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ABSTRAK 

Perkhidmatan Pertubuhan Peladang Kawasan (PPK) Muar Selatan sudah lama terUbat 
di dalam membantu ahli pertubuhan ini di dalam meningkatkan mutu pengeluaran 
pertanian. Walau bagaimanapun keberkesanan perkhidmatan mereka masih tidak 
diketahui sehingga kini. Kajian ini telah dijalankan untuk mengetahui latar belakang 
atau maklumat demografi dan sosio-ekonomi para ahli PPK Muar Selatan yang terbabit 
dalam kajian ini; mengetahui persepsi ahli PPK Muar Selatan terhadap keberkesanan 
kegiatan perkhidmatan oleh PPK Muar Selatan dalam meningkat pengeluaran industri 
pertanian serta mengenalpasti hubungan antara latar belakang ahli PPK Muar Selatan 
dengan persepsi mereka terhadap keberkesanan kegiatan perkhidmatan oleh PPK Muar 
Selatan dalam meningkat pengeluaran industri pertanian Rekabentuk kajian ini ialah 
kaedah survey deskriptif. Teknik persampelan secara rawak digunakan untuk 
mengenalpasti saiz sampel iaitu sebanyak 100 orang. Pengumpulan data melalui 
temuramah individu secara berdepan melalui borang kaji selidik. Data yang 
dikumpulkan seterusnya dianalisis menggunakan perisian komputer Statistical Package 
for Social Science (SPSS version 21.0). Data yang diperolehi dianalisis menggunakan 
analisis taburan frekuensi untuk menganalisis maklumat demografi responden. Faktor 
analisis dilakukan untuk mengetahui persepsi responden kepada perkhidmatan PPK 
Muar Selatan berpandukan model kepuasan pelanggan SERVQUAL untuk mem 
bahagikan kategori persepsi responden terhadap perkhidmatan yang diberikan. Analisis 
korelasi dilakukan untuk mengetahui hubungan latar belakang responden terhadap 
persepsi mereka kepada perkhidmatan PPK Muar Selatan selepas melakukan faktor 
analisis. 
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THE EFFECTIVENESS OF THE FARMER ORGANISA TION MUAR SELA TAN TO 

THEIR MEMBERS 

ABSTRACT 

Area Farmers Organisation, PPK of Muar Selatan, lohor Malaysia had long been 
involved in helping its members in increasing the quality and quantity of their 
agricultural production. However the effectiveness of their services was still unknown. 
This study was conducted to determine the demographic and socio-economic 
background of PPK Muar Selatan members involved in this study; to determine the 
perception of the PPK Muar Selatan members on the effectiveness of the services 
activities provided by the PPK Muar Selatan in increasing agricultural production, as 
well as, to identify membership demographic and socia-economic background of PPK 
Muar Selatan members and their perceptions on the effectiveness of the services 
provided by the PPK Muar Selatan. The design of this study was the descriptive survey 
method. Random sampling technique was used to identify the sample size of 100 
people. Data collection was through individual interview using survey forms. Data 
collected was subsequently analysed using computer software Statistical Package for 
Social Science (SPSS version 21.0). Data were analysed using analysis of frequency 
distributions for analysing demographic information. Factor analysis was performed to 
determine the perceptions of the respondents on the services of the PPK Muar Selatan 
using the SERVQUAL Customer Satisfaction Model. This was to divide the perception 
into categories. After conducting factor analysiS, correlation analysis was performed to 
determine the relationship between the respondent's background as their perceptions 
on the effectiveness of service of the PPK Muar Selatan. 
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BAB1 

PENDAHULUAN 

1.1 Pengenalan 

Oi Malaysia, sektor pertanian menjadi sumber pendapatan yang ketiga kepada 

pertumbuhan ekonomi negara. Sektor pertanian juga telah dikenal pasti oleh kerajaan 

sebagai prospek yang berharga dan pertu dititikberatkan. Masa kini dengan era globalisasi 

dan liberasasi perdagangan antarabangsa yang pesat, keadaan ini membuka peluang dan 

ruang pasaran bagi perdagangan hasil dan procluk pertanian serta bahan-bahan makanan. 

Bagl meningkatkan lagi serta mengekalkan peluang-peluang perdagangan seperti itu, 

sektor pertanian pertu di transform kepada satu sektor yang moden, dinamik dan berdaya 

saing dalam pengeluaran makanan lebih-Iebih lagi makanan halal. Justeru ltu, kualiti 

perkhidmatan sektor pertanian telah distruktur semula di bawah tanggung jawab 

Kementerian Pertanian dan Industri Asas Tani. (Mohammed Rizal, 2007) Keberkesanan 

kualiti perkhidmatan Pertubuhan Peladang Kawasan (PPK) di bawah Lembaga Pertubuhan 

Perladang (LPP) Kementerian Pertanian dan Sumber Asas Tani kepada ahli-ahli 

pertubuhan peladang bemaung di bawahnya adalah menjadi sebahagian daripada struktur 

bagi meningkatkan industri pertanian. 



1.1.1 Kementerian Pertanian Diperbadankan (MOA INC.) 

Menurut Kementerian Pertanian dan Industri Asas Tani (2014), kementerian ini 

mempunyai objektif menerajui proses-proses transformasi dalam sektor pertanian secara 

terancang, bersepadu dan menyeluruh berteraskan pengembelengan seluruh pemikiran 

dan tenaga organisasi ke arah pencapaian matlamat Dasar AgroMakanan Negara 2011-

2020 (DAN). 

Ke arah mereallsasikan transformasi sektor ini sebagai salah satu daripada penjana 

utama pertumbuhan ekonomi negara, perlaksanaan projek-projek pertanian memerlukan 

sokongan perkhidmatan yang efisyen dari aspek penyediaan sumber manusia yang 

mencukupi, sumber kewangan, infrastruktur dan teknologl. Ia akan meliputi perlaksanaan 

dari peringkat awal penyediaan input, pengeluaran, pengendalian sehingga pemasaran 

hasil-hasil dan produk dan juga bahan-bahan makanan. Maka dengan tujuan ltu, 

pendekatan perlaksanaan projek melalui kaedah MOA Inc. diperkenal dan dilancarkan oleh 

Kementerian Pertanian dan Indutri Asas Tani pada 23 Mac 2003. (Kementerian Pertanian 

dan Industri Asas Tani, 2014) 

MOA Inc. merupakan satu usaha pengembelingan tenaga kepakaran dan sumber 

secara bersepadu, profesional, cekap, cepat, tepat, berkualiti dan berkesan seluruh jentera 

Kementerian Pertanian dan Industri Asas Tanl. Pelaksanaan projek-projek secara 

pendekatan MOA Inc. adalah untuk meningkatkan keberkesanan sistem penyampaian 

(delivery system) bagi mencapai matlamat mentransformasi sektor pertanian dan kerajaan 

untuk menghadapi isu-isu, cabaran-cabaran dan kehendak-kehendak sektor agar sentiasa 

berdaya saing untuk menyumbang kepada pertubuhan ekonomi negara secara berterusan. 

(Jumaat, 2006). 

Menurut Jumaat (2006), pelaksanaan projek-projek MOA Inc. menggariskan 

penglibatan semua ketiga-tiga Jabatan (Jabatan Pertanian, Jabatan Perikanan dan Jabatan 

Perkhidmatan Haiwan) dan lapan agensi (LPP, lKIM, FAMA,MARDI, BPM, KADA, MADA 

dan LPNM) dibawah Kementerian secara berpasukan di semua peringkat, iaitu 

perancangan , pelaksanaan, pemantauan dan penilaian. Selain itu, dinyatakan juga, 
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peringkat perancangan melibatkan penyediaan infrastruktur, input pertanian, sumber 

kewangan, teknologi terkini dan pemasaran. Menurut beliau juga dalam pelaksanaan 

projek MOA Inc. sesuatu Jabatan atau Agensi akan dilantik sebagai lead agency dan diben 

tanggungjawab menerajul Jabatan atau Agensi lain sebagai pasukan yang service 

oriented, pro-business, prihatin dan mesra pelanggan. Pada keseluruhannya pelaksanaan 

MOA Inc. di peringkat kementenan, jabatan, agensl masih di tahap awal dan belum 

menyeluruh. Hanya beberapa jabatan sahaja seperti Jabatan Pertanian, Penkanan dan 

Perkhidmatan Haiwan serta agensi-agensi lain seperti Lembaga Pertubuhan Peladang 

(LPP) yang telah mengambil langkah-Iangkah dan tindakan untuk melaksanakan MOA Inc. 

di peringkat masing-masing (Jumaat, 2006). 

1.1.2 Lembaga Pertubuhan Peladang 

Menurut Laporan Tahunan Lembaga Pertubuhan Peladang (2009), Ketua Pengarah, 

Lembaga Pertubuhan Peladang selaku Pendaftar PP melaksanakan fungsi mendaftar, 

mengawal dan menyelia PP di bawah Seksyen 4(1)(b) Akta 110, Akta Lembaga 

Pertubuhan Peladang 1973. Pendaftar PP bertanggungjawab mendaftar, menyelia, 

mengawal perjalanan operasi dan mengaudit akaun semua PP disamping memberi 

pendidikan dan latihan kepada pemimpin yang terdin dan Ahli Jemaah Pengarah dan ahli

ahli peladang mengikut Seksyen 7(2) Akta 109, Akta Pertubuhan Peladang 1973. 

Prestasi pembangunan institusi peladang meliputi sosio-ekonoml PP yang 

melibatkan kemajuan pembangunan dan sosial di 208 buah PPK, 13 buah PPN dan 1 

Pertubuhan Peladang Kebangsaan (NAFAS) adalah sehingga 31 Disember 2013. Kesemua 

institusi tersebut adalah di bawah penyeliaan terus LPP. Struktur pergerakan PP tiga 

peringkat terdin dan NAFAS di penngkat nasional, 14 PPN di penngkat negen dan 276 PPK 

di peringkat kawasan menjadikan jumlah keseluruhan sebanyak 291 buah. Melalui 

jaringan PP tiga peringkat ini adalah diyakini akan berlakunya peningkatan dalam 

urusniaga berkumpulan dan gabungan yang akhimya memperkukuhkan pergerakan PP 

dan perspektif pembangunan ekonomi dan sosial. Struktur pergerakan PP tiga peringkat 

adalah seperti di Rajah 1.1 (Lembaga Pertubuhan Peladang, 2014). 
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STRUKTUR PERGERAKAN PERTUBUHAN PELADANG 
TIGA PERINGKAT 

Rajah 1.1 Struktur Pergerakan Pertubuhan Peladang liga Peringkat 

Sumber: Lembaga Pertubuhan Peladang 

Secara umumnya, fungsi Lembaga Pertubuhan Peladang adalah memikul 

tanggungjawab membantu mempertingkatkan ekonomi dan sosial masyarakat tani di 

bawah satu badan yang berperanan khusus. Akta 109, Akta Pertubuhan Peladang 1973 

pula digubal khusus untuk menyusun semula persatuan-persatuan peladang dan koperasi 

yang berasaskan pertanian. Oi bawah akta ini, persatuan-persatuan peladang 

dimansuhkan dan didaftar semula sebagai pertubuhan peladang, manakala koperasi yang 

berasaskan pertanian menjadi unit ahli kepada Pertubuhan Peladang. 

Objektif penubuhan Pertubuhan Peladang (PP) adalah untuk meningkatkan taraf 

ekonomi dan sosial, menambah pengetahuan dan kemahiran, meninggikan hasil dan 

pendapatan dan membaiki cara hidup ahli-ahli serta mewujudkan masyarakat peladang 

yang progresif, berdikari, makmur, dan bersepadu. Oi antara peranan PP adalah untuk 

meningkatkan daya pengeluaran peladang menerusi penyediaan perkhidmatan, 
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meningkatkan pertumbuhan sektor pertanian yang pesat menerusi usaha penyusunan 

semula pertanian. (Lembaga Pertubuhan Peladang, 2014) 

Fungsi PP seperti yang tennaktub di dalam Akta, adalah seperti menggalak, 

mempergiat dan mengusaha kemajuan ekonomi dan sosial pertubuhan-pertubuhan 

peladang. mendaftar, mengawal dan menyelia Pertubuhan-Pertubuhan Peladang dan 

mengadakan peruntukan bagi perkara-perkara yang berkaitan dengannya jika satu 

pengisytiharan telah dibuat melalul pengumuman di bawah Seksyan 10, untuk merancang 

dan melaksanan sesuatu pembangunan pertanian di dalam Pertubuhan Peladang Kawasan 

(PPK) berkenaan. Juga mengawal dan menyelaras pelaksanaan aktiviti-aktiviti tersebut. 

(Akta 109, Akta Pertubuhan Peladang 1973, 2006). 

1.1.3 Pertubuhan Peladang Kawasan Muar Selatan, lohor. 

Muar merupakan sebuah daerah di Negeri Johor dengan keluasan 2346.12 km persegi. 

Daerah ini tertetak di barat laut Negeri Johor. Daerah Muar bersempadan dengan Negeri 

Melaka (Sungai Rambai) di utara, Daerah Segamat di timur dan Daerah Batu Pahat di 

selatan. (Majlis Perbandaran Muar, 2013) 

Berdasarkan hasil temuramah dan perbincangan bersama Pengerusi Pertubuhan 

Peladang (PPK) Muar Selatan, Dato' Hj. Masri Bin Hj. Sariani pada 10 Februari 2014, PPK 

Muar Selatan ditubuhkan pada November 1973. Terdapat 30 unit kawasan yang teriibat di 

dalam PPK Muar Selatan ialtu Sg.Muda, Sg. Gersik, Sg. Gersik Darat, Sg. Balang, Sg. 

Balang Darat, Pt. Yusof, Pt. Bugis, Semerah Darat, Pt. Kemang, Seri Menanti, Pt. Bulat, Pt. 

Pechah, Pt. Ibrahim, Pt. Tengah, Bt. 18 Air Hitam, St. 15 Air Hitam, Pt. Arnat, Sg. Nibong, 

Sarang Buaya, Pt No. 4 & 5, Semerah Baru, Wanita Pt. Latif, Pt. Baru, Pt. Arnal, Pt. 

Tengah A, Sg. Salang Laut, Pt. Pali dan Sarang Buaya Tengah. Jumlah ahli yang berdaftar 

di dalam PPK Muar Selatan adalah seramai 5001 orang. 

Oaerah Muar di bahagian selatan lebih tertumpu dalam bidang pertanian. 

Kebanyakan kawasan tanah di kawasan tersebut dimonopoli oIeh tanaman pertanian. 

Dalam perbincangan dengan Pengurus Besar PPK Muar Selatan Mohd. Zairey Bin Yahya 

pada 10 Februari 2014, dimaklumkan terdapat tiga jenis tanaman utama di daerah Muar 
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Selatan iaitu tanaman kelapa sawit, getah dan tanaman nanas. Temakan juga glat 

dijalankan seperti temakan ayam,lembu dan kambing. Hal ini membuktikan betapa 

besamya peranan aktiviti pertanian di kawasan Muar Selatan. 

1.2 Kepentingan Kajian 

Sektor pertanian merupakan pembekal utama untuk ekonomi Malaysia untuk tiga dekad 

sejak Malaysia mencapai kemerdekaan dan adalah penggerak di sebalik pertumbuhan 

ekonomi negara. Sumbangan seldor Ini telah digunakan untuk membiayal pembangunan 

negara, yang secara beransur-ansur membawa kepada transformasi ekonoml ke arah 

perindusbian. Pembangunan pesat dalam seldor perindustrlan dalam tempoh dua dekad 

yang lalu telah membawa kepada penurunan dalam sumbangan relatif seldor ini kepada 

pendapatan negara, pendapatan eksport, pekerjaan dan pelaburan (Mohammed Rizal, 

2007) 

Ketika Malaysia bergerak ke arah menjadi globalisasi K-ekonomi, seldor pertanian 

kekal sebagal seldor utama ekonomi. Pelaksanaan tiga Dasar Pertanlan Negara (NAPl, 

NAP2, dan DPN3) sejak tahun 1984 telah menunjukkan bahawa seldor terse but telah 

mencapai kadar pertumbuhan sebanyak 3.2 peratus setahun bagl tempoh 1985-1995 

sebelumnya. (Mohammed Rizal, 2007). 

Semasa krisis ekonomi dan kewangan pada bulan Julai, 1997 pertanian adalah 

penyelamat ekonomi Malaysia. Sumbangannya kepada KDNK dart segl nilai mutlak 

meningkat sedikit, dart RM 17.1 billon pada tahun 1995 kepada RM 18.2 bilian pada tahun 

2000. (Mohammed Rizal, 2007). 

Mohammed Rizal, (2007) menyatakan bahawa, seldor pertanian terus penting 

sebagai sumber pendapatan dan mata pencartan kepada majoriti penduduk luar banclar. 

Seldor Ini juga akan terus menjadi seldor yang penting untuk program-program kerajaan 

dalam pembasmian kemiskinan khususnya, bagi kemiskinan tegar dalam seldor pertanian. 

Program-program ini akan dilaksanakan terutama pada petani padi, kelapa dan getah 

pekebun kedl, nelayan dan pekerja pertanian yang lain. Akhir sekall, seldor pertanian 

akan terus menyumbang kepada pendapatan negara, guna tenaga, pendapatan eksport, 
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perolehan kerajaan dan dengan itu untuk pembangunan mampan ekonomi. Baru-baru inl, 

kerajaan telah mengenal pasti sektor pertanian Malaysia sebagal enjin ketiga 

pertumbuhan ekonomi di belakang sektor perkhidmatan dan pembuatan sektor. Oleh itu la 

dianggap sebagai sektor utama dan strategik dalam ekonomi, untuk meningkatkan 

pembangunan ekonomi negara. Adalah menjadl matlamat kerajaan bahawa sektor 

pertanian diubah daripada satu sektor yang dikaitkan dengan penduduk luar bandar dan 

kemiskinan ke dalam sektor yang moden dan berdaya maju secara komersial pulangan 

tinggi (Mohammed Rizal, 2007). 

Untuk mencapal matlamat di atas, projek-projek pertanian dan program pertu 

dilaksanakan secara lebih komersial dengan penyertaan sektor swasta yang lebih besar, 

menggunakan kaedah moden dan pengurusan (Mohammed Rizal, 2007) 

Oaripada definisi tentang fungsi penubuhan Lembaga Pertubuhan Peladang, 

temyata betapa pentingnya peranan mereka dalam pelaksanaan kegiatan mengawal dan 

menyeliakan peruntukan untuk mengeluarkan sumber pertanian. Menurut Timbalan 

Menteri Pertanian dan Industri Asas Tani, Oatuk Mohd. Johari Baharum, mengarahkan 

supaya Lembaga Pertubuhan Peladang (LPP), Pertubuhan Peladang Kawasan (PPK) dan 

Lembaga Pemasaran HasH Pertanian (FAMA) supaya melihat semula peranan masing

masing dalam meningkatkan hasil pertanian negara tanpa bergantung kepada negara luar. 

Menurutnya, langkah itu pertu bagi memastikan agensi kerajaan terse but dapat 

memainkan peranan yang sepatutnya membantu negara menghasilkan produk makanan 

berasaskan hasil pertanian. (Johari, B., 2011) 

Walaupun kegiatan-kegiatan PPK telah lama dilaksanakan, namun sehingga kinl 

belum pemah diadakan sebarang kajian maklumbalas daripada kumpulan sasaran 

terhadap tahap keberkesanan kegiatan PPK di kawasan Muar Selatan yang ditubuhkan 

pada tahun 1973 iaitu dalam memberikan khidmat kepada kumpulan sasaran yakni ahli

ahli yang terti bat menjadi petani. Justeru, setelah begitu lama pelaksanaan kegiatan

kegiatan aktiviti yang diberikan oleh PPK, adalah wajar jika suatu kajian terperind 

dijalankan untuk menilai sejauh manakah keberkesanan pertubuhan ini melaksanakan 

kegiatan aktiviti mereka dalam menguruskan pengeluaran Industri pertanian. Persepsi 
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para petani di kawasan Muar Selatan sangat penting kerana menurut Mostafa et al. (2007) 

persepsi dan pilihan petani sangat penting dalam mengubah sesuatu perkara • 

1.3 Objektif 

Objektif-objektif kajian ini adalah seperti berikut: 

1. Untuk mengetahui latar belakang atau maldumat demografi dan sosio-ekonomi 

para ahli PPK Muar Selatan yang terbabit dalam kajian di Muar Selatan. 

2. Untuk mengetahui persepsl ahli PPK Muar Selatan terhadap keberkesanan kegiatan 

perkhidmatan oleh PPK Muar Selatan dalam meningkat pengeluaran Industrl pertanian. 

3. Untuk mengenalpasti hubungan antara latarbelakang para ahli PPK Muar Selatan 

dengan persepsi mereka terhadap keberkesanan kegiatan oleh Pertubuhan Peladang 

Kawasan Muar Selatan dalam meningkat pengeluaran Industri pertanian 

1.4 Soalan Kajian 

1. Apakah latar belakang atau maldumat demografi dan sosio-ekonomi para ahli PPK 

Muar Selatan yang terbabit dalam kajian cfj Muar Selatan? 

2. Bagaimanakah perpepsi ahli PPK Muar Selatan terhadap keberkesanan kegiatan 

perkhidmatan oleh PPK Muar Selatan dalam meningkat pengeluaran industrl pertanlan? 

3. Apakah hubungan antara latarbelakang para ahli PPK Muar Selatan dengan 

persepsi mereka terhadap keberkesanan kegiatan oleh PPK Muar Selatan dalam meningkat 

pengeluaran industri pertanian? 
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BAB2 

ULASAN PERPUSTAKAAN 

2.1 Pengenalan 

Bab ini memaparkan beberapa ulasan kajian lepas yang berkaitan dengan kajian bagl 

membangunkan soalan soal selidik serta metodologi kajian Inl dengan berpandukan 

kepada beberapa objektif kajian. Bab ini juga sangat penting dalam membincangkan hasil 

dapatan kajian yang dijalankan, bahan-bahan rujukan seperti jumal, buku, keratan 

akhbar, tesis, laman sesawang serta bahan bercetak lain telah dirujuk. 

2.2 Perkhidmatan Pelanggan Pertubuhan Peladang Kawasan, (PKK) 

Menurut Berita Transforrnasi Pertanian (2011), Lembaga Pertubuhan Peladang (LPP) 

merupakan antara agensi yang pertama di bawah Kementerian Pertanian dan Indusbi 

Asas Tani yang diiktiraf sebagai mematuhi piawaian MS ISO 9001:2008 dan telah 

dianugerahkan Persijilan Sistem Pengurusan Kualiti Bertaraf MS ISO 9001:2008 (MY

AR3082) mulai 25 Februari 2011. 

Pertubuhan Peladang Kawasan (PPK) berperanan untuk meningkatkan bidang 

pemiagaan dan pertumbuhan pelaburan dalam bidang pertanian,meningkatkan taraf 

sosioekonomi dan kualiti penghidupan ahli PPK yang merupakan pelanggan kepada 

pertubuhan ini. Oi sam ping itu, pertubuhan Ini berperanan mengimbangi pembangunan 

perusahaan asas tani di kawasan luar bandar. (Lembaga Pertubuhan Peladang, 2014) 



Perkhidmatan yang diberikan oleh PPK kepada ahli selaras dengan piawaian 

perkhidmatan pelanggan yang perlu memberi kepuasan pengurusan perkhidmatan PPK 

kepada ahli. Oleh yang demikian, adalah amat penting setiap perkhidmatan yang 

dilakukan mengikut kualiti yang terbaik bagi mencapai kepuasan kepada para pelanggan 

mereka. Setiap bidang mempunyai tahap kualiti yang berbeza dalam memberi kepuasan 

kepada pelanggan mereka. 

2.3 Sistem Penyampaian (Sistem Delivery) 

Sistem penyampaian perkhidmatan yang cekap menjadi keutamaan pihak kerajaan amnya 

dan khususnya pihak berkuasa tempatan. Selaras dengan kehendak komuniti masyarakat 

telah menetapkan kecekapan sistern penyampaian sebagai keutamaan kepada setiap 

agensi termasuk di dalarn sektor pertanian. Merujuk kepada e-kamus Dewan Bahasa dan 

Pustaka (2008-2014), sistem adalah cara atau kaedah untuk melakukan sesuatu aturan. 

Sistem juga merupakan kumpulan beberapa bahagian (alat dan lain-lain) yang sarna-sarna 

bekerja untuk satu tujuan. Jadi sistem penyampaian dalam segala perkhidmatan di negara 

ini merujuk kepada bagaimana cara atau kaedah yang dig una pakal oIeh pihak kerajaan 

yang berkuasa melaksanakan tug as dan tanggungjawab kepada rakyat secara keseluruhan 

(Muhammad Nazir Dalimi,2009). 

Menurut Pusat MakJurnat Rakyat (2008), kerajaan sentiasa mengambil perhatian 

dan berusaha untuk meningkatkan sistem penyampaian perkhidmatan semua kementerian 

dan agensi sektor awam. Pelbagai tindakan susulan telah dilaksanakan dengan memberi 

penekanan kepada lima (5) aspek berikut, iaitu: 

• pembangunan Sumber Manusla 

• pemantapan sistem dan prosedur kerja 

• pengemaskinian undang-undang dan akta 

• penggunaan ICT dalarn penyampaian perkhidmatan 

• pelaksanaan transformasi organisasi secara menyeluruh 
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2.3.1 Amalan Operasi Perkhidmatan 

Terdapat banyak taksonomi dan tipologl yang digunakan oleh penyelidik lepas untuk 

memahami dan mengkategorikan amalan operasi perkhidmatan dalam organlsasl. 

Antaranya Bozarth dan McDermott (1997) yang menunjukkan perbezaan antara taksonoml 

dan tipologi bagi menggambarkan amalan operasl dalam bidang pembuatan. Diikuti 

dengan Minor et al (1994) dan Dangayach, dan Deshmukh (2001) yang mengulas 260 

kertas kajian yang berkaitan dengan amalan operasl penyampaian dan mengklasifikasikan 

sistem ini kepada aspek proses dan aspek kandungan. 

Ulasan perpustakaan berkaitan aspek kandungan mengenengahkan Isu keutamaan 

persaingan yang melibatkan kos, kualiti, kepantasan penyampaian, fleksibiliti dan Inovasi. 

Ia juga berkaitan dengan aspek keupayaan pembuatan, pilihan strategik, amalan terbaik, 

perbandingan trans-national dan pengukuran prestasi. Sementara itu aspek proses adalah 

berkaitan dengan reka bentuk atau prosedur sistem operasl yang meliputi pembangunan, 

reka bentuk dan pelaksanaan dalam operasl organisasi (Dangayach dan Deshmukh, 2001). 

Menurut Morita dan Aynn, (1997) amalan merupakan tingkah laku dan sistem 

yang wujud di dalam organisasl. Sehubungan dengan itu, untuk memahaml konsep 

amalan operasi perkhidmatan ini, amalan yang diamalkan atau dilaksanakan di dalam 

organisasi pertu dikenal pasti kerana amalan Ini merupakan strategl operasl organisasi 

berkenaan. Pendekatan Inl bersesuaian Mintzeberg dan Waters (1985) yang menyatakan 

bahawa strategi merupakan corak tindakan yang dilaksanakan dan bukannya keputusan. 

Dalam bidang strategi operas! Inl terdapat dua pendekatan yang digunakan dalam 

membina kerangka strategi laitu berdasarkan kepada amalan dan berdasarkan kepada 

keputusan. 

Kebanyakan kajian mencadangkan bahawa kerangka kajian operasl lebih sesuai 

menggunakan pendekatan amalan berbanding dengan pendekatan keputusan 

(Christiansen, et aI., 2003). Dengan memberi tumpuan kepada amalan yang digunakan 

dalam organisasi, amalan tersebut merupakan strategi operasi yang digunakan oleh 

organisasi untuk memperbaiki prestasl sesebuah organisasl (Bozarth dan McDennott, 
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