 

training effectiveness and quality of work life affect the employees’ service quality. Hence, a 

study was conducted to determine the influence of these independent variables on service 

quality among 86 teachers in secondary schools in Kelantan, Malaysia. Research findings 

showed that all variables predicted about 10.7% variance in teachers’ service quality; 

additionally, all variables were at medium level. Further, only quality of work life had 

significant influence towards service quality; meanwhile, transformational leadership and 

training effectiveness only had significant relationship but did not significantly influence 

service quality.  
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PENGENALAN 

 

Guru memainkan peranan penting dalam mempengaruhi kesejahteraan manusia khususnya 

terhadap golongan pelajar dan ibu bapa. Namun, kajian-kajian lepas yang melibatkan 

kesejahteraan masyarakat Malaysia jarang memfokuskan kepada kualiti perkhidmatan guru 

sebaliknya lebih menumpukan kepada kualiti guru dan pendidik. Selain itu, kajian-kajian 

lepas juga mendapati terdapat beberapa faktor yang sering mempengaruhi kualiti 

perkhidmatan pekerja, namun jarang yang menggunakan sampel guru. Oleh itu, satu kajian 

untuk melihat tahap kualiti perkhidmatan guru di Malaysia perlu dilakukan selain 

menentukan faktor-faktor yang mempengaruhinya; ini bagi memastikan kesejahteraan 

masyarakat Malaysia dicapai melalui kualiti perkhidmatan guru yang cemerlang. 

 Guru merupakan satu profesion terbesar di Malaysia yang mempengaruhi 

kesejahteraan masyarakat Malaysia. Statistik bagi tahun 2016 menunjukkan terdapat 

sebanyak 10,180 sekolah di  Malaysia di mana 7,772 merupakan sekolah rendah dan 2,408 

merupakan sekolah menengah (KPM 2017). Manakala bilangan guru pula hampir setengah 

juta (421, 828) berbanding lima juta bilangan murid iaitu 5,074,612 orang  (KPM 2017). 

Selain itu, secara normal masyarakat Malaysia perlu menghabiskan 6 tahun di sekolah rendah 

dan 5 tahun di sekolah menengah sejak berumur 7 hingga 17 tahun. Ini menunjukkan guru 

sangat mempengaruhi kesejahteraan masyarakat Malaysia kerana mereka ditugaskan untuk 

mengajar murid-murid di sekolah dan berurusan dengan ibu bapa kepada murid-murid 

tersebut selama 11 tahun. Oleh itu, guru perlulah menunjukkan tahap kualiti perkhidmatan 

yang cemerlang bagi meningkatkan tahap kesejahteraan masyarakat Malaysia.  

Walau bagaimanapun, masih kurang kajian yang dilakukan untuk melihat tahap 

kualiti perkhidmatan dalam kalangan guru sekolah terutama di Malaysia. Sebagai contoh, 

Zakaria (1995) telah mengkaji tentang perbandingan di antara kualiti perkhidmatan guru di 

sebuah sekolah menengah tahfiz dan sekolah menengah biasa di Pulau Pinang. Hasil 

kajiannya mendapati terdapat jurang pencapaian negatif antara kualiti perkhidmatan guru 

yang ditunjukkan dengan kualiti perkhidmatan guru yang diharapkan di kedua-dua buah 

sekolah. Manakala kebanyakan kajian lepas pula kurang menumpukan kepada kualiti 

perkhidmatan guru sebaliknya lebih menumpukan kepada kualiti guru dan pendidik; ini 

termasuklah kajian di luar negara oleh Darling-Hammond (2000) dan Vagi et al. (2017), serta 

kajian dalam negara oleh Mang (2008) dan Siti Fardaniah (2016a). Ini menunjukkan bahawa 

kajian-kajian tentang kualiti perkhidmatan guru khususnya di Malaysia sangat berkurangan. 

 Selain itu, kajian-kajian  lepas juga menunjukkan bahawa terdapat banyak faktor yang 

boleh mempengaruhi kualiti perkhidmatan pekerja, namun sampel yang melibatkan profesion 

guru masih terhad. Contohnya, kajian Naceur dan Aisha Juma (2005) mendapati 

kepemimpinan transformasi sangat mempengaruhi kualiti perkhidmatan pekerja dalam 

kalangan kakitangan hospital di negara-negara Liga Arab. Manakala Rasmani et al. (2017) 

pula mendapati program latihan pekerja yang berkesan mampu meningkatkan kualiti 

perkhidmatan dalam kalangan kakitangan bank di Malaysia. Sebagai tambahan, Kim et al. 

(2017) pula mendapati kualiti kehidupan bekerja merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi prestasi perkhidmatan pekerja hotel di 13 buah hotel di Busan, Korea Selatan. 

Ini menunjukkan bahawa kepemimpinan transformasi, keberkesanan latihan dan kualiti 

kehidupan bekerja merupakan faktor-faktor penting yang mempengaruhi kualiti 

perkhidmatan pekerja; namun, kajian yang menggunakan sampel guru masih terhad. 
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 Oleh itu, tujuan kajian ini adalah untuk menentukan hubungan serta pengaruh 

kepemimpinan transformasi, keberkesanan latihan dan kualiti kehidupan bekerja terhadap 

kualiti perkhidmatan guru di Malaysia dengan menggunakan sampel sebuah sekolah 

menengah di Kelantan, Malaysia. 

 

KAJIAN LITERATUR 

 

Kualiti perkhidmatan merupakan satu perkara yang sangat penting untuk menjamin prestasi 

organisasi bukan sahaja dalam kalangan organisasi yang menawarkan perkhidmatan tetapi 

juga organisasi yang mengeluarkan produk (Parasuraman et al. 1985; Naceur & Aisha Juma 

2005; Rasmani et al. 2017). Terdapat banyak model yang menerangkan tentang fenomena 

kualiti perkhidmatan termasuklah yang dicadangkan oleh Grönroos (1984), Parasuraman et 

al. (1985), dan Zeithaml et al. (2017). Selain itu, terdapat banyak faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan termasuklah kepemimpinan transformasi, keberkesanan 

latihan pekerja dan kualiti kehidupan bekerja; namun sampel kajian terhadap guru sekolah 

masih berkurangan. Oleh itu, satu model konseptual yang boleh menerangkan bagaimana 

faktor-faktor ini mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru perlu dibangunkan bagi 

memahami cara meningkatkan kualiti perkhidmatan guru. 

Kualiti perkhidmatan didefinisikan sebagai satu ukuran prestasi organisasi dari segi 

pencapaian layanan pelanggan di mana layanan yang diberikan pekerja perlulah memenuhi 

layanan yang dijangkakan oleh pelanggan (Lewis & Booms 1983; Parasuraman et al. 1985; 

Pena et al. 2013). Kajian-kajian lepas menunjukkan bahawa kualiti perkhidmatan sangat 

penting kerana ia mampu memberi kesan yang besar kepada prestasi organisasi. Misalnya, 

Ramayah et al. (2011) telah membuat kajian terhadap 175 organisasi perkhidmatan di 

Malaysia; hasil kajiannya mendapati bahawa kualiti perkhidmatan merupakan faktor penting 

yang mempengaruhi prestasi organisasi. Manakala Arokiasamy dan Abdul Ghani Kanesan 

(2013) pula mendapati kualiti perkhidmatan sangat penting kerana ia mempengaruhi prestasi 

perniagaan apabila ia mampu mengekalkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan dalam 

kalangan 225 pengguna sebuah syarikat telekomunikasi di Pulau Pinang, Malaysia. Selain itu, 

Ahmadreza et al. (2011) pula mendapati kualiti perkhidmatan sangat penting untuk 

mengekalkan organisasi dalam dunia persaingan global. 

Terdapat banyak teori yang boleh menerangkan fenomena kualiti perkhidmatan 

pekerja seperti teori Pemasaran dan teori Tingkah Laku Konsumer, namun teori-teori ini 

tidak dapat menerangkan secara spesifik tentang fenomena kualiti perkhidmatan pekerja 

(Grönroos 1984; Parasuraman et al. 1985). Oleh itu, para sarjana telah membangunkan 

banyak model untuk menerangkan tentang fenomena kualiti perkhidmatan pekerja (Munthiu 

2014). Misalnya, Model Kualiti Perkhidmatan oleh Grönroos (1984) menerangkan bahawa 

terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan iaitu kualiti teknikal dan 

kualiti fungsional. Kualiti teknikal adalah tentang produk atau perkhidmatan utama yang 

ditawarkan manakala kualiti fungsional adalah layanan pelanggan yang diberikan untuk 

menyampaikan produk atau perkhidmatan utama tersebut kepada pelanggan.  

Manakala Model Jurang Kualiti Perkhidmatan oleh Parasuraman et al. (1985) pula 

menjelaskan bahawa terdapat beberapa jurang utama yang sering menyebabkan prestasi 

layanan terhadap pelanggan tidak seperti yang dijangkakan. Jurang ini menyebabkan 

perlunya 10 komponen prestasi perkhidmatan; ini termsuklah kebolehcapaian, komunikasi, 

kompetensi, kesopanan, kredibiliti, kebolehpercayaan, jaminan, layanan ketara, serta 

pemahaman dan mengenali pelanggan. Namun, hasil kajian Parasuraman et al. (1988) 

mendapati hanya lima komponen sahaja yang benar-benar mengukur kualiti perkhidmatan 

apabila menggunakan 200 sampel pelanggan di sebuah pasaraya di Barat Daya Amerika 
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Syarikat dalam satu kajian pemasaran yang dilaksanakan sebanyak dua kali. Oleh itu, 

Zeithaml et al. (2017) telah menghasilkan model baru untuk menjelaskan tentang kualiti 

perkhidmatan; ini ditunjukkan dalam Rajah 1. 

 Model Persepsi Pelanggan terhadap Kualiti dan Kepuasan Pelanggan oleh Zeithaml et 

al. (2017) menerangkan bahawa terdapat beberapa komponen yang boleh diukur untuk 

menentukan tahap kualiti perkhidmatan; ini termasuklah kebolehpercayaan, responsif, 

jaminan, empati, dan layanan ketara. Kualiti perkhidmatan ini sangat penting kerana selain 

kualiti dan harga produk, ia juga turut memberi kesan kepada kepuasan pelanggan dan 

seterusnya kesetiaan pelanggan. Pengukuran kualiti perkhidmatan juga telah dibangunkan 

oleh Parasuraman et al. (1988). Namun, model tersebut lebih menumpukan kepada komponen 

untuk mengukur kualiti perkhidmatan dan kesannya terhadap kepuasan dan kesetiaan 

pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan tidak dihuraikan dalam 

model tersebut sedangkan ia juga agak penting sebagai maklumat yang boleh digunakan 

untuk meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan pekerja. 

 
RAJAH 1. Model Persepsi Pelanggan terhadap Kualiti dan Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Terjemahan daripada Zeithaml et al. (2017, halaman 79) 

 

Selain itu, terdapat beberapa kajian yang menunjukkan bahawa tahap kualiti 

perkhidmatan di Malaysia masih belum mencapai layanan yang dijangkakan oleh pengguna. 

Misalnya, kajian oleh Ahmadreza et al. (2011) terhadap 522 pelajar siswazah antarabangsa di 

lima universiti di Malaysia menunjukkan bahawa kualiti perkhidmatan di universiti-universiti 

tersebut belum mencapai tahap kualiti perkhidmatan yang diharapkan oleh pelajar siswazah. 

Manakala, kajian Mohsin dan Ernest (2010) terhadap 340 pesakit di sebuah hospital swasta di 

Malaysia pula mendapati tahap kualiti perkhidmatan juga masih tidak mencapai kualiti 

perkhidmatan yang dijangkakan. Sebagai tambahan Zakaria Muhamad (1995) pula mendapati 

tahap kualiti perkhidmatan guru di dua buah sekolah menengah di Pulau Pinang juga tidak 

mencapai kualiti yang dijangkakan oleh para pelajar. Oleh itu, faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan pekerja di Malaysia perlu dikaji khususnya yang 

melibatkan kualiti perkhidmatan guru di sekolah. 

Beberapa kajian lepas menunjukkan terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi 

kualiti perkhidmatan pekerja. Ini termasuklah kepemimpinan transformasi (Naceur & Aisha 

Juma 2005), keberkesanan latihan (Rasmani et al. 2017), dan kualiti kehidupan bekerja (Kim 

et al. 2017). Misalnya, beberapa pengkaji seperti Trivellas dan Dargenidou (2009) mendapati 

gaya kepemimpinan berbeza akan mempengaruhi dimensi kualiti perkhidmatan yang 
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berbeza; hasil kajian mereka mencadangkan untuk menggunakan gaya kepemimpinan 

transformasi sebagai gaya kepemimpinan terbaik bagi meningkatkan kualiti perkhidmatan 

pekerja. Trivellas dan Dargenidou (2009) telah menggunakan 134 kakitangan di 

Technological Educational Institution of Larissa sebagai sampel kajian di mana kualiti 

perkhidmatan diukur menggunakan kaedah penilaian kendiri. Manakala Pantouvakis dan 

Patsiouras (2016) pula telah menjalankan kajian di 118 industri kecil-sederhana yang 45 

daripadanya beroperasi di Athens an 73 beroperasi di Greece; hasil kajiannya juga mendapati 

kepemimpinan transformasi boleh mempengaruhi kualiti perkhidmatan dalam kalangan 

kakitangan di organisasi perniagaan tersebut. Oleh itu, dihipotesiskan bahawa: 

 

Hipotesis 1 

Kepemimpinan transformasi mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap 

kualiti perkhidmatan guru di Malaysia. 

 

Selain itu, beberapa kajian pula menunjukkan bahawa keberkesanan latihan juga 

mampu mempengaruhi kualiti perkhidmatan pekerja. Keberkesanan latihan didefinisikan 

sebagai pencapaian objektif latihan, di mana latihan tersebut mampu membekalkan 

pengetahuan dan kemahiran serta membentuk sikap pekerja yang positif yang akhirnya 

memberi manfaat kepada pekerja dan organisasinya (Kirkpatrick 1996; Tai 2006; Noe 2017). 

Menurut Kirkpatrick (1996), keberkesanan latihan boleh ditentukan melalui penilaian reaksi, 

pembelajaran, pemindahan latihan dan hasil keseluruhan kepada organisasi. Beberapa 

pengkaji seperti  Bell dan Ford (2007), Mina dan Melika (2011), serta Siti Fardaniah et al. 

(2017) menggunakan kaedah longitudinal atau ukuran sebelum dan selepas latihan bagi 

menentukan keberkesanan latihan. Namun, keberkesanan latihan juga boleh diukur 

menggunakan kaedah keratan rentas, misalnya bagi menentukan reaksi pelatih (contoh 

kajian; Tracey et al. 2001 serta Siti Fardaniah 2016b), menentukan tahap pembelajaran di 

akhir latihan (contoh kajian; Chuang et al. 2005 serta Tziner et al. 2007), serta menentukan 

pemindahan latihan melalui tinjauan soal selidik (contoh kajian; Naquin dan Holton 2002 

serta Azman & Nurul Inani 2010).  

Kajian oleh Abdul Rahim (2015) telah menggunakan sampel 222 kakitangan 

perkhidmatan awam di Malaysia yang telah menjalani kursus Asas Pengurusan Kewangan 

anjuran Institut Tadbiran Awam Negara (INTAN) untuk menentukan pengaruh latihan 

terhadap kualiti perkhidmatan kakitangan kerajaan tersebut. Kajian tersebut menggunakan 

kaedah keratan rentas berbentuk tinjaun soal selidik daripada penilaian kendiri pelatih bagi 

menentukan pengaruh latihan terhadap kualiti perkhidmatan. Hasil kajiannya mendapati 

kursus tersebut benar-benar mampu meningkatkan kualiti perkhidmatan apabila pelatih 

berjaya memindahkan apa yang dipelajari dalam kursus ke tempat kerja masing-masing. 

Manakala Mina dan Melika (2011) pula menggunakan kaedah eksperimen terhadap sampel 

kakitangan di sebuah bank yang besar bagi menentukan keberkesanan Latihan Kecerdasan 

Emosi terhadap kualiti perkhidmatan pelanggan. Hasil kajian mereka mendapati 

keberkesanan latihan sangat penting untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan pekerja. 

Seterusnya Bagga dan Khanna (2014) pula menggunakan kaedah keratan rentas berdasarkan 

maklum balas 360 darjah daripada pelbagai sumber data seperti penyelia, rakan sekerja dan 

pelanggan untuk menentukan kesan latihan terhadap kualiti perkhidmatan pekerja di 

organisasi Dell iaitu sebuah syarikat multinasional terbesar dunia dalam bidang teknologi. 

Hasil kajian mereka juga mendapati latihan mampu meningkatkan kualiti perkhidmatan 

pekerja berdasarkan reaksi positif, tahap pembelajaran serta tahap pencapaian prestasi 

pekerja. Walaupun Abdul Rahim (2015) serta Mina dan Melika (2011) mengguji 

keberkesanan latihan bagi beberapa jenis latihan yang spesifik, namun keberkesanan latihan 
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juga boleh dikaji secara umum. Misalnya, Tracey et al. (2001), Azman dan Nurul Inani 

(2010) serta Bagga dan Khanna (2014) telah mengkaji keberkesanan latihan-latihan berkaitan 

kerja yang pernah dijalani pekerja sepanjang tahun bagi membuat kesimpulan sama ada 

latihan-latihan tersebut berkesan secara umum. Oleh itu, dihipotesiskan bahawa: 

 

Hipotesis 2 

Keberkesanan latihan mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap kualiti 

perkhidmatan guru di Malaysia. 

 

Sebagai tambahan, beberapa kajian pula menunjukkan bahawa kualiti kehidupan 

bekerja juga mampu mempengaruhi kualiti perkhidmatan. Misalnya, Berry et al. (1994) telah 

membincangkan faktor-faktor yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan berdasarkan dapatan 

kajian-kajian lepas; beberapa faktor yang disebut termasuklah gaya kepemimpinan, latihan 

dan kualiti kehidupan bekerja. Manakala Mahadzirah dan Wan Norhayati (2012) telah 

mengkaji pengaruh kualiti kehidupan bekerja terhadap kualiti perkhidmatan dalam kalangan 

357 jururawat di hospital kerajaan Malaysia; kajiannya mendapati kualiti kehidupan bekerja 

mempunyai pengaruh yang sangat besar (β = 0.88) terhadap kualiti perkhidmatan pekerja. 

Oleh itu, dihipotesiskan bahawa: 

 

Hipotesis 3 

Kualiti kehidupan bekerja mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap 

kualiti perkhidmatan guru di Malaysia. 

 

 Sebagai kesimpulan, satu kerangka konsep dibangunkan untuk menguji hipotesis 

kajian ini sebagaimana ditunjukkan dalam Rajah 2. Kerangka tersebut menerangkan bahawa 

terdapat beberapa faktor yang boleh mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru di Malaysia 

iaitu kepemimpinan transformasi, keberkesanan latihan dan kualiti kehidupan bekerja. 

Pemboleh ubah tetap adalah kualiti perkhidmatan manakala pemboleh ubah bebas adalah 

kepemimpinan transformasi, keberkesanan latihan dan kualiti kehidupan bekerja. 

 
RAJAH 2. Kerangka Konseptual Kajian 

 

METODOLOGI 

 

Kajian ini menggunakan kaedah kuantitatif di mana soal selidik diedarkan kepada responden 

melalui teknik kajian tinjauan. Kaedah pemilihan responden adalah berdasarkan kaedah 

bancian terhadap guru-guru di sebuah sekolah menengah di Pasir Mas Kelantan, Malaysia. 
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Seramai 86 daripada 110 orang guru iaitu 78% responden yang telah bersetuju untuk terlibat 

dalam kajian ini; jumlah ini juga menepati saiz persampelan yang ditegaskan oleh Krejcie 

dan Morgan (1970). Responden diberikan masa seminggu untuk menjawab soal selidik 

berdasarkan kaedah keratan rentas. Seterusnya, perisian SPSS versi 21 digunakan untuk 

menganalisis data menggunakan ujian kebolehpercayaan, korelasi dan regresi linear pelbagai. 

Beberapa soal selidik tersohor telah diterjemah dan diadaptasi untuk mengukur 

pemboleh ubah yang dikaji dalam kajian ini. Bagi mengukur kepemimpinan transformasi, 

soal selidik Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ) yang dibangunkan oleh Bass dan 

Avolio (2000) untuk mengukur kepimipinan transformasi telah digunakan. Soal-selidik 

tersebut diterjemah ke dalam Bahasa Melayu menggunakan kaedah terjemahan ke belakang 

(back translation). Terdapat 20 item yang mengukur kepemimpinan transformasi dalam 

MLQ berdasarkan lima komponen iaitu dorongan intelektual, pengaruh tingkah laku ideal, 

pengaruh sikap ideal, inspirasi motivasi, dan pertimbangan individu. Manakala bagi 

mengukur kualiti kehidupan bekerja pula, soal selidik yang telah dibangunkan oleh Walton 

(1973) dan diterjemah oleh Siti Fardaniah (2004) telah digunakan. Terdapat 26 item yang 

mengukur kualiti kehidupan bekerja berdasarkan terjemahan oleh Siti Fardaniah (2004) 

dengan menggunakan lapan komponen iaitu pampasan yang mencukupi dan adil, keadaan 

kerja yang selamat dan sihat, peluang untuk mengguna dan membangunkan keupayaan 

manusia, peluang kemauan kerjaya untuk masa hadapan dan sekuriti kerja, integrasi sosial 

dalam organisasi pekerjaan, hak pekerja, kesan pekerjaan terhadap kehidupan individu dan 

kehidupan berkait dengan kepentingan sosial.  

Manakala bagi mengukur keberkesanan latihan, soal selidik General Training 

Effectiveness Scale (GTES) versi Bahasa Melayu oleh Siti Fardaniah (2015) telah digunakan. 

Beliau telah membangunkan satu instrumen bagi mengukur keberkesanan latihan secara 

umum menggunakan kepelbagaian pendekatan yang dicadangkan oleh pengkaji-pengkaji 

lepas. Beliau juga mencadangkan untuk menggunakan GTES bagi menentukan keberkesanan 

latihan secara keratan rentas melalui kajian tinjauan soal selidik. Terdapat 10 item yang 

mengukur keberkesanan latihan secara umum dalam GTES berdasarkan tiga komponen iaitu 

pembelajaran, prestasi individu dan prestasi organisasi. Seterusnya, bagi mengukur kualiti 

perkhidmatan, soal selidik SERVQUAL yang telah dibangunkan oleh Parasuraman et al. 

(1988) serta telah diterjemah dan diadaptasi oleh Siti Fardaniah et al. (2016) dalam kajian 

FRGS/1/2014/SS02/UKM/02/3 telah digunakan dalam kajian ini. Terdapat 20 item yang 

mengukur kualiti perkhidmatan dalam SERVQUAL yang telah diadaptasi oleh Siti Fardaniah 

et al. (2016) berdasarkan lima komponen iaitu kebolehpercayaan, responsif, jaminan, empati, 

dan layanan ketara. 

Satu kajian rintis telah dijalankan terhadap 30 orang guru yang menyambung 

pengajian di peringkat sarjana di Fakulti Pendidikan Universiti Kebangsaan Malaysia (UKM) 

untuk melihat tahap kebolehpercayaan soal selidik yang dipilih. Hasil kajian rintis telah 

mengurangkan jumlah item dan menunjukkan item yang sesuai digunakan kerana mempunyai 

tahap kebolehpercayaan yang tinggi. Ini termasuklah 10 item untuk mengukur kepemimpinan 

transformasi (Alfa Cronbach = 0.81), 16 item untuk mengukur kualiti perkhidmatan (Alfa 

Cronbach = 0.72), 15 item untuk mengukur kualiti kehidupan bekerja (Alfa Cronbach = 

0.76), dan 10 item untuk mengukur keberkesanan latihan (Alfa Cronbach = 0.78). 

 

HASIL KAJIAN 

 

Secara deskriptif, hasil kajian mendapati majoriti responden adalah perempuan (68.6%), 

berumur antara 45 hingga 49 tahun (31.4%), berbangsa Melayu (91.9%), beragama Islam 

(91.9%) dan mempunyai Ijazah Sarjana Muda (91.9%). Selain itu, kesemua pemboleh ubah 
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bebas dan tetap berada pada tahap yang sederhana. Manakala, bagi analisis inferensi, data 

adalah bertaburan secara normal. Selain itu, kesemua pemboleh ubah bebas mempunyai 

hubungan yang signifikan dengan kualiti perkhidmatan guru. Namun, hanya kualiti 

kehidupan bekerja yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kualiti perkhidmatan guru.  

Jadual 1 menunjukkan keputusan hubungan antara pemboleh ubah bebas dengan 

pemboleh ubah tetap dalam kajian ini menggunakan ujian korelasi Pearson. Kesemua 

pemboleh ubah bebas termasuklah kepemimpinan transformasi, keberkesanan latihan, dan 

kualiti kehidupan bekerja mempunyai hubungan yang signifikan dengan kualiti 

perkhidmatan. Manakala Jadual  2 pula menunjukkan pengaruh pemboleh ubah bebas 

terhadap kualiti perkhidmatan menggunakan ujian regresi linear pelbagai. Hasil kajian 

mendapati hanya kualiti kehidupan bekerja sahaja yang mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kualiti perkhidmatan guru. Oleh itu, hanya hipotesis 3 sahaja yang diterima 

sepenuhnya manakala hipotesis 1 dan 2 hanya  diterima separuh. Selain itu, kesemua 

pemboleh ubah meramal 10.7% varians dalam kualiti perkhidmatan guru. Jadual 3 

menunjukkan keputusan hipotesis kajian. 

 

JADUAL 1. Keputusan hubungan antara pemboleh ubah menggunakan ujian korelasi 

Pearson 

Pemboleh ubah Nilai korelasi r Nilai signifikan  

Kepemimpinan transformasi .277* .010 

Keberkesanan latihan .259* .016 

Kualiti kehidupan bekerja .263* .015 

*signifikan pada aras 0.05, korelasi terhadap pemboleh ubah tetap kualiti perkhidmatan 

 

 

JADUAL 2. Keputusan pengaruh pemboleh ubah bebas terhadap kualiti perkhdimatan 

menggunakan ujian regresi linear pelbagai  

Pemboleh ubah Nilai β Nilai t Nilai signifikan  

Kepemimpinan transformasi .168 1.461 .148 

Keberkesanan latihan .161 1.346 .182 

Kualiti kehidupan bekerja .214* 2.012 .048 

*signifikan pada aras 0.05, regresi terhadap pemboleh ubah tetap kualiti perkhidmatan 

 

JADUAL 3. Keputusan hipotesis kajian 

Bil. Hipotesis Keputusan 

1 Kepemimpinan transformasi mempunyai hubungan dan 

pengaruh yang signifikan terhadap kualiti perkhidmatan guru 

di Malaysia 

Diterima separuh 

2 Keberkesanan latihan mempunyai hubungan dan pengaruh 

yang signifikan terhadap kualiti perkhidmatan guru di 

Malaysia 

Diterima separuh 

3 Kualiti kehidupan bekerja mempunyai hubungan dan 

pengaruh yang signifikan terhadap kualiti perkhidmatan guru 

di Malaysia 

Diterima sepenuhnya 
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PERBINCANGAN KAJIAN 

 

Hasil kajian ini mendapati kesemua pemboleh ubah bebas mempunyai hubungan signifikan 

yang positif dengan kualiti perkhidmatan guru di Malaysia; ini bersesuaian dengan dapatan 

kajian-kajian lepas. Misalnya, beberapa pengkaji termasuklah Naceur dan Aisha Juma 

(2005), Trivellas dan Dargenidou (2009), serta Pantouvakis dan Patsiouras (2016) mendapati 

kepemimpinan transformasi mempunyai hubungan yang positif dan signifikan dengan kualiti 

perkhidmatan pekerja. Manakala, Bagga dan Khanna (2014), Abdul Rahim (2015), serta 

Rasmani et al. (2017) mendapati keberkesanan latihan juga mempunyai hubungan yang 

positif dan signifikan dengan kualiti perkhidmatan pekerja. Selain itu, beberapa pengkaji 

termasuklah Berry et al. (1994), Mahadzirah dan Wan Norhayati (2012), serta Kim et al. 

(2017) mendapati kualiti kehidupan bekerja juga mempunyai hubungan yang positif dan 

signifikan dengan kualiti perkhidmatan pekerja. 

Walau bagaimanapun, hasil kajian ini mendapati hanya kualiti kehidupan bekerja 

yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru secara signifikan manakala kepemimpinan 

transformasi dan keberkesanan latihan tidak mempengaruhinya. Hasil kajian ini agak unik 

kerana menggunakan sampel guru sedangkan kajian-kajian sebelum ini tidak menggunakan 

sampel guru. Oleh itu, perbezaan dapatan kajian ini mungkin disebabkan keadaan tugas kerja 

guru yang tidak memberi penekanan kepada kualiti perkhidmatan. Misalnya, kajian ini 

menggunakan sampel guru di Kelantan pada tahun 2017 dan mendapati tahap kualiti 

perkhidmatan masih berada pada tahap yang sederhana; namun, hasil kajian Zakaria 

Muhamad (1995) iaitu 22 tahun yang lalu juga mendapati kualiti perkhidmatan guru di Pulai 

Pinang belum lagi mencapai kualiti perkhidmatan yang dijangkakan oleh murid dan ibu bapa. 

Ini menunjukkan bahawa pihak atasan sekolah termasuklah Kementerian Pendidikan belum 

memberi penekanan kepada guru untuk meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan sebaliknya 

lebih menumpukan kepada pencapaian prestasi kerja yang formal sahaja. 

Selain daripada itu, perbezaan dapatan kajian juga mungkin disebabkan oleh 

perbezaan profesion pekerja yang diambil sebagai sampel kajian (Tharenou 2001; Siti 

Fardaniah & Mohd Nasir 2016). Pengkaji-pengkaji lepas mendapati kepemimpinan 

transformasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap kualiti perkhidmatan dalam kalangan 

kakitangan hospital (contoh; Naceur & Aisha Juma 2005), kakitangan pusat pengajian tinggi 

(contoh; Trivellas & Dargenidou 2009), serta kakitangan organisasi swasta yang 

dikategorikan dalam perusahaan kecil (contoh; Pantouvakis & Patsiouras 2016). Oleh itu, 

kepemimpinan transformasi mungkin tidak mempengaruhi kualiti perkhidmatan dalam 

kalangan pekerja profesion guru.   

Sebagai tambahan, perbezaan budaya organisasi juga mungkin mempengaruhi 

perbezaan dapatan kajian (Bunch 2007; Siti Fardaniah & Mohd Nasir 2016). Walaupun 

kebanyakan pengkaji mendapati kepemimpinan transformasi mempengaruhi kualiti 

perkhidmatan namun kajian tersebut dilaksanakan di organisasi yang berlainan dan 

mempunyai budaya yang berbeza. Misalnya, Abdul Rahim (2015) telah menjalankan kajian 

dalam kalangan kakitangan di organisasi perkhidmatan  awam; manakala, Mina dan Melika 

(2011) serta Rasmani et al. (2017) telah menjalankan kajian di organisasi perbankan. Namun, 

kajian ini dilakukan di organisasi pendidikan iaitu sekolah. Oleh itu, perbezaan budaya 

organisasi khususnya yang disebabkan oleh sektor perkhidmatan berbeza juga mungkin 

mempengaruhi dapatan kajian ini.  
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KESIMPULAN DAN CADANGAN 

 

Tujuan kajian  ini adalah untuk menentukan pengaruh kepemimpinan transformasi, 

keberkesanan program latihan dan kualiti kehidupan bekerja terhadap kualiti perkhidmatan 

86 guru di sebuah sekolah menengah di Malaysia. Ini disebabkan guru memainkan peranan 

penting dalam mempengaruhi kesejahteraan masyarakat Malaysia khususnya golongan murid 

dan ibu bapa; kajian tentang kualiti perkhidmatan guru di Malaysia juga sangat berkurangan. 

Menggunakan ujian korelasi Pearson, hasil kajian mendapati kepemimpinan transformasi, 

keberkesanan program latihan dan kualiti kehidupan bekerja mempunyai hubungan positif 

yang signifikan dengan kualiti perkhidmatan guru di Malaysia. Ini selari dengan dapatan 

kajian-kajian lepas. Namun, hanya kualiti kehidupan bekerja yang mempengaruhi kualiti 

perkhidmatan guru di Malaysia secara signifikan. Hasil kajian ini memberi sumbangan baru 

apabila menggunakan sampel berbeza iaitu guru di Malaysia. Selain itu, kesemua pemboleh 

ubah kepemimpinan transformasi, keberkesanan program latihan, kualiti kehidupan bekerja, 

dan kualiti perkhidmatan guru berada pada tahap yang sederhana sahaja. Walau 

bagaimanapun, hasil kajian ini terbatas kepada beberapa limitasi kajian. 

 Kajian ini hanya menggunakan sampel guru-guru di sebuah sekolah menengah di 

Kelantan sahaja; oleh itu, dicadangkan kajian pada masa hadapan menggunakan sampel guru-

guru sekolah yang lebih banyak untuk membuat generalisasi terhadap kualiti perkhidmatan 

guru di Malaysia. Selain itu, kajian ini hanya menggunakan kaedah kuantitaif; oleh itu, kajian 

pada masa hadapan dicadangkan untuk menggunakan kaedah lain seperti kualitatif bagi 

menjelas dan menghuraikan beberapa persoalan berdasarkan dapatan kajian ini. Ini 

termasuklah persoalan tentang mengapa kualiti perkhidmatan guru tidak mencapai tahap yang 

tinggi, serta mengapa kepemimpinan transformasi dan keberkesanan latihan tidak dapat 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan guru sedangkan ia mempengaruhi profesion pekerjaan 

lain sebagimana yang ditunjukkan dalam kajian-kajian lepas. Melalui kajian kualitatif juga, 

dapat disahkan jika ada kemungkinan bahawa kepemimpinan  transformasi dan program 

latihan yang diberikan kepada guru tidak menekankan kepentingan untuk meningkatkan 

tahap kualiti perkhidmatan guru. 

 Selain itu, hasil kajian ini mendapati kepemimpinan transformasi dan keberkesanan 

latihan tidak mempengaruhi secara signifikan walaupun mempunyai hubungan yang 

signifikan dengan kualiti perkhidmatan guru. Ini tidak selaras dengan kajian-kajian lepas 

seperti dapatan oleh Naceur dan Aisha Juma (2005) serta Trivellas dan Dargenidou (2009). 

Perbezaan dapatan kajian ini mungkin disebabkan oleh perbezaan sampel kajian dan budaya 

organisasi (Tharenou 2001; Siti Fardaniah & Mohd Nasir 2016). Selain itu, hasil kajian ini 

mendapati kualiti perkhidmatan guru hanya berada pada tahap yang sederhana sedangkan 

Zakaria Muhamad (1995) mendapati tahap kualiti perkhidmatan guru belum lagi mencapai 

tahap yang memuaskan. Ini menunjukkan bahawa Kementerian Pendidikan perlulah memberi 

penekanan untuk meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan guru sekolah sama ada dari segi 

pentadbiran atau pemantauan guru sekolah. 

Sebagai tambahan, kualiti kehidupan bekerja dapat menerangkan 10.6% varians 

dalam kualiti perkhidmatan guru. Ini menjelaskan bahawa tahap kualiti perkhidmatan guru 

dapat ditingkatkan apabila kualiti kehidupan bekerja dalam kalangan guru ditambah baik. Siti 

Fardaniah (2009) mendapati komponen terpenting dalam kualiti kehidupan bekerja adalah 

peluang kemajuan kerjaya untuk masa hadapan dan sekuriti kerja, diikuti dengan integrasi 

sosial dalam organisasi pekerjaan, dan pampasan yang mencukupi dan adil. Manakala 

Zeithaml et al. (2017) pula telah membincangkan kepentingan meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalaman sesebuah organisasi sebelum meningkatkan kualiti perkhidmatan 

terhadap pelanggan. Zeithaml et al. (2017) membincangkan bahawa pekerja dalam organisasi 
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merupakan pelanggan dalaman yang perlu dilayan dengan baik sebelum pekerja tersebut 

mampu memberi layanan yang baik kepada pelanggan luaran. Ini menunjukkan bahawa 

kualiti perkhidmatan guru dapat ditingkatkan dengan menambahbaik kualiti kehidupan 

bekerja para guru di Malaysia. 
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