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ABSTRAK

Kajian ini dibuat untuk mengkaji faktor penyebab kepada prestasi perkhidmatan
inovatif dan menganalisis kaitan antara perkongsian pengetahuan, budaya
berpasukan dan motivasi dengan prestasi perkhidmatan inovatif. Kajian ini
menggunakan borang soal selidik dan diedarkan sebanyak 159 set secara rawak
kepada pekerja pihak berkuasa tempatan yang meliputi semua jabatan di Johor
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dan Pahang secara bersemuka tetapi hanya 122 sahaja yang diterima balik
dengan kadar maklum balas sebanyak 76.73 peratus. Soalan soal selidik tersebut
meliputi prestasi perkhidmatan inovatif, perkongsian pengetahuan, budaya
berpasukan, motivasi dan soalan berkaitan demografik. Perisian yang digunakan
adalah SPSS (Statistical Package for Sosial Science) untuk menilai hubungan
antara prestasi perkhidmatan inovatif dengan perkongsian pengetahuan, budaya
berpasukan dan motivasi. Analisis regresi dan korelasi pearson digunakan untuk
menentukan hubungan antara pembolehubah-pembolehubah tersebut. Keputusan
kajian menunjukkan bahawa perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan
motivasi mempunyai hubungan yang signifikan terhadap prestasi perkhidmatan
inovatif. Oleh itu, adalah dicadangkan bahawa pekerja dalam organisasi pihak
berkuasa tempatan perlu memastikan pengetahuan dikongsi dan dijadikan
amalan, pihak majikan pula perlu menumpukan kepada prestasi individu untuk
mewujudkan kesan positif dalam organisasi. Kesimpulannya, kesan daripada
perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan motivasi yang tinggi
menyebabkan prestasi perkhidmatan inovatif bertambah cemerlang dan dapat
memberi kepuasan kepada pelanggan.

Katakunci: Prestasi Perkhidmatan Inovatif, Motivasi, Perkongsian Pengetahuan,
Budaya Berpasukan

PERFORMANCE OF INNOVATIVE SERVICES OF LOCAL
AUTHORITIES IN MALAYSIA

ABSTRACT

This study was made to examine the causal factors to innovative service
performance and analyze the relationship between knowledge sharing, team
culture and motivation with innovative service performance. This study used a
guestionnaire and distributed a total of 159 sets randomly to local authority
employees covering all departments in Johor and Pahang face-to-face but only
122 were received back with a response rate of 76.73 percent. The questionnaire
guestions cover innovative service performance, knowledge sharing, team
culture, motivation and demographic related questions. The software used is
SPSS (Statistical Package for Social Science) to evaluate the relationship
between innovative service performance and knowledge sharing, team culture
and motivation. Regression analysis and pearson correlation were used to
determine the relationship between the variables. The results of the study show
that knowledge sharing, team culture and motivation have a significant
relationship with innovative service performance. Therefore, it is suggested that
employees in local authority organizations need to ensure that knowledge is
shared and put into practice, while employers need to focus on individual
performance to create a positive impact in the organization. In conclusion, the
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effects of knowledge sharing, team culture and high motivation cause innovative
service performance to improve and can give satisfaction to customers.

Keywords: Innovative Service Performance, Motivation, Knowledge Sharing,
Team Culture

PENGENALAN

Perkembangan dunia semasa di era globalisasi menuntut kepada suatu sistem
yang cekap dan memuaskan hati pelanggan. la bukan sahaja penting kepada
organisasi yang berorientasikan perniagaan tetapi juga kepada sektor kerajaan
yang berhadapan dengan pelbagai karenah manusia. Disebabkan permintaan dan
cabaran daripada masyarakat supaya perkhidmatan awam memberikan
perkhidmatan yang cekap dan berkesan, agensi kerajaan perlu menjadi lebih
inovatif dalam memuaskan hati pelanggan (Rafique et al., 2021). Pelanggan yang
berpuas hati pasti akan memberikan maklum balas yang positif apabila sektor
kerajaan memberikan perkhidmatan yang terbaik. Untuk mendapatkan prestasi
perkhidmatan yang cekap dan konsisten, perkhidmatan yang inovatif dan
kebolehan dinamik merupakan penggerak utama kepada prestasi perkhidmatan
awam yang memuaskan. Inovasi dalam sektor awam merupakan antara isu yang
berkaitan inovasi yang relevan pada masa kini (Sawangnuwatkul &
Vadhanasindu, 2021). Inovasi adalah penting pada sektor awam untuk
kesinambungan perkhidmatan kebajikan dan membantu sektor awam dalam
menghadapi cabaran ekonomi dan cabaran sosial (Paili, Ali, Hamzah, Jaafar &
Noor., 2016). la menjadi semakin mendesak dalam konteks di mana bajet yang
terhad di mana-mana bahagian di dunia tetapi saiz pekerja semakin kurang
namun kecekapan dan keberkesanan perkhidmatan perlu dipertingkat dan
diperkemaskan.

Kritikan rakyat terhadap segelintir kakitangan perkhidmatan awam
membuktikan terdapat beberapa agensi perkhidmatan awam yang kurang
mematuhi peraturan dan tidak mengikut kehendak orang awam yang mahukan
perkhidmatan yang dinamik disebabkan pelbagai alasan. Sebagai contoh, orang
awam mempunyai masalah untuk berhubung dengan pelbagai agensi untuk
menerima suatu perkhidmatan, perkhidmatan mengambil masa yang lama,
kakitangan dilihat berlengah dan mengutamakan urusan peribadi walaupun ramai
telah menunggu di kaunter, kurangnya iltizam dalam penyampaian perkhidmatan,
kesukaran untuk menjejak status perkhidmatan dan berhadapan dengan risiko
rasuah, dan kegagalan untuk melindungi orang awam (Paili et al., 2016). Bagi
mengatasi masalah tersebut, inovasi merupakan suatu pilihan untuk
mempromosikan perkhidmatan awam yang lebih cekap dan meningkatkan
prestasi dan kualiti perkhidmatan awam melalui perkhidmatan yang inovatif.

Keutamaan perkhidmatan inovatif adalah menyediakan ukuran untuk
prestasi  perkhidmatan, permasalahan perkhidmatan dan penyampaian
perkhidmatan (Tseng, Lim, Lin & Teehankee, 2015; Hussain., Konar & Ali.,
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2016). Perkhidmatan inovatif merupakan satu perkara penting dalam
memperbaiki kebolehan perkhidmatan perniagaan dan meningkatkan kualiti
perkhidmatan. la juga dilihat sebagai salah satu cabang untuk bersaing dengan
pihak pesaing.

Pelanggan sering berkeinginan untuk merasai pengalaman baru dan unik
dalam perkhidmatan. Oleh itu, sesuatu yang viral sering menjadi pilihan
pelanggan. Di sinilah, mengapa prestasi perkhidmatan inovatif menjadi penting
untuk dikaji dan diteliti. Dalam konteks perkhidmatan inovatif di Malaysia,
kebanyakan kajian menjurus kepada inovasi dalam syarikat pembuatan (Hu,
Horng & Sun., 2009; Lau, Yam & Tang, 2010; Hussain et al, 2016). Sedikit
sahaja yang menekankan kepada sektor perkhidmatan dan kebanyakannya
tertumpu kepada industri perhotelan dan pelancongan (Hu, Horng & Sun., 2009;
Hussain et al, 2016). Oleh kerana prestasi perkhidmatan inovatif yang menyentuh
sektor kerajaan amatlah terhad (Sawangnuwatkul & Vadhanasindu, 2021; Chen,
Walker & Sawhney., 2019), terutama dalam konteks Malaysia (Paili et al, 2016),
para penyelidik cuba mengkaji isu berkaitan dengan prestasi perkhidmatan
inovatif di sektor kerajaan khususnya di pihak berkuasa tempatan. Oleh kerana,
kualiti perkhidmatan awam tidak dapat dipertingkatkan dalam masa yang singkat
dan memerlukan kepada banyak kajian. Oleh itu, tujuan kajian ini adalah: 1)
mengkaji faktor-faktor yang menjadi penyebab kepada prestasi perkhidmatan
inovatif dan 2) menganalisis hubungan antara perkongsian pengetahuan, budaya
berpasukan dan motivasi dengan prestasi perkhidmatan inovatif.

ULASAN LITERATUR

Dalam bahagian ulasan literatur ini, ada lima perkara utama yang akan
dibincangkan iaitu, prestasi perkhidmatan inovatif, perkongsian pengetahuan,
budaya berpasukan, motivasi dan teori berkaitan.

i. Prestasi Perkhidmatan Inovatif

Prestasi perkhidmatan inovatif merupakan konstruk yang rumit (Chenhall &
Lansfield-Smith, 2007). la telah ditakrifkan dan mengikut pelbagai jenis
pengoperasian yang bersesuaian dengan tujuan kajian. Ini adalah kerana
perkhidmatan itu sendiri mempunyai ciri-ciri yang berbeza daripada produk. Ciri-
ciri yang istimewa pada perkhidmatan telah mempengaruhi takrifan dan
pengukuran mengenai produktiviti dan prestasi perkhidmatan inovatif. Prestasi
perkhidmatan inovatif telah ditakrifkan sebagai sejauh mana firma atau
organisasi mencapai strategi kelebihan kompetitif (competitive advantage
strategy) dan kejayaan komersil berkaitan dengan perkhidmatan inovatif. (Knox
dan Cadavid., 2022; Mennens, Van-Gils., Odekerken-Schroder., Letterie, 2018;
Stoney, Cankurtaran., Papastathopoulou., Hultink., 2016; Hanif & Asgher, 2018).

86



Jurnal ‘Ulwan
Special Issue I: Organizational Challenges and Impact After Pandemic
Jilid 7 (Bil.1) 2022: 83-97

ii. Perkongsian Pengetahuan

Ada banyak takrifan mengenai perkongsian pengetahuan dalam kajian-kajian
terdahulu. Ryu, Ho & Han., (2003) menakrifkan perkongsian pengetahuan
sebagai suatu tingkah laku seseorang individu menyebarkan pengetahuan dan
maklumat yang diperolehi kepada rakan sekerja dalam organisasi. Cummings
(2003) menjelaskan perkongsian pengetahuan sebagai salah satu cara organisasi
memperolehi pengetahuan daripada organisasi mereka sendiri atau organisasi
lain. Yesil, Koska and Buyukhese (2013) mendedahkan terdapat banyak faktor
yang mempengaruhi tingkah laku perkongsian pengetahuan iaitu komunikasi,
sistem maklumat, ganjaran, struktur organisasi, kepuasan Kkerja, budaya
organisasi, kepimpinan, kepercayaan, motivasi dan sebagainya.

Nguyen et al., (2021) menjelaskan bahawa perkongsian pengetahuan
membolehkan pekerja dalam organisasi mengenalpasti peluang dan
memperkemas urusan membuat keputusan dan seterusnya mampu berinovatif.
Terdapat kajian yang mengaitkan perkongsian pengetahuan sebagai faktor
penting dalam memperbaiki keupayaan inovatif seterusnya meningkatkan
prestasi inovatif termasuk prestasi perkhidmatan inovatif (Ryu et al, 2003;
Cummings, 2003; Yesil, Koska and Buyukhese, 2013; Hanif & Asgher, 2018,
Nguyen et al., 2021). Berdasarkan beberapa pandangan pengkarya terdahulu, satu
hipotesis telah dijana iaitu

H1: Perkongsian pengetahuan mempunyai hubungan dengan prestasi
perkhidmatan inovatif.

iii. Budaya Berpasukan

Kejayaan sesuatu organisasi adakalanya bergantung kepada kerja berpasukan.
Budaya berpasukan boleh ditakrifkan sebagai suatu set peraturan, kebiasaan,
jangkaan, yang dikongsi oleh ahli-ahli pasukan yang telah timbul dan
diringkaskan (Hu, Horng & Sun, 2009). Budaya berpasukan yang kuat diperolehi
daripada pertindihan kerja, ciri-ciri ahli pasukan sedia ada dan daripada corak
interaksi antara rakan-rakan sekerja yang baru dibangunkan. Budaya berpasukan
kemudiannya menjadi asas kepada ahli pasukan untuk penilaian kendiri dan
memudahkan interaksi dan prestasi sesama ahli. Gilson & Shalley (2004) telah
menekankan kepada kepentingan untuk menambah kerja berpasukan dalam
inovasi dan menggalakkan komunikasi yang lebih baik dalam interaksi sosial
secara formal mahupun tidak. Pasukan yang inovatif mempunyai budaya
berpasukan yang kuat kerana setiap ahli berkongsi harapan dan memudahkan
prestasi inovatif sama ada secara individu atau dalam kumpulan. Budaya
berpasukan meliputi ruang untuk berkembang daripada segi tindakan, peraturan,
kapasiti pekerjaan mahupun sikap individu dalam organisasi yang dikongsi dan
ditukar ganti dalam pasukan bekerja di mana mereka bekerja bersama (Nguyen et
al., 2021; Berraies dan Chouiref., 2022)

Persekitaran organisasi yang bekerja secara dalam kumpulan dan
menjadikan ia sebagai satu budaya adalah suatu faktor penting dalam
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mempengaruhi prestasi inovatif (Thambain, 2003). Ada kajian yang mendapati
bahawa struktur berkumpulan dan proses interaksi berhubungan secara positif
dengan inovasi pasukan dan interaksi kumpulan menjadi perantara hubungan
antara heterogeniti pasukan dan inovasi (Ottenbucher., Gnoth & Jones., 2006;
Drach-Zahavy & Somech., 2001). Gilson and Shalley (2004) mendapati bahawa
pasukan yang paling kreatif adalah mereka yang menyedari bahawa mereka
bekerja dengan tugasan yang saling kebergantungan yang tinggi (high task
interdependence) dan tugasan mereka memerlukan kreativiti tahap tertinggi.
Pasukan yang memiliki darjah perkongsian matlamat yang tinggi, yang
mementingkan penyertaan dalam penyelesaian masalah dan bekerja dalam
suasana yang menyokong kreativiti akan lebih bekerja secara kreatif. Tambahan
pula, mereka yang bekerja dalam pasukan kreatif biasanya akan meluangkan
masa bersama, bersosial dengan rakan sepasukan sama ada dalam pejabat
mahupun luar pejabat.

Berdasarkan beberapa kajian lepas, (Berraies dan Chouiref., 2022;
Nguyen et al., 2021; Hu, Horng & Sun., 2009; Ottenbucher et al., 2006;
Thambhain., 2003; Gilson & Shalley.,2004; Drach-Zahavy & Somech., 2001)
maka kajian ini mencadangkan bahawa budaya berpasukan adalah berhubungan
dengan prestasi perkhidmatan inovatif iaitu:

H2: Budaya berpasukan adalah berkaitan dengan prestasi perkhidmatan
inovatif.

iv. Motivasi

Faktor berkaitan dengan manusia telah dibuktikan sebagai satu elemen yang
sangat diperlukan dalam inovasi perkhidmatan (Stephens, Partridge., & Faggian.,
2013). Namun begitu, adalah amat menghairankan hubungan antara faktor
berkaitan manusia seperti kepimpinan yang efektif, pengurusan maklumat dan
motivasi dengan perkhidmatan inovatif menerima perhatian yang sedikit (Prajogo
& Ahmed., 2006). Terutamanya apabila hubungan penting ini iaitu antara
motivasi kepada pekerja dan perkhidmatan inovatif kerana kemahiran yang
pelbagai membolehkan para pekerja untuk menjadi anjal (flexible) dan
membolehkan mereka untuk meningkatkan kreativiti mereka membangunkan
idea baru (Martinez-Sanchez, Vela-Jumenez., & de-Luis-Carnicer., 2011).
Motivasi kepada para pekerja juga membolehkan pekerja mendapat idea
menarik dan akhirnya membolehkan organisasi melancarkan perkhidmatan
inovatif kepada pasaran awal daripada para pesaing mereka (Martinez-Sanchez et
al., 2011). Martinez-Ros & Orfila-Sintes., (2012) dan Tajeddini & Martin (2020)
juga telah membuktikan bahawa melabur dalam faktor perkembangan manusia
seperti latihan, tahap pendidikan eksekutif dan staf, kreativiti dan motivasi boleh
mempengaruhi inovatif dalam industri perkhidmatan. Apabila pekerja mendapat
motivasi yang secukupnya, daripada pihak majikan, ia akan memberi kesan yang
positif kepada prestasi perkhidmatan inovatif mereka. Melalui kajian-kajian
terdahulu (Prajogo & Ahmed., 2006; Martinez-Sanchez et al., 2011; Martinez-
Ros & Orfila-Sintes., 2012; Stephens et al., 2013; Tajeddini & Martin., 2020),
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dengan ini kajian mencadangkan bahawa motivasi adalah berhubungan dengan
prestasi perkhidmatan inovatif iaitu:
H3: Motivasi adalah berkaitan dengan prestasi perkhidmatan inovatif.

v. Kaitan Antara Motivasi, Perkongsian Pengetahuan dan Budaya
Berpasukan Dengan Prestasi Perkhidmatan Inovatif

Amalan pengurusan sumber manusia termasuk dalam memberikan motivasi
memudahkan tingkah laku inovatif pekerja dan inovatif secara keseluruhan
kepada organisasi (Weerakoon et al., 2019). Weerakoon et al., (2019) juga
mencadangkan agar pengurusan sumber manusia dipertingkatkan kepada
pengurusan pengetahuan yang membolehkan para pekerja melibatkan diri dalam
pewujudan pengetahuan dan aktiviti perkongsian untuk menyokong tingkah laku
inovatif dan menyebabkan wujudnya perkongsian pengetahuan (Minbeava.,
2013) memandangkan pengurusan pengetahuan mempertingkatkan aliran
pengetahuan dalam organisasi. Interaksi sosial sesama pekerja dapat
meningkatkan budaya kerja berpasukan dalam organisasi (Hu et al., 2009) dan
seterusnya perkhidmatan inovatif dapat dilaksanakan dengan jayanya. Dengan
ini, kami mencadangkan bahawa:

H4: Motivasi, pengurusan pengetahuan dan budaya berpasukan adalah

berkaitan dengan prestasi perkhidmatan inovatif.

vi. Teori Berkaitan Prestasi Perkhidmatan Inovatif

Teori Berasaskan Sumber (Resource-based theory —-RBT) mencadangkan bahawa
prestasi organisasi adalah bergantung kepada keunikan strategik sumber yang
organisasi perlu miliki dan pengerahan tenaga kerja secara efektif (Barney et al.,
2011). Sumber strategik ini termasuklah kewangan, fizikal, tenaga manusia, dan
aset organisasi yang digunakan organisasi dalam mengeluarkan dan
menyampaikan perkhidmatan kepada pelanggan. Untuk mencapai keperluan
yang digariskan dalam RBT, organisasi memerlukan pekerja yang sangat
berkualiti (Takeuchi et al., 2007) lebih-lebih lagi untuk memuaskan hati
pelanggan. Pekerja adalah strategik di mana organisasi membangunkan dan
membina hubungan dan jaringan terutama dalam pengurusan pengetahuan dan
budaya berpasukan (Singh, Mazzuchelli, Vessal & Solidoro., 2021). Oleh itu,
kepimpinan dalam organisasi perlu menggerakkan modal manusia untuk intra
organisasi dan integrasi dalam cara yang bersesuaian untuk mencapai matlamat
organisasi melalui motivasi kepada pekerja atau ganjaran. Pengetahuan sebagai
sumber dimasukkan dalam pelbagai entiti dalam organisasi termasuk dalam
amalan dan tingkah laku perkongsian pengetahuan untuk prestasi inovatif.
(Takeuchi et al., 2007; Hu et al., 2009; Barney et al., 2011; Weerakoon et al.,
2019; Singh et al., 2021).
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KAEDAH KAJIAN

Bahagian ini membincangkan kaedah yang diguna pakai dalam kajian ini, teknik
pengedaran soal-selidik, reka bentuk kajian dan prosedur pengumpulan data.

Kaedah Pengumpulan Data Dan Analisis Data

Set soal selidik telah diambil dan disesuaikan daripada kajian terdahulu (Hu et
al., 2009; Lin, 2007; Chow & Chan., 2008; Zameer., Ali., Nisar & Amir., 2014).
Soal selidik yang merupakan pengumpulan data secara primer digunakan untuk
mengkaji hubungan antara pemboleh utama bersandar dan pembolehubah tidak
bersandar dalam kajian ini. Soalan berkaitan dengan prestasi perkhidmatan
inovatif menggunakan skala Likert daripada 1 hingga 5, 1 untuk sangat tidak
bersetuju dan 5 untuk sangat bersetuju menggunakan 5 soalan yang disesuaikan
daripada Hu et al., (2009). Soalan berkaitan dengan perkongsian pengetahuan
juga menggunakan skala Likert 1-5 dan mempunyai 5 soalan yang disesuaikan
daripada soalan Lin (2007) Manakala soalan berkaitan dengan budaya
berpasukan disesuaikan daripada soalan Hu et al., (2009) dan soalan daripada
Chow dan Chan (2008) mempunyai 5 soalan yang menggunakan skala Likert
juga. Motivasi pula disesuaikan daripada Zameer et al., (2014) yang mempunyai
5 soalan dan menggunakan skala Likert. Soalan berkaitan dengan demografik
juga telah diberikan dan menggunakan data ordinal dan data nominal. Soal
selidik ini menggunakan soalan tertutup untuk memudahkan pengukuran dan
analisis data. Soal selidik ini telah diedarkan secara rawak kepada sebahagian
pekerja pihak berkuasa tempatan meliputi semua jabatan. Soal selidik melibatkan
maklumat mengenai prestasi perkhidmatan inovatif, perkongsian pengetahuan,
budaya berpasukan, motivasi dan soalan berkaitan demografik. Sebanyak 159 set
soal selidik telah diedarkan kepada respondens iaitu pekerja pihak berkuasa
tempatan di sekitar Johor dan Pahang secara bersemuka tetapi hanya 122 sahaja
yang diterima balik dengan kadar maklum balas sebanyak 76.73 peratus. Perisian
SPSS (Statistical Package for Sosial Science) versi 21 telah digunakan untuk
menganalisis data. Analisis regresi pelbagai dan Kkorelasi pekali pearson
digunakan untuk menentukan hubungan antara prestasi perkhidmatan inovatif
dengan perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan motivasi.

DAPATAN KAJIAN

Semua soal selidik telah diedarkan kepada respondens dan telah diukur
menggunakan Cronbach Alpha untuk menguji kebolehpercayaan kesemua
pembolehubah yang mewakili pemboleh ubah bersandar mahupun pembolehubah
tidak bersandar. Berdasarkan keputusan yang dianalisis, kesemua item adalah
boleh dipercayai memandangkan kesemua pembolehubah mempunyai
konsistensi dalaman yang baik antara 0.8-0.95 dan mengikut Sekaran dan Bougie
(2016), sekiranya ia terletak dalam julat tersebut, maka ia boleh diterima sebagai
pembolehubah yang boleh dipercayai. Untuk makluman, prestasi perkhidmatan
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inovatif mempunyai kebolehpercayaan sebanyak 0.897 diikuti dengan
perkongsian pengetahuan (0.889), motivasi (0.865) manakala budaya berpasukan
(0.815). Bagi deskriptif analisis pula, 52.5 peratus yang menjawab mewakili
wanita dan selebihnya lelaki, kebanyakan respondens berumur antara 21-30
tahun (43.4 peratus) diikuti 31-40 tahun (30.3 peratus) seterusnya 41-50 tahun
(13.9 peratus) dan berumur 50 tahun ke atas (12.3 peratus). Kebanyakan
respondens mempunyai SPM (41.0 peratus) untuk kelayakan mereka diikuti
dengan ljazah Sarjana Muda (27.0 peratus), Diploma (24.6 peratus), STPM (5.7
peratus) dan memiliki ljazah Sarjana sebanyak (1.6 peratus). Untuk jawatan pula,
yang tertinggi adalah sebagai kerani (48.4 peratus) diikuti lain-lain (29.5
peratus), pegawai (11.5 peratus) dan pembantu am (10.7 peratus). Untuk
pengalaman kerja, yang tertinggi adalah bekerja 11 tahun dan ke atas (31.1
peratus) diikuti bekerja kurang dari setahun (21.3 peratus), diikuti 6-10 tahun
bekerja (19.7 peratus), 1-2 tahun (17.2 peratus) dan 3-5 tahun (10.7 peratus).
Manakala untuk tempat pula, 73.8 peratus mewakili Pahang manakala selebihnya
adalah dari Johor.

Jadual 1: Analisis Pekali Korelasi Pearson

Prestasi | Perkong- Budaya Motivasi
Perkhid- | sian Penge- | Berpasukan
matan tahuan
Inovatif
Prestasi Korelasi 1 0.734** 0.758** 0.704**
perkhid- Pearson
matan (Sig 2-
Inovatif tailed)
Perkongsian | Korelasi 0.734** |1 0.731** 0.638**
Pengetahuan | Pearson
(Sig 2-
tailed)
Budaya Korelasi 0.758** | 0.731** 1 0.810**
Berpasukan | Pearson
(Sig 2-
tailed)
Motivasi Korelasi 0.704** | 0.638** 0.810** 1
Pearson
(Sig 2-
tailed)

**korelasi adalah signifikan pada tahap 0.01 (2 tailed), signifikan: 0.00., N = 122

Jadual 1 menunjukkan hubungan antara pembolehubah. Keputusan Pekali Korelasi
Pearson membuktikan bahawa kesemua pembolehubah adalah berkaitan di mana,
hubungan yang kuat adalah antara prestasi perkhidmatan inovatif dengan budaya
berpasukan (0.758) diikuti oleh perkongsian pengetahuan (0.734). Yang terendah
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perkaitan antara prestasi perkhidmatan inovatif dengan pembolehubah tidak bersandar
adalah motivasi (0.704) sungguhpun setiap hubungan adalah sederhana kuat kerana
melebihi 0.7 sebagaimana ditunjukkan dalam Jadual 1.

Jadual 2: Ringkasan Analisis Regresi Pelbagai

. Toleransi
Ringkasan Anova o
Statistik
R F  Sig. Item Beta t Sig. Kolineariti  VIF
Square
8122 660 76.281 000> Perkongsian 3654.608 .000 .459  2.179

Pengetahuan
Budaya Berpasukan  .3193.070 .003  .267  3.746

Motivasi .2132.339 .023 340 3.940

a: pembolehubah bersandar — prestasi perkhidmatan inovatif; p<0.05

Tiada isu multikolineariti dalam kajian ini memandangkan nilai toleransi
adalah tidak kurang daripada 0.1 dan VIF juga mempunyai nilai yang tidak
melebihi 10 (Pallant, 2016). Para penyelidik menggunakan analisis regresi
pelbagai kerana selain bebas daripada isu kolineariti, kajian ini juga bebas
daripada isu singulariti memandangkan tiada pembolehubah bebas yang
merupakan kombinasi pembolehubah bebas yang lain. Tiada juga titik terpencil
dalam analisis ini dan taburan data adalah normal (Pallant, 2016). Jadual 2
menunjukkan bahawa perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan
motivasi menjelaskan 66.0 peratus varians dalam prestasi perkhidmatan inovatif
(F =76.281, P=0.000) manakala 34.0 peratus lagi mungkin dijelaskan oleh faktor
lain seperti kepimpinan bertransformasi, struktur organisasi dan lain-lain. Nilai F
boleh digunakan untuk menentukan sama ada ujian statistik yang dijalankan
adalah signifikan. Nilai F juga menunjukkan kesemua pemboleh ubah tidak
bersandar atau pembolehubah bebas seperti perkongsian pengetahuan, budaya
berpasukan dan motivasi adalah boleh dipercayai dan kesemua pembolehubah
tersebut adalah signifikan.

Jadual 2 juga menunjukkan yang ketiga-tiga pembolehubah tidak
bersandar adalah berkaitan dengan prestasi perkhidmatan inovatif iaitu nilai
signifikan adalah lebih kecil dari 0.05 dengan perkongsian pengetahuan
mempunyai nilai signifikan 0.000, budaya berpasukan mempunyai nilai
signifikan 0.003 dan motivasi mempunyai nilai signifikan 0.023 manakala
keseluruhan pembolehubah tidak bersandar mempunyai nilai signifikan 0.000
Daripada kesemua pembolehubah tidak bersandar, pengurusan pengetahuan (f =
0.365) menjadi penyumbang unik yang tertinggi untuk menjelaskan prestasi
perkhidmatan inovatif apabila varians yang dijelaskan oleh pembolehubah-
pembolehubah dalam model ini dikawal dan ini diikuti oleh budaya berpasukan
dan motivasi. Oleh itu, boleh dirumuskan bahawa kesemua hipotesis, H1, H2, H3
dan H4 adalah disokong.
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Jadual 3: Ringkasan Penemuan Kajian

Hypothesis Anggapan Analisis Sig. Keputusan
Hubungan antara R .
. egresi
perkongsian .
pelbagai _
H pengetahuan dan dan pekali p = Hubungan Sokong
! prestasi : 000 sigifikan
: korelasi
perkhidmatan
) . pearson
inovatif
Hubungan antara Regresi
budaya berpasukan  pelbagai _
H: dan prestasi dan pekali P = H“b.“f‘ga” Sokong
. . 0.003  signifikan
perkhidmatan korelasi
inovatif pearson
Hubungan antara Regresi
motivasi dan pelbagai p = Hubungan
Hs prestasi dan pekali T Sokong
perkhidmatan korelasi 0.023  signifikan
inovatif pearson
Hubungan antara
perkongsian Regresi
pengetahuan, clbagai
budaya berpasukan, pebagal p Hubungan
Hy I dan pekali e Sokong
motivasi dengan K . =.0000 signifikan
. orelasi
prestasi earson
perkhidmatan P
inovatif

RUMUSAN DAN CADANGAN MASA HADAPAN

Sebagai kesimpulan, dapat dirumuskan bahawa matlamat kajian iaitu mengkaji
faktor-faktor yang berkaitan dengan prestasi perkhidmatan inovatif telah dicapai.
Melalui beberapa literatur berdasarkan kajian-kajian yang telah lepas, pengkaji
telah mendapati bahawa perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan
motivasi adalah antara faktor yang berkaitan dan banyak dibahaskan oleh
pengkaji-pengkaji sebelum ini, manakala objektif kedua iaitu menganalisis
hubungan antara prestasi perkhidmatan inovatif dengan perkongsian
pengetahuan, budaya berpasukan dan motivasi, para pengkaji mendapati
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wujudnya hubungan yang signifikan antara prestasi perkhidmatan inovatif
dengan pembolehubah-pembolehubah tidak bersandar yang dinyatakan.
Memandangkan perkongsian pengetahuan, budaya berpasukan dan motivasi
berhubungan positif dengan prestasi perkhidmatan inovatif, maka untuk
mencapai prestasi perkhidmatan inovatif yang cemerlang, para pekerja dalam
organisasi pihak berkuasa tempatan dicadangkan untuk membangunkan dan
memastikan pengetahuan dikongsi dan dijadikan amalan serta mewujudkan
budaya berpasukan yang selesa kerana budaya berpasukan yang baik akan
meningkatkan prestasi perkhidmatan inovatif. Seterusnya pihak majikan atau
pengurus organisasi perlu menumpukan kepada prestasi individu dengan
mengalakkan dan memuaskan kehendak mereka dan memotivasikan mereka
untuk mewujudkan kesan positif dalam organisasi. Kesan daripada perkongsian
pengetahuan, budaya berpasukan dan motivasi yang tinggi akan menyebabkan
prestasi perkhidmatan inovatif bertambah cemerlang yang akhirnya akan menuju
kepada kepuasan pelanggan.

Untuk kajian masa hadapan, dicadangkan untuk mempertimbangkan
aspek modal intelek organisasi dan dikaitkan dengan pengurusan sumber
manusia dan organisasi serta melihat kesan interaksi perkongsian pengetahuan,
budaya berpasukan dan motivasi kepada modal intelek organisasi. Kedua, kerana
kajian ini dibuat dengan saiz sampel yang sedikit dan hanya berfokus kepada dua
negeri sahaja, maka adalah dicadangkan saiz sampel yang lebih besar dengan
perbandingan antara negara untuk memahami mengenai prestasi perkhidmatan
inovatif dengan lebih mendalam. Akhirnya, kajian ini merupakan sebuah kajian
kuantitatif di mana soal-selidik merupakan soalan tertutup, maka dicadangkan
untuk kajian masa hadapan, menggunakan kaedah kualitatif yang menyediakan
soalan yang lebih mendalam dan menyediakan ruang tambahan untuk teori
akademik yang lebih mantap.
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