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ABSTRAK

Tujuan kajian mi untuk membentuk prosedur kerja bagi aktiviti  penyediaan
peperiksaan. Prosedur 1n1 dibentuk, berdasarkan kepada kehendak dan kepentingan
pensyarah yang mana maklumat serta maklum bdas didapati daripada kaian awdl.
Daripada kgian awd tersebut serama 95 pensyarah daripada Politeknik telah terlibat
untuk mendagpat maklumat tentang kebergunsan dan masadlah yang berkaitan dengan
prosedur dan aktiviti  peperiksaan. Prosedur 11 mengutarakan satu  cara  kerja

berdasarkan garis panduan 1SO 9000 dan pengurusan projek.

Prosedur kerja pengurusan projek pula mengandungi bebergpa eemen ddam aktivitinya
sgperti demen kos, masa, kuditi serta pengurusan sumber manuda. Ia berfungd  untuk
menyigpkan sesuatu  pembanguanan berbentuk produk pengeluaran, produk pembinaan
saperti bangunan , perkapaan, kapaterbang, produk penyelidikan saperti ubat - ubatan.

Prosedur kerja pengurusan projek merupakan satu pilihan untuk  meningkatkan mutu
keberkesanan kerja kerana ia menghubungkaitken fungsi pelbagai bahagian dan jabatan
serta kakitangan dari pelbaga kemahiran. Disamping itu 1a dapat menjaankan
pemeriksaan berkala terhadap perjalanan sesuatu projek serta membuat penilaian dan
perancangan sekiranya berlaku kdlewatan bagi memastikan projek dapat disigpkan
mengikut perancangan yang ditetapkan. Aplikasi Pengurusan Kualiti Menyeluruh
terlibat disemua peringkat perlaksanaan projek. Ini kerana matlamat yang akhir sekdi
idah untuk memenuhi kehendak pelanggan iatu dimana projek yang tdah dgp aken

diserahkan kepada pelanggan dengan berpuas hati dan menerima apa yang 1a kehendaki.



ABSTRACT

The am of this sudy is to prepare a working procedur in an examanitaion activities.
This procedur is build up based on the needs and its important from the feedback
receved from 95 Polytechnic lecturers involved in the questionaire which was carried
earlier. From the feedback received earlier, current problem identified related to the
working procedure with the examination and this study present a guide based on [SO

9000 working procedure and standard operating procedure in project management.

Working procedur conssts of many elementtin its activities such as cog factor, time
factor, qudity factor and human resources management. Its function is to complete a
certain development project such product output, building project, building arcraft or
research project on medicine such as application of drug on certain sickness. Working
procedur is a choice for upgrading qudity assurance which rdates many department
involved and a lot of menpower with different leve of sills [t dso acts as a routine
ingpection for on going project aktivities and will take early action in case any dday in
pat of the project aktivities. The application of Totd Qudity management in dl leve
of activities to ensure that the end result which is to satisfy the customer needs and

expectations which is the owner of the project.
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BAB 1

PENGENALAN KEPADA PERMASAALAHAN KAJIAN.

1.0 PENGENALAN.

Politeknik addah sebuah inditus pendidiken di bawah Kementerian Pendidikan
Mdaysa Politeknik yang pertama di tubuhkan idah Politeknik Ungku Omar yang

ditubuhkan pada 1969. Jumlah Politeknik kesduruhannya addah sepuluh 1a itu

1. Politeknik Sultan Abdul Haim Muadzam Shah, Jitra, Kedah.

2. Politeknik Sultan Ahmad Shah, Kuantan, Pahang.

3.Politeknik Port Dickson, Port Dickson , Negeri Sembilan.

4 Politeknik Kota Baru, Kota Baru, Kelantan.

5.Politeknik Kuching, Serawak.

6.Politeknik Kota Kinabalu, Sabah.

7 Politeknik Pasir Gudang, Johor.

8 Politeknik Shah Alam, Sdangor.

9.Politeknik Seberang Jaya, Pulau Pinang.
Saperti yang dihasratkan oleh kergjaan, peranan utama Politeknik ialah untuk
menyediakan tenaga perkerja separa profesond ddam bidang keuruteraan, teknologi
dan perdagangan. Program kursus di Politeknik ditawarkan kepada lepasan  Sijil
Pdgaran Mdaysa sata Sjil Pdgaan Mdaysa Vokasond dan individu / inditus
dari sektor swasta dan awam yang memerlukan. Politeknik ditergui oleh seorang

Pengetua. Staf Politeknik terdiri daripada tenaga penggar lulusan ljazah serta Ijazah



Sajana lepasan lulusan Universti ddam dan luar negara Kampus - kampus
Politeknik  dilengkapi dengan pebaga  kemudahan untuk mengenddikan kursus -
kursus yang tawarken diperingkat Sjil dan Diploma Makmd . Makma Komputer
yang dilengkepi dengan perdaan terkini disedikan. Bengkd .« bengkd keguruteraan
disediakan alat simulasi mesin - mesin yang biasa digunakan di kilang - kilang
pengeluaran. Ini dgpat membiasskan pelgar dengan keadaan sebenar di kilang

pengeluaran sebenar. Politeknik beroperas berasaskan kepada berikut:

) Falsafah Pendidikan Negara.
i) Wawasan Politeknik.
iii) Mis Politeknik.
\Y) Pagam Pdanggan Politeknik.
politeknik melaksanakan prosess PENGAJARAN DAN PEMELAJARAN sahga
Proses penggjaran dan pemeégaran ini  dijdankan dikampus - kampus masing -
masing. Objektif Politeknik adalah saperti betikut:
aMemenuhi  kesemua keperluan pelanggan  politeknik.
b)Menjdankan semua program penggaran dan pembedgaran.
Objektif Politeknik akan digubd dan dikgi semula dai masa ke semasa sdaras
dengan kehendak Jabatan Pendidiken Teknika. Dasar kudliti Politeknik adaah untuk
membangunkan potend - potend pelga ke aah kecermerlangan di ddam bidang

teknika dan perdagangan.

1.1 Permasaalahan TQM dan Pendidikan.

Kepimpinan mempengaruhi  suasana  pengurusan ddam organises  pendidikan. Dengan

itu, penydidik ingin mengupas bebergpa persodan yang sering dikaitkan dengan



kdlemahan pengurus organisss kurang efisan dan efektif Dewasa ini, TQM telah
muncul sebagal satu unsur yang kritikd daam usaha menuju kecemerlangan. Oleh itu
penydidik cuba menditi persodan seperti gpakah prosedur TQM boleh dijadikan satu
sebab kgayaan meningkatkan produktiviti. Pengetua serta  kakitangan akademik
merupakan individu yang pding penting dan bepengaruh di inditus  pendidikan.
Kepimpian mereka mempengaruhi suasana penggaran dan pembelgaran, pencapaian
akademik pegar, iklim serta suasana pusat akademik dan tahep profesondisme serta
kepuasan kakitangan akademik, Noran Fauzigh Yaskub dan Ahmad Mahdzan Ayob

(1993).

Menjdang abad ke 2 1, peranan pengetua Politeknik atau guru besar menjadi semakin
berat dan mencabar sekdi ddam menjayaken matlamat inditus  penggian, Saat
Md.Yasin (1992 ). Tugas bukan profesond serta tekanan dari dalam dan luar bagi
pengetua atau guru besar semekin meningkat, Hussein Mahmood (1993 ). Oleh itu
satu prosedur mesti lah diwujdkan bagi menangi masadlah yang berbangkit agar ia dapat
dijadikan rujukan. Prosedur ddam TQM adalah sau strategi  meningkatkan
keupayaan pengurusan dalam organisas bagi menghadapi isu semasa serta keperluan
utama bagi meningkatkan efisiensi dan daya saing , Hakes ( 1991 ). Prosedur dalam
TOM bukan sebaga pilihan tetapi sebagal satu rediti untuk lebih cermerlang, Spitzer
(1993 ). Membina prosedur ddam TQM sarta elemen yang menyokong nya adalah satu
proses yang rumit serta mencebar dan memerlukan masa yang lama dengan
mengadunkan kemeahiran teknika, kemahiran pengurusan serta sokongan kuasa palitik.
Pemimpin serta pengurus TQM memerlukan kemahiran yang luas bagi menyokong

kelancaran proses  sefta prosedur dalam TQM. Pendekatan yang memberikan



penekanan kepada aspek kualiti perlu menjadi nadi bagi setiap program yang
dileksaneken di daam sdtigp orgenises. Areh aliran yang menekankan aspek kualiti
tdah lama diprektikken di negaranegara seperti Jepun, Amerika Syariket, Eropah,
Lakhe den Mohanty, (1994). TQM addah strategi penambahbaiken perniagean dan isu
pengurusan masa depan yang penting kerana ia merupakan teras untuk kecekapan dan
persaingan, Hakes (1991). Menurut Spitzer (1993) TOM addah sau sumber yang
mempunya kdebihan untuk berjaya ddam persaingan. Ini menggambarken TOM sesual
digolikaskan oeh organisss yang mementingkan aspek  kuditi.  Politeknik  sebegai
inditts yang mementtingken kudit amat tepa sekai menggplikeskan TOM  scara
paling prektikd. TOM mengitiraf pengurus memainkan peranan utama, Asher (1992 ).
Bagitu juga peranan pemimpin memadiken prosedur - prosedur ddam TOM  diikuti
bagi mendpta keputusen yang luarbiasa, Wilkinson and Wicher ( 1993 ). Hemen -
demen dan prosdur ddam TQM addlah satu cara mengurus SAU-SAU Organisas bagi
meningketken efisiensi kesdluruhan organisses  tersebut, Porte and Parker (1993 ),
Selaras dengan perkembangan pendidikan, pentadbir institusi akademik perlu
meengkgpkan din dengan prosedur perakaunan, bdanjawan, ekonomi, kgian operasi
celik komputer serta kemudahen intemet dan kgian - kgian baru , mengena kgian -
kgian baru mengena penggaran dan pembdgaran , Robiah Sdin ( 1988 ). Ramaiah (
1993 ) menyatekan seseorang pentadbir akademik sgperti pengetua atau guru besy
akan mengdami keskaan untuk memeksskan kewibawaannya keatas  kakitangen
bavahannya skiraya meeka gndin kekurangan pengelahuan  ddam  perauran

pentedbiran, prosedur yang patut diikuti sarta kemahiran profesond.



Pentadbir akademik harus menunjukan kecekapan profesona dalam kontek prosedur
pendidikan dan kepimpinan pendidikan serta kecekgpan pengurusan pendidikan serta
lain kemehiran sekiranya ia ingin menyempurnaken fungsi mereka sebagal pengetua
atau guru besar. Laporan Kabinet tentang Pelaksanaan Dasar Pelgjaran ( 1979 ) juga
mendapati bahawa pengurusan dan pentadbir sekolah - sekolah di negara kita umumnya
addah kurang memuaskan kerana pengetua atau guru besar kekurangan pengetahuan
dan kemahiran dalam biang pentadbiran dan prosedur pengurusan. Oleh yang
demikian, Jawatan Kuasa Kabinet mengesyorkan sebuah inditus sebaga pusat laihan
dalam perkhidmatan untuk pentadbir akedemik sgperti pengetua, gurubesar serta lain

pentadbir akademik yang lan diddam Kementerian pendidikan.

12 Kepentingan Kajian.

Ada bebergpa sebab mengapa kgjian ini penting dijaankan keranan pembinaan satu
prosedur kerja adalah penting bagi meicinkan urusan kerjakerja harian. la juga ingin
mediha tentang kebergunaan dan masaalah yang berkaitan dengan prosedur dan aktiviti
peperiksaan. Rhak Kementerian Pendidikan boleh  menggunakan maklumbaas ini
untuk membuat dasar - dasr pendidikan negara, merangka drategi latihan tenaga
manusa serta pendedahan yang perlu dibuat bagi meningkatkan kecermerlangan
prestasi pendidikan kesduruhannya Wawasan Pendidikan merupakan agenda utama
yang pelu dipenuni oeh para pendidik terutama sekdi pemimpin dan  pentedbir
akademik di Politeknik atau sekolah. “Stakeholders dan juga pelanggan pendidikan
menuntut peningkatan mutu pendidikan. Sgauhmana seseorang pensyarah  atau

kakitangan pendidik , guru dan lain - lain yang berkat rapatnya dapat memuaskan



tuntutan dan keperluan “stakeholderd” dan pelanggan bergantung  kepada mana
tingginya kuditi perkhidmatan yang baka dicurahkan, Wan Zahid Mohd Noordin (

1993 ),

Pihak Jabatan Pendidikan Negeri, Daerah, Kesatuan guru serta Persidangan Kebangsaan
Pengetua boleh menggunakan dapatan kgian ini untuk merancang aktivit atau program
bagi mengatas massdlah kurangnya pendedahan tentang prosedur kerja dikalangan
kakitangan pentadbir akademik  agar pihak pentadbir akademik bersedia untuk
memberikan kerjasama terhadap tanggungjawab pendidikan. Pentadbir sendiri  dapat
menggunakan hasil kgian ini untuk melinat kelemahan - kelemahan prosedur yang ada
dan meningkatkan lagi pengetahuan dari yang sedia ada yang tidek secara lansung akan
meningkatkan kuditi dan taraf pendidikan negara Akhir sekadi faedah penyelidikan ini
berguna kepada ahli penyelidik. Mereka dapat memberikan pemindahan dan

penggunaan maklumat untuk kgian ddam masadah yang sama pada masa hadapan.

13 Objektif kajian.

1 Objektif utama kgjian 1ni untuk merekabentuk satu prosedur bagi proses
peperiksaan di Politeknik Madaysa

2. Sdain daripada itu objektif khusus kgian ini idah mengend pasti serta
mendokumentasikan prosedur - prosedur.

3. Mengend pasti adakah prosedur kerja dapat mempengaruhi pensyarah agar
prestas kerja mereka akan meningkat.

4. Ingin mengkai dapatkah ia mengurangkan melakukan kesilapan daam proses

menjaankan tugas.



5. Bolehkah prosedur dapat pengurangan pembaziran.
6. Untuk melihat sgauh manakah kefahaman kakitangan akademik terhadap
konsep prosedur ddam TOQM sebagai alat peningkatan produktiviti.
1. Untuk melihat kesesuaian atau tahap boleh terima paka konsep prosedur TOM
ke ddam organisas pendidikan.
8. Untuk mengesan gpakah strategi prosedur TQM yang boleh di gunakan — untuk
tujuan meningkatkan produktiviti kakitangan organisas.
Kewgaran perlaksanaan prosedur TQM diperingkat Politeknik menjadi semakin perlu
gpabila diperhatikan kepada keputusan peperiksaan yang tidek membanggekan yang
skdigus  mengambarkan ada hubungkaitnya dengan tahap kualiti kepimpinan
Politeknik sdain bebergpa faktor lain. Banyak usaha yang dilakukan oleh pihak
Kementerian Pendidiken Mdaysia (KPM) dan di praktikkan diperingkat Politeknik
untuk mempettingkatkan prestas tetgpi mash belum berkesan. Kecendenmgan untuk
mempertingkatken kuditi perkhidmatan begitu mendadak mutakhir ini. Perlaksanaan
program yang berbentuk kuditi tedab lama diamalkan dadam pentadbiran kergaan di
Maaysa Pergerakan ke arah TQM lebih jelas sgak awa tahun 1980an lagi apabila
lahir iltizam kergaan medui pengeduaran lebih banyak pekeliling program kuditi dan
produktiviti terutama sgak 1992, Ahmad Saji (1992). Walau bagaimanapun sgak
dilaksanakan tidak diketahui dimanakah tahap amalan program-program yang bersifat
TQM khususnya di Bahagian Pendidikan Teknik dan Vokasoand telah dapat

disempurnakan dengan jayanya



BAB 2

ULASAN KARYA 1
PENGENALAN PENGURUSAN KUALITI MENYELURUH

2.1 PENDAHULUAN:

Dalam era perubahan yang pantas kini sesebuah negara atau pun yang sedang
membangunan tidak terkecudi dari pengurusan pendidikan, ekonomi dan persekitaran
yang drategik untuk meneruskan survival atau keutuhan sebagal negara yang berdaulat.
Menyedari senario ini, Mdaysa sebaga sebuah negara yang sedang membangun di
rantal 1mi  perlulah berupaya dan tangkas dadam menyaingi  perubahan-perubahan
khusushya di bidang ekonomi. Fasafah yang terkandung daam Pengurusan Kuditi
Menyeluruh (PKM) atau lebih dikendi sebaga “ Total Quality Management ” (TQM)
idah proses dan ssem yang berkuditi akan menjamin output yang berkuditi. Konsep
utama TQM addah berorentaskan pelanggan, peningkatan kuditi berterusan, sokongan
pengurusan aasan dan membabitkan semua aspek ddam organisas.  Sdan  itu
perlaksanaan TOQM berupaya membentuk suatu budaya kerja yang lebih berupaya
merangkumi  aspek proses, Sstem, prosedur, amalan operasi, Struktur organises dan
nila yang diamakan. Harber, Burgess dan Barclay (1993) mengatakan pendekatan
TOM semakin popular dikadangan pengurus-pengurus organisas bagi  membolehkan
mereka terus bersaing dipasaran. Terdapat berbagai-baga pandangan terhadap TQM
sebagai contoh, Deming  mengatakan TQM sebagai Penglibatan Pengurusan

“participative management «, Crosby pula mengatekan TQM sebagal Budaya dan



Komunikes “culture and communication”. Bagi Hames (1991) pula menyenaraikan
TOM sebagai “ nothing less than a revolution in management culture - a
fundamental paradigm shift”. Apabila organisas berupaya meaksanakan TQM, akan
berlaku perubahan budaya terhadgp barangan dan perkhidmatan yang berkuditi yang
begitu diperlukan untuk menukar nilai organises dan gaya kepimpinan (Harber, Burgess

dan Barclay, 1993)

Memantapkan daya saing , peningkatan produktiviti dan kuditi yang di fokuskan kepada
kecekapan perniagaan serta prosedur operasi oleh sektor awam dan swasta addah pra-
Syarat penting bagi pencgpaian matlamat wawasan 2020. Kuditi menjadi fokus kepada
agenda kepada aktiviti ddam semua peringkat perkhidmatan kergaan atau swasta

Simon, 1965 meahirkan pendapat memberi penekanan pentadbiran kepada proses dan
kekemasan prosedur sebagal satu cara menentukan tindskan yang sempuma dan
sdamat. Brown, 1992 menyaiakan TOQM addah sau philosophy pengurusan yang
mencari kepada keadaan pembakan berterusan ddam proses prestas kudliti, produk
serta perkhidmatan dalam organisasi.Perlaksanaan nya menolong meningkatkan
produktiviti serta daya sang .( Shetty 1989,Hakes 1991, Porter 1993). TQM yang
diamakan di Hemisphere Barat berasd dari ajaran pakar kuditi sgperti Juran, Crosby,
Feigenbam.  (Willborn 1994 ) TOM fokus kepada harapan pelanggan,menghalang
kepada mesadlah dari terbina yang mengakibatken masadah kuditi ddam organisas
sta mengamakan membuat  keputusan dalam prosess terbuka “ Open Decison
Making “ ( Walter, 1994 ) Abby,( 1993 ) menyatekan bahawa TQM muncul pada
sektor swasta dahulu tetapi sektor perkhidmatan awvam masih lagi ketinggdan beakang

dalan metaksanakan konsep, prosedur dan philosophy TQM. Tetapi sekarang sudah
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ada keseragaman dalam sector swasta dan awam dadam melaksanakan konsep TOM

pada peringkat pengurusan. (Madsen, 1995 ).

Perlaksanaan TQM akan berupaya mempertingkatkan kecekapan pentadbiran,
kebolehan kakitangan, kelancaran sistem dan operasi. Di Malaysia, TQM mula
diperkenakan kepada Perkhidmatan Awam mddaui aahan Pekdiling Kemguan
Pentadbiran Awam (PKPA) Bilangan 1 tahun 1992 bertarikh 30 Julai 1992. Kandungan
utama PKPA lebih tetumpu kepada penghasilan output yang menepati  kehendak
pelanggan. Barker (1990) menegaskan bahawa dunia sekarang sedang dikuasai oleh
pengaruh  kuditi, yang bermaksud jika sessbuah organisas  tidek melaksanakan
pengurusan kuditi ddam perkhidmatannya, 1a aken ketinggdan ddam urusannya
sdama 10 tahun. Peaksanaan TQM di ddam organisas akan merubah budaya kerja
organisas.  Smircich (1983) mengatakan budaya organisss merupakan bidang baru
yang dikembangkan daripada displin Sosialogi dan Antropologi. Beliau juga
menyatakan secara umumnya semua pihak bersetuju budaya mungkin boleh
dipertimbangkan sebaga satu bentuk tindekan yang diterima oleh sessbuah organisas

aau unit sosial.

Pelaksanaan TQM di ddam organisas akan merubah budaya kerja organisas. Smircich
(1983) mengatakan budaya organisss merupakan bidang baru yang dikembangkan
daripada displin Sosaogi dan Antropologi. Beliau juga menyatakan secara umumnya
semua pihak bersetuju budaya mungkin boleh dipetimbangkan sebaga satu  bentuk

tindekan yang diterima oleh sesebuah organisas atau unit sosial.
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Perlaksanaan TQM akan berupaya mempertingkatkan kecekapan pentadbiran,
kebolehan  kakitangan, kelancaran sistem dan operasi. Di Malaysia, TQM mula
diperkenakan kepada Pekhidmatan Awam mddui aahan Pekdiling Kemguan
Pentadbiran Awam (PKPA) Bilangan 1 tahun 1992 bertarikh 30 Julai 1992. Kandungan
utama PKPA lebih ‘tetumpu kepada penghasilan output yang menepeti  kehendak
pelanggan. Barker (1990) menegaskan bahawa dunia sekarang sedang dikuasai oleh
pengauh  kuditi, yang bermaksud jika sesbuah organisas  tideak  meaksanakan
pengurusan kuditi daam perkhidmatannya, 1a @akan ketinggdan ddam urusannya

sdama 10 tahun.

2.2 Latarbelakang TQM dan Perkembangannya.

TOM memberi tumpuan kepada kepuasan pelanggan dengan cara peningkatan kuditi
secara berterusan ddam semua bidang. Keadaan ini akan mewujudkan budaya kerja
yang kondusf kepada penambahbaikan kuditi secara berterusan. Sekitar tahun 1950an
“made in Japan” menggambarkan barangan berkuditi rendah. Kini makna frasa
keluaran negara Jepun tersebut telah jauh berubah menjadi sebaliknya Barangan Jepun
temyaa bekuditi dan diterima disdurun dunia Sumber yang pding asas kepada
kgayaannya idah langkah Jepun meaksanadkan TQM di ddam setigp cara hidup
mereka Deming , Juran dan Ishikawa merupakan orang-orang yang bertanggungjawab
membawa Jepun melaksanakan TQM bermula diawa tahun 1950an lagi (Lakhe dan
Mohanty, 1994). Juran ( 1961) mengenalpasti disekitar awal tahun 1960an merupakan
masa pengduar-pengduar Jepun mula memasuki  pasaran globa setdah  berjaya

memberi perhatian terhadap barangan yang berkuditi.  Pendekatan Jepun dalam
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pengurusan operasi dan sumbangan kearah kejayaan Drucker, (1971). Beliau menambah
pihak pengurusan syarikat-syarikat di Amerika hanya medaksanakan pengurusan
sebagamana yang diamakan oleh syarika-syarikat Jepun hanyaah disekitar akhir tahun

1970an .

Ussha meredisaskan pengurusan berkuditi dan kawaan kuditi merupakan deman-
deman kgayaan ekonomi Jepun mengaas  indudri-industri di Amerika  dengan
member-i tumpuan ke atas pengurusan kuditi dan teknik dadistik yang dicadangkan
oleh Deming ( 1982), Feigenbaum (196 1), Crosby (1967), Juran ( 1988), dan Deming dan
Geoffrey (19 1), Wheelwright (1981) mendapati firma-firma Jepun amat
mementingkan strategi kualiti dalam melaksanakan strategi operasinya sentiasa
menekankan keperluan dandard kuditi yang tinggi. Garvin (1986) mencadangkan
perhatian terhadgp pengurusan masa hadgpan akan menjadi deman yang pding kritika
bagi menentukan kegayaen firma menguasa pasaran. Idea ini tedlah membawa banyak

perubahan terhadap konsep yang diamakan ddam pengurusan kuditi secara tradisond.

Kgian yang dijdankan oleh Bushe (1988), Embrahimpour (1985), Gitlow dan Hertz
(1983) dan Modarress dan Ansari (1989) mendapati sektor industri di Amerika mash
tidek mengamalkan pengurusan kudliti secara menyeluruh. Deming (1986), Juran (1981)
dan Lee dan Embrahimpour (1985) mendapati pendekatan pengurusan kuditi yang baru
banyak bergantung ke atas ssem kuditi, penglibatan pihak pengurusan dan kaedah
dadtistik  bagi mengendpasti masdarmasdah  pengurusen  kuditi  dan  pengeluaran.
Berasaskan penulisan itulah menjadi sebab utama yang membawa kgayaan firmafirma

pengilangan Jepun yang berjaya menghubungkan kefahaman secara seimbang dengan
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menggunakan alat-alat yang sesual oleh semua peringkat pekerja sepanjang masa. Lakhe
dan Mohanty (1994) menegaskan kini firmafirma di Amerika tdah mengamakan

flassfah yang sama yang pernah dibuat oleh Jepun sekitar awal tahun 1950an dahulu.

Germany, Britian, Perancis dan Itai merupakan sebahagian negaranegara di Eropah
yang juga mengamakan TQM secara yang sgnitikan. Walau bagaimanapun mengikut
kgjian yang dilaksanakan oleh Lascelles dan Dae (1988) ke atas industri outometif di
Britian mendapati sikap mereka masih mengamalkan pengurusan kualiti secara
tradisonal. Perubahan dipasaran Eropah memberi kesan pelaksanaan TQM secara
sarious. Tumpuan dilihat kepada pertukaran proses penambahbaikan kuditi kerana
ianya berkait dengan persodan latihan dan perhubungan firma dengan persaingan kuditi
di dunia luar. Kini negaranegara sedang membangun dikaitkan dengan begitu rapat
sekdi terhadap kdluaran yang bermutu rendah. Setengah-setengah negara di iktiraf
schaga  pengduar barangan yang berkuditi dimasa lampau kini mengduar barangan
yang kurang bermutu. Perubahan ini berlaku kerana faktor tekanan ekonomi, politik
yang tidek gabil, latihan dan pendidikan yang tidak teratur dan kurangnya komitmen.
Kgian yang dilakukan oleh Lakhe dan Tidke (1991) dan Davies dan Wilson (1990)
mendapati konsep pengurusan kuditi tidek difahami oleh para peniaga. Mereka kerap
mempertimbangkan  kuditi hanya sebaga  pilihen tambahan. Wdau  bagaimanapun
banyak juga pemiageen di negaranegara sedang membangun mengamakan kaedah

pengdluaran berdasarkan fungs  kuditi.
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23  Pernyataan Masalah

Pendekatan yang memberikan penekanan kepada aspek kuditi perlu menjadi nadi bagi
Sstigp program yang dilaksanakan di ddam sdtigp organisas. Arah aliran  yag
menekankan aspek kuditi telah lama dipraktikken di negara-negara seperti Jepun,
Amerika Syarikat, Eropah (Lakhe dan Mohanty, 1994). TQM adalah strategi
penambahbaikan pemiagaan dan isu pengurusan masa depan yang penting kerana ia
merupakan teras untuk kecekapan dan persaingan (Bakes, 1991). Menurut Spitzer
(1993), TOM addah satu sumber yang mempunya kelebihan untuk berjaya daam
persaingan. Im1 menggambakan TQM sesua  digplikeskan oleh organisses  yang
mementingkan aspek  kuditi. Politeknik sebagal  inditus  yang mementingkan  kuditi
amat tepat sekali mengaplikasikan TQM secara paling praktikal.  Kewgaran
perlaksanaan TQM  diperingkat Politeknik menjadi semakin perlu agpabila diperhatikan
kepada keputusan peperiksaan Sijil dan Diploma yang tidek membanggekan yang
sekaligus mengambarkan ada hubungkaitnya dengan tahap kualiti kepimpinan
Politekbik selain beberapa faktor lain. Banyak ussha yang dilakukan oleh pihak
Kementerian Pendidikan Madaysa (KPM) dan dipraktikkan diperingkat Politeknik

untuk mempertingkatkan prestas tetapi mash beum menunjukan berkesan.

Kecenderungan untuk  mempertingkatkan  kuditi  perkhidmatan  begitu  mendadak
mutakhir ini. Sebagai bukti banyak buku-buku akademik telah diterbitkan dan
digplikeskan konsep-konsep kuditi menyduruh ke dalam sektor perkhidmatan (Lewis,
1989). Perlaksanaan program yang berbentuk kuditi telah lama diamakan ddam

pentadbiran sekolah kergaan di Mdaysa. Pergerakan ke arah TQM lebih jelas sgak
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ava tahun 1980en lagi apabila lanir iltizam kergaen mdaui pengduaran lebih banyak
pekeiling program kuditi dan produktiviti terutama sgek 1992 (Ahmad Sarji, 1992).
Wadau bagamangoun sgak  dilaksanaken tidek diketahui  dimangkah tahgp amalan
prograrHprogram  yang bersfa TOM  khususwa di peingkat Jebaan Pendidikan

sata Politeknik dan Jebatan Pendidiken Teknik yang lain.

Kualiti adalah nilai yang di tetapkan oleh para pelanggan yang menerima dan
menggunekan perkhidmatan ( P & Q , Sept/Okt 1994).V Fergembaum,1920 “percaya
pdanggan menentukan kuditi”. Dr. Kaoran Ishikawa, (19 15) “defines the customer as
whoever gets your work next’, bermeksud pdanggen idah sesigpa yang mengima
kerja, pakhidmatan sdepas anda. Philip B. Crossby.Japanese Indudrid Standard ( JS
),1926 memberi definasi kuditi ssbga “The sydem for causng qudity is prevention”

barmaksud sgem yang menyebabkan adanya kuditi addah pencegahen.

2.4 Ulasan Teori

Ddam behegian ini,penulis tdeh mdiha bebergpa kgian yang lain berkatan dengen
bidang yag ingin di kgi.Pandangan sata pendgpat yang rdevan daripada sesetengah
penulis akan di ambil ssbega sokongan kepada asas kgian tetgpl di sebabkan kgian
berbentuk  exploratory, jadi tidek ada kgian ldu yang bena-benar  mempunya
katan.Oleh itu penulis hanya akan menggunekan ptingp-prindp dan teori-teori  dari
kgian tersebut Sbaga garis panduan kgianMenurut Recardo R.J (Nationd Producting
Review Soring 1994) konsep TOM perlu di kembangkan lagi. Corak aau inidif ini

dpanggl drategic Qudlity Management Inisiatif ini menjadi isu drategi Sbagal alat
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pencgpaian  kuditi, sebahagian dari konsepnya. Andaian asas inisiatif ini adalah
melihat kepada pertimbangan semasa membua keputusan pengurusan. Satu lagi aspek

yang penting bagi TQM idah penyertaan dari semua lapisan pekerja

Medui sau atikd yang ditulis ddam Management sat-ices, (Oct 199 1) mengatakan
konssp TQM addah terdiri sekurang-kurangnya daripada tiga €emen iaitu penambah
baikan secara berterusan untuk mencapai kehendak-kehendak pengguna, pada tahap kes
terendah dan penggunaan kapasiti penuh potens pekerja Konsep TOM di anggep satu
pendekatan shat kepada produktiviti , keefisenan dan keberkesanan yang ada
kualiti. TQM addah satu kunci bagi perkembangan pemiagaen, efisens dan berdaya
saing Hakes, ( 1991). Bagitu juga dengan Spitzer,( 1993) menyatakan TQM hanya satu
punca untuk mengekalkan proses daya saing. Tolchinsky P.D (Joumd for Qudity and
Participation) mengatakan daam karyanya ada beberapa sebab mengapa perlaksanaan
TOQM serta di beberapa syarikat Amerika Utara. Antaranya kurang faham konsep TOM

dan di terus pakai secara membuta tuli. Dan ini membuktikan kesilapan saperti :

l)Reka bentuk

2)Penetapan arah ( matlamat dan Strategi )
3)Andisa

4)Penstrukturan

5)Reka bentuk proses penambah baikan berterusan

6)Pembentukkan sstem perancangan dan perletakan kuditi yang luas
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Menurut David James (Nationad Producting Review, summer , 1993)TOM merupakan
satu konsep memulihara prestasi organisasi. Pendekatan yang di gunakan ialah
perubahan budaya organisss dan proses Penulis mdihat konssp TOM  dengan Iebih
meluas lagi, bukan sekadar pada asasya sahga tetgpi merangkumi perkara-perkara
Spati perubahan tingkah laku, konsep “simplifikasi” dan pembentukan proses-proses
keja Ddam kaya yang dituis odeh Sed J(Nationd Productivity Review, summer
1993)menyatakan pdaksanean TQM addah mdaui pengaplikesan pendekaan draegi
SAu dengan berasasken aktiviti  (ektiviti based agpproach) dan lagi satu Saraei
berdasarkan  keputusan (result based gpproach). Berdasarkan kepada karya oleh
Lauchis GA dan Knight D.J (Journd for Qudity and Particapation, Jan/Feb 1995)

Konsgp TOM mengandungi empat perpektif utama:

1TQM menydidikan rangka kerja perancangan drategik kudliti.
2TOM mengandungi perubahan ddam budaya organiser.

3TOM mengandungi stu et alat ssbegal kayu pengukur prestes.
HTOM meperlukan fasafah pengurusan kepimpinen yang fokus kepada

pelanggan,proses pembakan kerja pengukur prestes.
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25  Faasfah TQM.

Fdasafah perleksanaan TQM lebih cenderung kepada keinginan memenuhi  kepuasan
pengguna dengan melihat kepada kecacatan Sfar ke atas barangan dan perkhidmatan
yang ditawarkan (Clinton, Williamson dan Bethke, 1994). Tambahnya lagi
penambahbaikan kuditi tidak lagi hanya merupakan tanggungjawab mereka yang pakar
(seperti jurutera kualiti, pereka barangan dan jurutera proses) dadam bidang-bidang
tertentu tetapi hart 1m kuditi dibangunkan secara bersama dengan meibatkan semua

jabatan medui pengurusan sumber manusia

Clinton, Williamson dan Bethke (1994) menegaskan perlaksanaan ssem TQM

merupakan satu pendekatan untuk mempertingkatkan kuditi dan produktiviti organisas.

TOM boleh dileksanekan oleh semua organisas dengan menyediakan tanggungjawab

dan mengamakan empowermen di ddam organisss ddam mempertingkatkan kudliti.

Tanya berbeza dengan pendekatan tradisiona yang banyak mengamakan arahan dan

peraturan. Perlaksansan TOM mampu mewujudkan perubahan budaya korporat gpabila

ciri-ciri berikut dapat dicapai :

l. membuka ruangan penydesadian masdah

I mengamakan reka bentuk penyertaan

1 amanah dikdangan semua pekerja

\2 kepekaan kepunyaan dan tanggungjawab untuk mencapai matlamat dan
penydesaian masdah; dan,

V. motivas kendiri dan kawdan diri oleh semua pekerja
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Pendekatan TQM médibatkan lebih banyak kaedah yang diamakan secara tradisond
akan ditolak. Perleksansan prosedur TQM akan meningkatkan kecekapan dan
keberkesanan sdluruh proses organisas kearah menyediakan barangan berkuditi daam
menghadapi persaingan harga (Clinton, Williamson dan Bethke, 1994). Fdasafah TQM
ddam jangka panjang idah ingin mewujudken satu budaya yang menekankan manusa
dan proses ddam satu sstem untuk mencapal kuditi sebagal aspek utama dalam drategi

perniagaan (Port, Otis, Carey, John; dan Keley, Kevin, 1992).

Clinton, Williamson dan Bethke (1994) menegaskan prosedur dan fdasafah TQM jelas
memberi penekanan bahawa semua perlaksanaan strategi organisasi mestilah
melibatkan sokongan semua bahagian dan pekerja diorganisas tersebut. lanya tidak
boleh dilaksanakan dengan jaya tanpa asas-asas yang diperlukan. TOM memerlukan
sokongan dan komitmen pihak pengurusan dan kesemua ahli di ddam organisas  untuk
memastikan penambahbaikan secara berterusan ddarn semua aspek  kerja  yang
dilaksanakan.Perlaksanaan drategi-srategi perniagaan oleh pihak pengurusan mestilah
mampu untuk membangunkan budaya organisss. Di antara cabaran membangunkan
budaya medtilah berasaskan idearidea penambahbaikan kuditi secara berterusan
tideklah hanya dengan memahami antara bahagian ( “across departments’) tetapi
datangnya dari dasar yang lebih menddam diddam fungsi - fungsi bahagian (“deep-
seated value within each funtion area as well').

2.6 Evolus Pengurusan Kualiti Menyeuruh.

Sgarah perkembangan teori dan pendekatan pengurusan kuditi bermula dari pengaruh

sarta idea tokoh-tokoh dan pengama kuditi dari Amerika dan Jepun. Juster-u itu lahirlah
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apa yang dipanggil “Pengurusan Kuditi Menyeluruh” (PKM) atau lebih dikenali sebagai
“Total Quality Management” (TQM), yang telah dipelopori oleh tokoh-tokoh seperti

Feigenbaum, Deming, Juran, Crosby, Ishikawa dan lain-lain.

Zaire (199 1) menghuraikan proses evolus terhadap konsep kuditi berasaskan dua asas
yang keterlduan:
dari kawalan kepada suatu budaya; dan,
i. dari pengawadan kepada pengurusan kudliti.
Hanse ( 1990) memecahkan evolus kudliti kepada dua peringkat juga iatu:
i, pertukaran dari satu sistem pengilangan kepada pengilangan secara
berkolompok;
i pertukaran bentuk komunikas berasaskan masyarakat industri. (electronic data
processing).
Evolus prossdur TOM mewujudkan empat peringkat pembangunan, Garvin( 1989).
Bdiau menegaskan proses kuditi sentiasa bergerak dari  peringkat  pemeriksan
( “‘inspecting ”),pengasingan( “ sorting ”),prosedure pembaikan( *“correcting
standards’) kepada zaman pembinaan prosedur kudtti ( “‘era of developing quality
manual” ) dan mengawa proses prestas ( “controlling process performance”) .
Peringkat ketiga idah membangunkan sstem  bersifat menyeluruh yang boleh
memuaskan pihak ketiga Pringkat terakhir idah draeg yang pding asas daam

perlaksanaan TQM iatu berasaskan penambahbaikan secara berterusan

Snk (199 1) mengenapasti faktor-faktor utama disebdik keperluan TQM ialah: keadaan

ekonomi secara globd; teknologi yang kompleks dan dinamik; sumber yang kompleks
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dan dinamik; jangkean dan orentas berasaskan pengguna; persekitaran tugas yang
dinamik dan kompleks, dan kemampuan menghadapi serta menyeesaikan permasalahan
yang begitu banyak dan kritika, menangani is-isu dan merebut peuang-peuang yang
ada. Berasasken pandangan di atas Sink (1991), mencadangken lima asas semakan
TQM iatu:

pilinan dan ssem pengurusan atasan,
. jaminan kuditi yang akan datang,
111, proses pengurusan kuditi dan jaminan,
V. jaminan kuditi yang akan dikduarkan dan ,
V. bersikap proaktif terhadap jaminan organisasi bagi memenuhi kehendak

pengguna, perincian, keperluan, nila, keinginan dan jangkaan yang dihargpkan.

2.7 Perkembangan K oosep Kualiti.

Revolusi kualiti di seluruh dunia telah memasuki dekad yang kelima, di mana
permintaan oleh pengguna ke atas barangan yang berkuditi tinggi tdah meningka
dengen begitu pantas (Desatnick, 1989, p. 24-26). Definisi kuditi tidek bersifat dtatik
tetapi sentiasa bergerak mengikut hayat barangan. Setigp dimens perlukan perubahan
definisi misanya apabila keputusan penambahbaiken secara berterusen oleh pihak
pengeluar dibuat dengan sokongan permintaan pihak pengguna serta cabaran daripada
pihak pesaing maka definis baru perlu dibuat. Keperluan pengguna sentiasa berubah
dan inginkan penambahbaikan secara berterusan memaksa pihak pengdluar berlumba-
lumba mengatas antara satu sama lain memperbaiki kuditi barangan yang ditawarkan

(Sparks dan Legault, 1993). Kuditi perlu didetiniskan berasaskan kepuasan pengguna
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secara menyduruh iatu dengan menghubungkan kemampuan pengeduar dan keperluan

pengguna.

Ghobadian, Speller dan Jones (1994) mentakrifkan perkataan kuditi member-i makna
yang berbeza diantara individu yang berlainan. Walaupun begitu ianya kergp ditakrifkan
sebagai “gualiti improvement” berasaskan lima katagori berikut:

Bersfa meebihi (transcendent),
i “Produk Di Utamakan” ( Product led )",
1t “‘Proses atau Produk Diutamakan “ ( Process or supply led),
iv. Peanggan Di utamekan “Customer led
v. “ Nila Tambahen “ Vaue Addes’,
Vi
Konsep kuditi sentiasa berubah mengikut penibahan pemikiran manusia tentang kudliti
iatu :

kawdan kudliti,
i jaminen  kuditi,
111, kuditi menyduruh, dan
V. pengurusan  kuditi - menyduruh.
Koneko, (1988) menyatakan kuditi di dadam bidang perkhidmatan tidak boleh
dinyatakan secara objektif. Jessome (1988) mengendpasti gabungan masdah dengan
gplikas konsegp pengurusan kuditi menyeluruh di ddam industri perkhidmatan sebagai
beri kut :
a Industri perkhidmatan secara amnya kurang kawaan dan memberi kesan

terhadep  kudliti,
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b. Perkhidmatan tidek boleh dismpan kerana memerluken penyataan pengguna
sEmasa prosss perkhidmatan ditawarkan,

c. Perkihdmaten tidek boleh dipegang dan sukar menentuken piawa bagi tujuen
pengukuran

d.

Pakhidmatan yang bak akan mendgpat tangggpan yang bak daripada individu

pengguna dan mungkin tidek dketshui deh pengguna lain dan kuditi perkhidmeatan

sukar diukur kerana terldu bergfa subjektif
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28  Pringp Kudliti.

Kualiti adalah nilai yang di tetapkan oleh para pelanggan yang menerima dan
menggunakan perkhidmatan ( P & Q , Sept/Okt 1994). V.Fergembaum, 1920 “percaya
pelanggan menentukan kuditi”. Dr. Kaoran Ishikawa, 1915 “defines the customer as
whoever gets your work next”, bermaksud peanggan idah seSgpa yang menerima
kerja,perkhidmatan selepas anda. Philip B. Crossby.Japanese Industrid Standard ( JS
),1926 memberi definasi kuditi sebga “The system for causing qudity is prevention”

bermaksud sstem yang menyebabkan adanya kuditi adalah pencegahan.

Crosby ( 1979) mengatakan kualiti ialah memenuhi keperluan ( “Quality is

conformance to requiremants” ). Kenyataan ini depat dilihat dari dua aspek iatu:

i, mengeluarkan barangan yang boleh memenuhi kehendak, jangkaan dan
keperluan pelanggan dan

i. untuk menjadikan keperluan di atas sebagal satu kenyataan yang boleh dikawal

dan dijangkakan dari aspek pengurangan kos pengeluaran.

Wadau bagamangpun pengurus-pengurus organisss  boleh  mempertimbangkan kaedah
kavdan kuditi mddui ssem dan proses peningkatan kuditi jangka panjang (Juran,
1986). Shetty ( 1993) mengatakan perkhidmatan dan barangan yang berkuditi mestilah
dapat memenuhi kehendak pasaran secara globd. Pringp kuditi penting difahami dan
dihayati bagi membolehkan proses pembaikan kualiti dicapai selaras dengan
produktiviti, peningkatan keuntungan dan kemampuan bersaing. Kuditi boleh dilihat

dai tiga persgpd yang utama iatu:
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281 Tumpuan kepada peanggan.

Levitt (1969) mengatakan pandangan berasaskan pengguna dilihat secara tradisond
menyama  konsep pemasaran.  Telah banyak kgian yang dilakuken ke atas pengguna
dan mereka memberi cadangan yang mempertahankan kepentingan kehendak pelanggan
perlu diberi perhatian. Porter (1985) menegaskan berasaskan pengetahuan kehendak
pdangganlah membolenkan firma atau organisss mencipta nila  yang betul-betul
diperlukan oleh pengguna kerana kebolehan mereka memahami  perubahan nila
pengguna. Keadaan int mempelihatkan firma lebih terlibat ddam menyedigkan
barangan dan perhidmatan yang diperlukan oleh pengguna (Jaworski & Kohli,

1993;Kohli & Jaworski, 1990; Jaworski, & Kumar, 1993).

Narver dan Sater, (1990) menyebut perkara pertama untuk menguji perhubungan
diantara orientas pasaran dan prestas syarikat ( “market orentation” dan “firm
performance” )ialah kepekaan kepada hehendak pelanggan, kemampuan pesaing
menawarkan barangan dan perkhidmatan, dan kebolehan firma mengkoodinasikan
fungs dan aktivitinga Keadaan ini digambarkan dengan jelas ddam rgah sau di

bawah.
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Rajah 1

Oreatas Prosedur Firma, Kandungan TQM, dan Pencapaian

Kandungan Komponen TQM

Keebihan Pasaran

Berorentasi » Beningkatan
Pengguna \ ™ Hasil

Keberkesanan Rekabent
barangan/Perkhidpratan

Barangan/Perkhidmatgn
yang boleh dipercayai

Berorentasi
Penguranga Operasi

-

Kos

Kecekapan Proses & Prosedur

Dapatan kgian yang dijdankan jelas menunjukkan pendekatan kepada pelanggan akan
menyumbangkan tahgp keuntungan yang lebih bak kepada firma Kgian lan yang
dijaankan oleh Deshpande, Farley, dan Webster (1993) memperkuatkan sokongan
terhadap perhubungan di  atas. Pengukuran kuditi berasaskan kehendak pengguna
datangnya dari pengguna, dan bukannya dari pihak pengurus dan organisas (Kohli dan
Jaworski, 1990 dan Jaworski, dan Kumar, 1993). Kuditi bermakna mengeuarkan
barangan atau perkhidmatan mengikut kehendak dan tanggapan pengguna yang

merupakan kunci input ddam TOQM. Deming (1986) dan Juran (1992) menekankan
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bebergpa pakaa yang penting termesuklah perhatian kepada keperluan  pdanggan.
George (1992), Haavind (1992), Hat dan Bogan (1992), mengeteken kudliti addah
berpandukan  keperluan “Baldrige Award” dan j uga mempertimbangkan keperluan,
jangkaen dan kepuasan pengguna Perbincangan 1ni addah sdaras dengan konsep yang
diguneken ddam pemastan d mana ianya termasuklah mengendpesi  perhubungan
keuntungan dengan perhaian kepeda keperluan pengguna (Brech, 1953) dan menyamal
dengan kgian campuran pemesaran  (marketing mix) (Houston,1986;, Kotler &

Zdtman, 197 1).

Ames dan Hlavacek (1989 28) mengatakan, “Market driven managers recognize that a
busness is defined by the changing needs and requirements of customer groups and
competitive offerings, not by existing products, technologies or management
experience. ” Day (1990:357) mengemukakan konsegp asas yang hampir sama dan
memberi penekanan kepada orentas pengguna bagi mencapa keuntungen. Beliau

menegaskan “‘market-driven organizations must meet a dual standard: keep close to
customer, and ahead of the competition.” Kesemuanya memberi dan menekankan
agpek kudliti berasasken kehendak pelanggan bagi mencgpa dan mendgpat kelebihan

bersang.

2.8.2 Penambahbaikan proses.

Reed, Lemak dan Montgomery (1996) menegaskan bahawa penambahbalkan proses
tdah banyak dibincangkan ddam teori-teori pengurusen klask ( seperti pengurusan

saintifik), dan moden temasuk modd-modd pengurusan yang member-i penekanan
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kepada aspek kawaan dalaman dan luaran. Spencer (1994) menghuraikan tujuh fekta

bagi tujuan penambahbaikan proses iatu :

1L,

Vil.

tujuan

definisi kuditi

peranan terhadap alam sekitar
peranan  pengurusan

peranan pekerj a

druktur rasiond dan

perubahan faasafah masa kini.

Bdiau menghuraiken perlaksanaan pengurusan megtilah berasaskan  pemikiran TQM

dan modd budaya organises. Penekanan yang sama dibuat oleh Dean dan Bowen

(1994) yang mengendpasti pertindanan di antara TQM dan teori pengurusan. Dapatan

i tidek memeranjatkan kerana Deming dan lan penulis kuditi tdah pun memberi

tumpuan yang kuat ke atas semua isu yang dibangkitkan daam teori-teori pengurusan.

Spencer  (1994) menegas dan mencadangkan kepada pengurus-pengurus  supaya

mempertingkatkan kecekapan dan kawalan ke atas operasi firma mereka

Juran (1951) menegaskan untuk bergerak kehadgpan daam pengurusan kuditi ia

mestilah merentas kawaan ke atas kilang termasuklah semua operasi daam firma. Idea

ini tdah lama diperolehi dan ianya dgpa menjimatkan kos bagi semua aktiviti firma

Penulisan-penulisan tentang TQM banyak menegaskan tentang “defects and detected ,

the less expensve they are to correct “(Garvin, 1988) .

Pengenalan kepada “ datigtical
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controls and conformance to specifications” boleh dilaksanakan disemua peringkat

pengeluaran (Crosby, 1979; Deming, 1982, 1986).

Addah penting bagi mencapa kos yang rendah untuk membolehkan firma mampu
bersaing dan terus beroperas berasaskan pengguna (Day & Wendey, 1988; Porter,
1985). Walau bagaimangpun kelebihan berasaskan kos akan lebih terjamin berbanding
dengan ekonomi ikut bidangan, kuasa meebihi penawaran, dan banyak lagi daam
konsep pembaikan berterusan yang ditekankan ddam TQM bagi mempertingkatkan

kecekapan.

Penambahbaikan proses secara berterusan kadangkala dilinat menyamai konsep Kaizan
d mana tidesk ada kesudahan ddam ussha mengurangkan tenaga dan masa ddam
mengenddikan sesuatu operasi  (Schmidt & Finnigan, 1992). Waau bagaimanapun
penambahbaikan secara berterusan mengatas konsep Kaizan kerana 1a lebih cenderung
kepada konsep ekonomi yang menekankan kepada pengalaman ke atas kesan keluk

(Hunt, 1993)

Berasaskan kepada teori ekonomi, firma memaksamakan keuntungan dapet dilihat pada
masa titik kos berada pada tahap yang paing rendah dan jika semua operasi dapat
dilakukan pada tahep titik yang paing minimun firma akan mencapa keuntungan. Juran
(1988) dan Gilmore (1990) menghurakan untuk mempertingkatkan kuditi  produk
medtileh juga mengambil kira pengurangan kos barang terbuang, kerja berulang-ulang

yang sering dianggap sebagal barangan percuma
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2.8.3 Penambah baikan kualiti menyduruh.

Longenecker dan Scazzero (I 993) menggariskan jdan ke arah penambahbaikan kuditi
menyelurun secara umum  termasukliah:
i. jelasken gpakeh piawa kuditi yang ingin dibangunkan
ii. laksanekan latihan kuditi untuk mencapa keperluan organisas
iii. bangunkan alat-alat pengukuran kuditi bagi proses kerja dan setigp ahli di dalam
organisas
Iv. teguhkan ssem dengan mengambil tindekan memperbetulkan kesilgpan
terutama gpabila ada masdah terhadap kudliti barang
V. tindakan pihak pengurusan yang menggaakkan penglibatan pekerja dan
Vi. bangunken  budaya organisasi dan sSsem  ganjaian  bagi
mempertingkatkan kepekaan semua pekerja terhadap keperluan dan
kepentingan kualiti terhadap organisas.
Penambahbaikan kuditi secara menyeluruh megtilah mendapat sokongan kua pasukan
penambahbaiken  kuditi. Disamping itu perlaksanaan empowermen kepada para pekerja
dapa mencapa tahgp kuditi kerana ia berkaitan dengan isu penggunaan alat-alat
kawadan datistik yang merupakan perubahan asas dikebanyakkan organisas pemiagaan
(Clinton, Williamson dan Bethke, 1994). Beliau juga menegaskan kgayaan TQM
kerana sstemnya yang memberi penekanan penambahbaikan secara berterusan. Mereka
membangunkan ssem pengurusan untuk mengenddikan proses pengduaran barangan
dan perkhidmatan dan ianya memberi kesan kepada sduruh aktiviti dan operasi
organisad  pemiagaan, termasuk  pengenddian  kgian dan pembangunan  (R&D),

pengduaran, pemasaran dan fungsi-fungsi sokongan. Pengurusan Syarikat Xerox
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menyatakan “ The pursuit of quality is a never-ending proses. Consequently,
companies must look for annual significant improvement in quality. Put another way,

quality improvement is an going process, not a one-shot program’.

2.9  Ciri-cri Pengurusan Kualiti Menyeurub.

Peet , Broekhuis dan Gruisen (1992) menegaskan pengurusan berkualiti sebaga satu
sistem kawalan yang melibatkan semua aspek termasuk proses awal. Kawalan
bermaksud semuanya bermula daripada pengaruh berasaskan matlamat (Leeuw, 1886).
Perhubungan dan kawdan berasaskan matlamat merupakan perkara penting  untuk
mempercekapkan keupayaan organisas. Empat perkara bagi mencapai keberkesanan
organisas:

I.  keberkesanan;

ii. keanjdan

iii. memenuhi keperluan luaran dan

iv. memenuhi keperluan anggota organisas (Jansen dan Jagers, 1985)

Pengurusan berkuditi, kergp mengutarakan kawaan berasaskan keperluan luaran
(pelanggan organisasi dan organisasi melihat pelanggan berpotensi atau bakal
pelanggan) dan kepuasan ddaman (para pekerja organisas). Keberkesanan dan
keanjalan ( kekal dalam persekitaran) juga kerap dikaitkan sebagai perkara penting bagi
memulakan pengurusan yang berkuditi.

Dean dan Bowen (1994) menegaskan banyak teori pengurusan yang cuba menjelaskan
perlaksanaan TQM tetapi masih berat untuk dilaksanakan oleh kebanyakkan firma ldea

rangka Kkerja adadlah berasaskan teori luar jangksan yang berorentaskan kepada
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Dean dan Bowen (1994) menegaskan banyak teori pengurusan yang cuba menjelaskan
perlaksanaan TQM tetapi masih berat untuk dilaksanakan oleh kebanyakkan firma ldea
rangka kerja adalah berasaskan teori luar jangkaan yang berorentaskan kepada
pengguna aau operasi atau keduarduanya. Berasaskan drategi  tumpuan  kepada
pengguna dan penambahbaikan secara berterusan dan pengeluaran barangan yang dapat
dipercayai addah sdaras dengan orentas berasaskan operasi. Di antara ciri yang utama
Pengurusan Kuditi Menyeduruh dapat dilinat dari empat aspek (PKPA Bil.2, 1992) iaitu:

I Matlamat TQM; i) Strategi TOQM.

. Fokus TQM; iv) Perlaksanaan TQM.

1. Strategi TQM; dan,

iv. Perlaksanaan TQM.

2.10 Konsep Utama TQM.

Oakland (1989) memberikan beberagpa konsep utama mengena TQM seperti  berikut:

“Total Quality Management (7QM) is an approach to improving the
effectiveness and flexibility of business as a whole. It is essentially a way of
organizing and involving the whole organization; every department; every
activity; every single person at every level ”

Lakhe dan Mohanty (1994) pula mendefiniskan TQM sebagai :

“as a continuous quest for excellence by creating the right skills and attitudes
in people to make prevention of defects possble and satisfy customers / users
totally at ail times’.

Manakda Zare dan Smintiras (199 1) mentakritkan sebagai:

“Total Quality Management is the combination of the socio-technical process
towards doing the right things (externally), everthing right (internally) first
time and all the time, with economic viability consdered at each stage of each

Y

process .
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Berasaskan kepada beberapa definisi yang diberikan di atas dapatlah dikatakan TQM
sebenamya menekankan kepada bebergpa aspek penting iaitu penambahbaikan dalam
ha-hal yang berkaitan dengan kos, kudliti, kebolehpercayaan, kecekapan inovatif dan
keberkesanan pemiagaan. Pfau (1989) menegaskan TQM addah pendekatan bagi
penambahbaikan kuditi barangan atau perkhidrnatan secara berterusan yang medibatkan
penyertaan menyeduruh semua peringkat dan fungs di ddam organisas. Tobin (1990)
melihat TQM sebaga

“as the totally integrated effort for gaining competitive advantage by

continuoudy improving every facet of organizational culture’

Deming (1982) menekankan TQM sebagal satu konsep yang lebih berbentuk
motivas. Sink (199 1) pula menyatakan TQM hanya akan berjaya jika penterjemahan
definis operast ke ddam semua drategi dilaksanakan oleh pemimpin organisas dengan
jelas dan menyakinkan yang digerakkan daam tindakan dan komunikasinya kepada

semua orang.

Wadau bagaimanapun, TOM juga boleh dilihat berasaskan perhubungan di antara
bebergpa fungs seperti “total quality control” digabungkan dengan “quality
management” (Lakhe dan Mohanty, 1994). Kualiti boleh dilihat meldui beberapa cara
(Garvin, 1986) seperti “fitness for use”; *“conformance to requirements’; “the
amounts of unpriced attributes contained in each unit of priced aftributes’ dan banyak
lagi. Kawaan kuditi secara menyeduruh merupakan drategi jangka panjang yang dapat
membantu kejayaan oeganisas. Kepuasan pelanggan, kepuasan pekerja, jaminan kuditi
di semua peringkat, dan penambahbaikan berterusan serta inoves hebat merupakan
perkara-perkara asas bagi kawdan kuditi menyduruh di mana pengurusan kuditi

mestilah dirancang, diorganisaskan dan diarah semua kemudahan dan keupayaan yang
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dimiliki organisss  bersama-sama memadikan barangan berkuditi  dihaslkan meadui

proses kualiti, persekitaran kerja dan budaya kerja ( Lakhe dan Mohanty, 1994).

Oakland (1990) menggambarkan TOM sebagal susunan  berbentuk  piramid  lima
komponen utama iatu komitmen pihak pengurusan, perhubungan pengguna dan
pembekad, dstem kuditi, alat-alat kawalan proses doatistik dan pasukan kerja
Perhubungan pengguna dengan pembeka berada pada peingkat yang pding tinggi
ddam piramid Oakland. Sohal (1989) pula menerangkan peningkatan kuditi berterusan
harudah datang dari gabungan pendekatan pengawalan kuditi berasaskan perancangan
tindekan dadam operasi-operasi yang berbeza di ddam pusingan perniagaan. Bdiau
mengendpadi lima demen penting iatu tumpuan kepada pengguna, komitmen pihak
pengurusan, penyettaan menyeluruh, kawadan kuditi secara datisik dan penyelesaian

masalah secara teratur.

Zare (19 1) menyatekan TQM boleh di formulakan berasaskan tiga asgpek yang penting

iatu penambahbaikan secara berterusan, pengurusan peningkatan nila dan penglibatan

pekerja. Price dan Gaskill (1990) mengklasifikesikan tiga dimens untuk  menghuraikan

TQM iatu:

I Dimens barangan aau perkhidmatan : iaitu darjah kepuasan pengguna terhadap
barangan atau perkhidmatan yang ditawarkan;

i. Dimend pengguna : iatu dajah kepuasan pengguna dengan perhubungan di
antara pekerja di ddam organisas pembeka; dan,

111, Dimend proses : iatu darjah kepuasan pekerja dengan proses kerja daaman

semasa menyediakan perkhidmatan atau barangan kepada pengguna
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Peningkatan persaingan dari aspek kuditi diperingkat dunia begitu luas dengan adanya
pilihan yang banyak. Oleh itu addah penting dilaksanakan sebaga Strategi  pemiagaan

untuk membolehkan organisas bertahan daam persaingan (Feigenbaum, 1990) .

2.10 Perlaksanaan TQM.

Menurut Lakhe dan Mohanty ( 1994) peringkat melaksanakan TQM merupakan tugas
yang utama dan mestilah dilaksanakan dengan menggunakan pendekatan yang
sstematik, pragmatik dan “ well-thought-through fashion”. Sink (199 1) mencadangkan
pendekatan berikut bagi merekabentuk , membangun dan melaksanakan TQM:
I Peringkat 0 : memahami Sdem organisas;
. Peringkat | : membangun dan merancang draegi bagi  menyokong TOQM;
111, Peringkat 2 : perancangan andaian;
iv. Peringkat 3 : merancang dtrategi bagi Setigp objektif;,
V. Peringkat 4 : penentuan taktik bagi setigp abjektif;,
Vi. Peringkat 5 : meaksanakan perancangan;
Vil. Peringkat 6 : pengurusan projek;
viii. Peringkat 7 : pengukuran dan penilaian; dan,
iX. Peringkat 8 : penilaan, kebertanggungjawaban, mengikut peraturan,
memastikan perlaksanaan yang berkesan.
Luchsnger dan Blois (1990) menghuraikan rancangan perlaksanaan TQM yang
melaksanakan oleh AFSC (Air Force System Command) seperti berikut:
I kesedaran dan komitmen;

i pengabungan diddam proses pengambilan;
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1l penetapan hala tuju; dan

V. penghapusan segda hdangan.

Berasaskan kepada pendapat Oakland (1990), tugas melaksanagkan TQM boleh
dirundingkan. Keputusan pertama idah dimana hendak bermula Keadaan ini boleh
menjadi  begitu rumit jika banyak organises tidak dapat memulekannya;, keadaan ini

dipanggil sebagai TQP (Total Quality Paralyss).

Oakland, 1990 mencadangkan 13 langkah bagi perlaksanaan TQM:
. Memahami  kudliti;

. Komitmen terhadap kuditi;
111, Polisi terhadap kudliti;

iv. Organisas  untuk  kuditi;
V. Pengukuran kos kudliti;

Vi. Perancangan untuk  kudlti;
Vii. Rekabentuk  kudliti;

vii  Sdem kudit;

IX. Kawdan kuditi;

X. Pasukan kerja untuk kudliti;
Xi. Kesanggupan untuk kudliti;
Xii. Laihen untuk kuditi; dan,

xi11.  Perlaksanaan TQM.
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Endosomwan dan Savage-Moore (199 1) mengemukakan model empat peringka bagi
membantu organisas memahami TQM berasaskan kriteria “Malcolm Baldrige

National Quality Award’ dan proses pembaikan TQM seperti:

I Peringkat 1 : keadaan persekitaran organisas semasa;

i. Peringkat 2 : membangunkan drategi  pembaikan  kuditi;

111, Peringkat 3 : penetapan pendidikan dan keperluan latihan; dan,
V. Peringkat 4 : melaksanakan drategi  kuditi.

Prinsip bagi perlaksanaan TQM dalam strategi persaingan kualiti mestilah

mengambilkira kepentingan tindakan untuk mencapa  kgayaan. Pemimpin-pemimpin

gerakan kualiti (Deming, 1986, Juran, 1988, Crosby, 1979 dan Feigeubaum, 1993)

menghuraikan pendekatan yang hampir sama. Huraan mereka boleh diringkaskan

kepada lima pringp:

I Tumpuan kepada keperluan pelanggan;

i. Tumpuan kepada “ problem prevention ”, bukan kepada “ correction

111, Mengambil penambahbaikan berterusan: seperti memenuhi keperluan  pelanggen,
menepati masa, yang pertama Setigp masa,;

V. Latihan kepada para pekerja untuk mempertingkatkan kuditi; dan,

V. Melaksanakan pendekatan kerja berpasukan ddam penyeesaan masaah.

Waau bagaimanapun perlaksanaan TQM bukan merupakan tugas yang mudah kerana ia
memerlukan perubahan  secara  menyduruh ddam budaya  organiss,
kebertanggugjawaban pihak pengurusan dan penyertaan berterusan ddam  proses

penambahbakkan  kuditi.
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211  Elemen Sokongan Perlaksanaan TQM.

Tenner dan De Toro (1992) mengatakan ada enam unsur yang menyokong perlaksanaan
TQM, iatu:

I kepimpinan;

i pendidikan dan ldihan;

111, struktur sokongan;

V. komuni kas ;

V. ganjaan dan pengiktirafan; dan

Vi. pengukuran

Deming, Juran, Crosby dan lan pakar kuditi antarabangsa menggdakkan semua
organisasi memasukkan budaya penambahbaikan kualiti secara berterusan bagi
menyokong matlamat kuditi menyelurun (Harrington, 1987). Kuditi dan pengurusan
kuditi menydurun menjadi  topik yang begitu penting dibincangkan sekitar  tahun
(Sinclair dan Collins, 1994). Mereka menekankan peranan pengurus diperingkat atasan

amat penting dalam menjayakan faasafah disebalik perlaksanaan TQM.

Stanton (1993) menegaskan jika proses membuat keputusan banyak melibatken para
pekerja , maka mereka akan merasai rasa kepunyaan atas keputusan yang dicapa. Hal
ini akan mempertingkatkan motives mereka untuk mempercekapkan lagi keupayaan

organisas (Sasbkin, 1984, 1986).

212  Elemen Menghalang Dan Kelemahan Dalam Perlaksanaan Prosedur TQM.

Matherly dan Lasater ,1992 pula menghuraikan bebergpa haangan dan kedlemahan yang
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timbul dari segi prosedur pengurusan dan perlaksanaan TQM. Antaranya idah:

2.12.1 TERLALU BIROKRATIK

Banyak borang perlu diis dan ini menjadi bebanan kepada organisas yang tdah diurus

dengan baik Kritikan ini ada kebenarannya den tidak boleh dikesampingan bagitu

shg a

TOM dengan jeas memerlukan rekod -rekod bertulis waaupun tidek semedinya ddam
bentuk borang. Bagamana apa pun bentuk rekod yang dismpan addah terpulang
kepada organisas  berkenaenSekurang -kurangnya stu 9dem yang berkesan akan
mempastikan bahawa rekod-rekod sentiasa disimpan dengan baik.Adalah tidak
berfaedah jika data yang ada tidek lengkap atau tidek terkini.Oleh itu kritik bentuk ini
lebih merupekan kesan dai 9gem yang lemah kerana komitmen dari pihak pengurusan

dan penglibatan kekitangan addah tidak mencukupi.

2.12.2 TIDAK FLEKSIBEL

Masadah ini berpunca dai reka sgem yang lemah.Sdem itu menjadi tidek fleksbd
kerana keperluan operasi tidek difikirkan dengen tditi atau keperluen TQM itu disdah
tafar. Sebaga contoh, kepealuan pdanggan untuk membuat pesanan ddam  bentuk
tulissn mungkin dimesuken ddam d9em. Ini addah amalan yang bak teapi jika
pesanan secara lisan yang diamdkan meka ini sudah kerkduar dari keperluan dan syara
TQM.

L. Mendatangkan masadah besr kepada kakitangan kerana banyak kerja yang
perlu dibuat bagi kerjarkerja dokumentas dan sebagainya
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2. Pihak pengurusan yang beranggapan bahawa pendekatan sstem addah bak
untuk kakitangan sahaja dan bukan untuk pihak pengurusan.Dengan ini pihak
pengurusan beranggapan bahawa mereka tidek perlu mengikuti kaedah-kaedah yang
ditetgpkan daam TQM.Bagamanapunbagi menjayakan TQM komitmen dari semua

pihak adadah penting terutama pihak pengurusan.

3 Kos yang terpaksa ditanggung dadam memenuhi keperluan TQM.

Kos itu pula adadah ddam bentuk implisitKos yang eksplisit termasuklah bayaran
kepada pihak penila.Aktiviti ini addah berterusan dan bukanya sekai sahaja.Kos
eksplisit juga termasuk bayaran pakar runding untuk memberi panduan dalam
merekabentuk dan melaksanakan satu  dstem. Waaupun  ini bukan  satu
kemestian,nasihat berbayar ini diperlukan ddam hal-hal tertentu.Kos implist addah
kos melepas yang terpaksa ditanggung kerana kakitangan terpaksa menghabiskan masa
melakukan aktiviti yang diperlukan bagi memenuhi syarat -syarat daam
TOM.Bagamanapun,secara prektis  kos ini hanya minima kerana masa yang
diuntukkan bagi TOM tdah dimasukkan ddam aktiviti harian. Di samping itu jika
sgtem itu direka dengan baik, bagi kakitangan untuk melaksanakan sstem akan menjadi
minimal. Luchsinger dan Blois (1990) memberi dua ingatan penting dalam
meaksanakan TQM, iaitu:

kesukaran mendapatkan komitmen untuk menyokong perubahan; dan

i kesukaran membentuk struktur yang bertanggungjawab.

Burgein dan Sedlack (1983) mengemukakan lima haangan utama daam melaksanakan

TQM di ddam agens kergaan iatu:
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I kesukaran memahami pendidikan pembaikan kuditi;
i. tidak mendapat sokongan pihak pengurusan atasan;
11, kesukaran memahami kehendak penggung;

iv. kesukaran membentuk sstem pengukuran; dan,

V. kekurangan sumber bagi keperluan pelaburan.

Ddam hal ini Halal dan Brown (198 1) menegaskan masdah dan hdangan utama yang
menyebabkan kurangnya penyertaan pihak pengurusan sebenarnya bermula daripada :

i, mewujudkan jangkaan yang tidak realistik dengan kesanggupan mereka;

. masdah mass;

111, menimbulkan keputusan yang kurang balk;

(Y2 keliru dengan tanggungjaweb; dan,

V. menimbulkan konflik dan mengurangkan kuasa pengurusan.

Berdasarkan huraian tokoh-tokoh di atas dapatlah diringkaskan antara hdangan yang

utama idah:

Gelagat Kepimpinan negatif terhadap perlaksanaan TQM;
ii. Strategi Perlaksanaan TQM;
111, Organisas TQM;
V. Komunikas yang tidek berkesan;
V. Latihan dan Pendidikan; dan,

Vi. Penglibatan Semua Pihak.
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213 Perlaksanaan TOM di dalam Sektor Awam.

Kebanyakkan organisasi awam masih lagi ditahun-tahun awal mempelajari dan
melaksanakan TQM. Didapati berlaku perubahan yang agaek ketara dalam aspek
penambahbaikan ke atas organisas. Perlaksanaan TQM menular di daam sektor awvam
khususnya di Madaysia bermula sgak awal 1980an lagi. Waau bagamangpun, akhir-
akhir ini iltizam kergaan jelas sekdi di mana kergaan telahpun mengduarkan banyak
pekeliling program kuditi dan produktiviti terutama sgak 1992. (Ahmad Sarji, 1992).
Pentadbiran sektor awam telahpun menekankan gerakan budaya kerja cermerlang yang
berteraskan kepada kuditi ddam melaksanakan tugas dan tanggungjawab bekerja

(Ahmad Sarji, 1993).

2.14 Perlaksanaan Prosedur TQM di dalam Sektor Pendidikan.

Pengimpotan piawa TQM ke dalam sektor pendidikan tidak mudah untuk
digplikeskan. 1Ta memerlukan kefahaman dan pengubahsuaian dengan keadaan dunia
pendidikan yang terlalu kompleks. Saunders dan Wakker (199 1) menegaskan
perleksanaan prosedur sstem TQM akan membawa perubahan yang besar ke atas
pengurusan organisasi. Untuk melaksanakan perubahan kita tidak boleh
melaksanakannya secara “prepackaged” berasaskan struktur idea secara globa tentang
bagaimana mdaksanakan TQM. lanya perlu dilihat secara tditi sebeum  sesuatu
perubahan itu dilaksanakan termasuklah cabaran menterjemahkan konsep-konsep TOM

yang digunakan disektor perkilangan seperti syarikat, pekerja, pengguna, barangan,
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kebanggaen hedl keja den lanHan lagi ke ddam “terms” yang biasa digunskan oleh

inditus  pendicikan.

Saunders dan Waker (1991) menegaskan pengimportan piava TQM secara “ package”
tidek akan menjamin kgayaan. Peaubahan yang ingin dilakukan medilah berasaskan
budaya TOM dengan menyesuakannya berdesarken sgarah dan druktur organises.
TOM bukanlah “inflexible process’ tetgpi “iterative process’ bagi perubahan budaya
dan penambahbaikan yang mampan. Pengdamaen pelekssneen TQM  ddam  sekior
industri perlulah dipertimbangkan sbaga garis panduan samasa mdaksanekan TOM
ddam inditus pendidiken. Patimbangan tentang perbezaan dan persamaan addah amat
penting kerana ianya akan memberi kesan gpabila TQM dilaksanekan. Perkara pertama
yang pelu dlinat idah gaf d inditud pendidikan temesukiah iSHSU operasi yang
memberi kesan temaauklah sruktur pengurusen inditus pendidiken berbanding dengan

druktur pemiageen komersd.
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2.15 Ciri-ciri Sektor Pendidikan Yang Mempengaruhi Kegayaan Prosedur TQM.

Di antara ciri yang mempengaruhi kgayaan perlaksanaan TQM disektor pendidikan
idah:

I Staf Akademik dan lsu-isu Operasi.

Saunders dan Walker (1991) menyatakan staf akademik dan isu-isu  operasi perlu
dipertimbangkan ddam perlaksanaan prosedur TQM seperti; Pengetahuan  teknikal,
Pendekatan akademik, Pendekatan latihan, “Rigid timetable’, “Less rigid management

dructure’ dan “less clarity of aims”.

i I'su-isu Pengurusan.

Struktur pengurusan yang kurang ketat iaitu organisss mempunya kuasa yang jelas di
mana para pengurus bertanggungjawab mengarah dan mengetual segala aktiviti beliau
dan juga subordinate serta bertanggungjawab ke atas pencgpaian subordinatenya
Saunders dan Walker (199 1). Di Politeknik mempunyai Pengetua, Naib Pengetua Ketua
Jabatan,Pensyarah dan daf sokongan Menurut Saunders dan Walker (1991) dtaf
akademik memerlukan kuasa otonomi dalam melaksanakan tugas-tugasnya dan
kesannya idah dtruktur ini lebih menonjolkan tugas secara individud berbanding
dengan kerja sepasukan aau keduaduanya daam melakasanakan prosedur TQM.
Menggar sebagal contoh kerap dilihat sebagal pekerjaan individu, jadi keberkesanan

penggaan boleh dijadikan ukuran.
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Arahan yang kurang jelas juga merupakan isu pengurusen yang begitu penting.
Politeknik sebaga inditus  pendidiken medtilah mempunya tujuan yang cukup jeas
ddam semua aktivitingya di mana staf dapat mempertimbangkan secara bebas tindakan
yang akan diambil bagi mencgpa matlamat (Seunders dan Walker, 199 1). Bagi
mencgpa sesuau tujuan organisad, polis secara menyeluruh perlu  dibangunkan yang
boleh digunakan sebaga panduan bertindak meddui penggunaan polis yang drategik

(Ima1, 1986).

jii. Implikasi Perlaksanaan Prosedur TQM.

Persekitaran  inditus  pendidikan  begitu  berbeza berbanding dengan  perkilangan.
Keunikan skil kakitangan, struktur pengurusan dan secara tradisond tidek bergantung
maka sudah tentu akan memberi implikas dalam proses perlaksanaan TQM (Saunders
dan Walker, 1991). Beliau juga menegaskan bahawa perbezaan staf terutama aspek
pengetahuan teknikal, pendekatan penggaran dan pembelgaran addah begitu sukar
untuk dilihat. Penydessian masdah dapat dipastiken oleh ketua yang mempunya

komitmen semasa melaksanakan aktiviti TQM .

Struktur  pengurusan  ingitus  pendidiken mestileh bebas dan relevan bagi mereka
melaksanakan TQM. Penyertaan menyeluruh dan meluas sebagai tindakbalas
berbanding dengan arahan daripada pihak atas perlu diketengahkan. Banyak kelebihan
berbanding kekurangan seperti  kebanyakan doaf terlibat diperingkat awd “TOM
avareness traning” bagi membolehkan mereka menyokong kegayaan perlaksanaan

TQM (Saunders dan Walker, 1991).
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2.16 Kesamaan Organisas TQM.

Ciri-ciri yang berbeza perlu dipertimbangkan daam meaksanakan TOM di institusi
pendidikan. Waaupun berbeza, mash banyak perkara yang mempunya persamaan di
antara organises. Joiner dan Scholtes (1985) mengemukakan satu ringkasan prindp-
prinsp TOM sebagai “Joiner triangle” seperti yang di tunjukkan daam rgah 2 di
bawah.

Rajah 2

The Joiner Triangle

Customer
focus

Teamwork Scientific
approach

Organissd yang meaksanakan prosedur TOM  akan memiliki  banyak persamaan
terutama perkara-perkara yang berkaitan dengan asas-asas TQM. Diantara persamaan

organisas  yang meaksanekan TQM idah:

fokus kepada pelanggan.

Tumpuan kepada pengguna daaman dan luaran merupakan perkara yang begitu penting

dilaksanakan oleh institusi pendidikan seperti kebanyakan organisasi. Proses
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mengendpedi dgpa pdanggan menjadi  begitu  kompleks berbanding dengan  sektor
indudri . Bagi sekolah-sekolah milik kergjaan gambaran yang ringkas boleh
mendatangkan kekdiruan tentang dagpa pengguna meeka Pihak kergaan membayar
harga akhir, tetapi tidak menerima barangan akhir. Para pelgjar kerap kali
mempengaruhi pemilinen sebaga pdanggan berbanding ibu bapa a@au guru. Lanlan
pdanggen idah bekd-bakd mgiken yang memelukan pekeja yang sesua berasasken
pengetahuan dan kemehiran yang dimiliki, Saunders den Walker, (1991) . Rgah 3 di

bavah menunjukan pertdian di atas.

Rajah 3

Pelanggan Institusi Pendidikan

Knowledge Want
Lecturer Student
Parents Employer
(Employer)

\ Institus Pendidikan

Payment
Government
(Student)

ii. produk yang berkualiti.
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Keayaan ssem TQM banyak bergantung kepada sokongan strategi dan perancangan
operasi mempertingkatkan  pencgpaian  kualiti. Pihak pengurusan Xerox yang
memenangi “uward” pada tahun 1989 mengatakan, “Quality is the basic business
principle for Xerox.......... Leadership through quality is a strategy and a plan foe
Xeox ®, IBM, Xerox, Motorola dan lain-lain pemenang “award” berjaya
membangunkan matlamat dan peka terhadap kepentingan kuditi dan perkhidmatan
ddam semua aktiviti. Asas ini dibina secara bersama oleh semua yang terbabit daam

membangunkan barangan atau perkhidmatan (Shetty, 1993)

Emshmiller (1991) di daam kgjiannya mendapati di antara kejayaan syarikat-syarikat
pembeka mengekakan kontrak mereka ddam jangka panjang addah kerana mereka
berjaya mencapa tahap kuditi yang diperluken oleh syarikat pengguna  Syarikat-
syarikat besar yang bertindak sebagal syarikat pengguna amat menggalakkan syarikat-
syarikat pembekal yang mendapat kontrak membekalkan barangan yang diperlukan
untuk pengduarannya sebagal rakan yang menyokong prosedur TQM. Sebagai contoh
Syarikat Xerox telahpun mengurangkan “vendors’ daripada 5000 kepada hanya 500 dan
menyediakan Kkontrak jangka panjang sebaga ganjaran kerana mampu  menyediakan
komponen yang berkuditi. Langkah yang sama diambil oleh Syarikat Motorola yang
tdah mengurangkan bilangan syarikat pembekal daripada 10,000 kepada 3,000 dan

menyediakan kontrak jangka panjang membekakan komponen yang diperlukan.

ii. Pendekatan yang sistematik dalam penyelesaian masalah dan membuat

keputusan.
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Firma yang mengamakan prosedur TQM , akan berupaya menyedesakan masdah yang
dihadapi dan membuat keputusan yang menguntungkan. Longenecker, Scazzero dan
Stausfieid (1994) mendapati dalam k&iannya iatu apabila para pengurus pengeluaran
mengesan masdah berhubung dengan kuditi maka pasukan penydesaan masdah
kuditi akan terus bertindak mengatasnya dan berupaya membuat keputusan yang lebih
baik. Kaedah ini jauh berbeza dengan kaedah lama , dimana pengurus hanya dibantu
individu yang dipertanggungjawabkan sahaja. Dengan menubuhkan pasukan
penydessian masdah kuditi mampu mempercekapkan operasi firma kembali kepada
keadaan norma yang menguntungkan. Janis (1972) mendapeti “Groupthink” akan
membava sftigp ahli kumpulan menyumbangkan fikiran dan mengambil keputusan

bersama untuk meningkatkan kuditi dan mord.

2.17 Kepimpinan TQM.

Pemimpin yang mengamakan TQM addah mereka yang berpandangan jauh kehadapan

dan tidek semua pemimpin addah pengurus dan sebaliknya Horine dan Bass (1993)

memberi pandangan berkenaan dengan kepimpinan kuditi menyduruh sebagai:
‘Asorganizational leaders struggle to lead their organizations to become
higher performing, quality organizations, there is an increasng recognition
that a new leadership paradigm is required to successfully develop and sustain
a motivated and committed workforce”

Pemikiran baru yang dikemukakan oleh Horine dan Bass memperlihatkan permintaan

organisss  menjuru  kepada perleksanaan TQM. Banyak orgenisas telah bergerak

sebagal contoh dari piawa yang tetgp kepada penambahbaikan secara berterusan;
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daipada dsem proses secara individu kepada ssem kerja berpasukan; daripada

kawdan dan peraturan kepada komitmen dan kerja berpasukan (Bradley, 1993).

Sashkin dan Kisxr (1992) mengataken banyak perubahan yang dipeluken deh
kepimpinen organissd  untuk  membangunkan  budaya teutama  perhatian  terhadap
kuditi, peningkatan kepuasan pdanggan mddui:

“the focus on customer satisfaction through quality must be built into the

management prosesses of the organization,.. . . . . the very fabric of
organizational life, the organization ’s culture, must define and support TQM”

Longenecker dan Scazzero (1993) ddam kgiannya mencadangkan agar pengurus-
pengurus disemua peringka pelu leébh cekgp mempebaki  kemampuan terutama
gdagat-gdagat yang kritikd jika mahukan para pekerja mereka komited terhadap proses
dan hedlan yang bekuditi. Pengurusen aasan medilah mewyjudkan suesana ke arah

kuahti berasaskan peringatan berikut:

i. kepimpinen mestilah menyokong kuat perlaksaneen TQM;

il samekin kompleks pearubehen yang diambil deh organisss samekin perlu
pengurusen persond membantu dengan menyediaken panduan dan tugas,

111, pengurus-pengurus perlu mendapat maklumbalas bagi membantu mereka
mempdgai dan mengesan keslgoan dan membuat tumpuan yang seua;

iv. menghentar meklumat yang bebega (kami mehukan kuditi tetgpi tidek mehu

meningkatken peabdanjaan) agar kekdiruan dapat  dikurangken untuk  mendapat

sokongan dalam jangka panjang;
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v. membuka permasaahan dan menggaakkan pengurus-pengurus bekerja dengan lebih
baik dan

vi. cuba meminimakan mesyuarat yang kurang penting dan kertas kerja, bagi
membolehkan pengurus mengunakan masa tersebut mempengaruhi Skap pekerjanya

terhadap kuditi.

2.18 Ciri-ciri Kepimpinan TQM.

Vis yang jelas.

Lakhe dan Mohanty ( 1994) menyatakan kepimpinan tertinggi di dalam sesebuah
organisasi mestilah member1 tumpuan bagaimana organisasi boleh memenuhi
keperluan pengguna dadaman dan luaran. Mereka perlu  memperkendkan matlamat
peningkatan kuditi, drategi dan projek. Kepimpinan organisss mestilah  memberitahu
gpakah tahap kuditi yang diperlukan oleh organisas. Penjelasan vis sesuatu projek
akan membantu sumber organisas dan turnpuan kepada keputusan mencapal  objektif |

yang menggambar  komitmen menyeuruh.

Lakhe dan Mohanty (1994) menggambarkan komitmen jangka panjang terhadap kuditi
dapat dibayangkan meaui contoh berasaskan isu yang dikemukakan:

“*Quality is not something that we can think of the first of April
and then forget about it during the rest of the year. It is
something that has to be ingrained in our thinking. Quality is an
attitude of mind It is the most important attitude we could think
of to focus on so that various human values could all come
together in pursuit of quality. *
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Strolle (1991) mengatakan ketua medilh menyatakan vis dengan jelas di ddam
membentuk tindakan samaada positif ataupun negdif dimana kepimpinan dianggap

sebagai ikutan (rele model).

Ripley Dan Ripley (1992) Pemyataan vis megtilah jelas termasuklah kuditi barangan
atau kuditi perkhidmatan yang ditawarkan. Di antara demen prosedur penting bagi
menjayakan vis idah penekanan kerja berpasukan, pemikiran penydesaan dan berani
mengambil risko. Vis juga medtilah mengandungi apa yang ingin dicgpa dan menjadi

tumpuan organisas.

2.19 Berkhidmat untuk pelajar.

Robert Johnston ( 1981) mengatekan secara umumnya penekanan panduan kepada
pengguna addah penting di ddam operasi perkhidmatan. Beliau memberikan bebergpa
panduan yang berikut: penyediaan perkhidmatan yang bak; mewujudkan persekitaran
yang sesua untuk semua penggung latihan kepada penggung sediskan maklumat yang
secukupnya kepada pengguna dan dapatkan maklumbalas tentang tahap kepuasan
terhadap mutu perkhidmatan yang diterima. Dotchin dan Oakland (1994) pula
menegaskan perkara yang paing asas dadam mempettingketkan kuditi  perkhidmatan
idah dengan memberikan perhatian kepada masyarakat dan demen gelagat pengguna

perkhidmatan atau dipanggil “ customer care’.

Horovitz dan Cuddennec-Poons (1989) mengemukakan lima jenis kaedah meayani

kehendak pengguna
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1. Perhatian terhadgp kualiti;

2. Perhdian terhadap pengguna;

3. “Flip care’;

4. Perhatian semasa berkomunikas;

5 “Lead care'.

Ripley dan Ripley (1992) menyatakan pelanggan medtilah dilihat sebaga sebahagian
daripada pasukan di ddam organisas. Jka organisas tidak berhubung terus dengan
pengguna akhir ini bermakna organisss mash berhubung dengan pengguna diperingkat
ddaman. Untuk mendapat maklumbalas perkhidmatan organisss  perlu  bertanya
penggunanya samada pengguna akhir aau pengguna ddaman. Maklumat ini perlu
diproses dan digunakan untuk memperbaiki sebarang kelemahan kuditi barangan atau
perkhidmatan yang ditawarkan. Maklumbaas hendaklah berterusan bagi membolehkan

organisas  terus membangun.

2.20 Inovas dan kreatif.

Ripley dan Ripley (1992) mengatakan pengurusan yang inovas akan membangunkan
pasukan kerja dan mengubah fungsi staf tradisional. Pasukan kerja akan
bertanggungiawab  merancang, membangun dan  melaksangkan  aktiviti - organises.
Jawatankuasa yang dibentuk bertanggungjavab menangani  is-isu  yang  berbangkit
seperti perancangan pengeluaran jangka panjang, pembangunan organisasi dan

kesdlamatan organisas. Perubahan ini akan mengambil masa, tenaga dan komitmen
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pengurusan membangunkan tenaga kerja di ddam organisas. Setigp jawatan kuasa yang

dibentuk sding bertanggungiawab dan amat bergantung diantara satu sama lan.

221 Mewujudkan semaagat kekeluargaan.

Kepimpinan yang ingin melaksanakan prosedur TOM mestilah berupaya mewujudkan
semangat kekeluargaan dikaangan sduruh stafnya Keupayaan mewujudkan semangat
kekeluargaan akan mewujudkan persekitaran kerja yang kondusif untuk semua pekerja
dan ini membolehkan berlakunya peningkatan kualiti disumbangkan oleh para
pekerjanya. Bagi mencapa keadaan di atas Longenecker dan Scazzero (1993)
mencadangkan agar semua pengurus dan penyeia diperingkat organisas  mengubah
peranan mereka terutama kelakuan yang kratika seperti sanggup mendengar cadangan
para pekerja, menyediskan laporan kemgjuan, penyelessan masdah  kuditi  dan
menyediskan latihan kepada para pekerja. Longenecker dan Gioia (1991) menegaskan
dapatan kgiannya mendgpati adalah sukar bagi pengurus-pengurus dikebanyakan
organisss  mengubah gaya pengurusan dan skap mereka Kegagdan di atas akan

menyukarkan pengurus-pengurus melaksanakan TQM secara berkesan.

222  Pemimpin TQM Penyemarak Budaya Kerja Kualiti.

Ddam mempromosikan perubahan budaya di ddam pengurusan kerja  berkuditi,

Atkinson (1990) menghuraikan ianya dapat dilahirkan gpabila budaya organisas dapat

dikduarkan sduasluasnya serta berupaya mengasingken dari masyaraket umum bagi
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membolehkan ianya diurus secara tegas dengan membawa perubahan budaya, nila dan

gelagat bagi mencapal kgayaan perniagaan.

Apabila pengurus tidek lagi mempersoalkan perkerjanya tentang perbezaan budaya kerja
di ddam masyaraka yang berlainan latarbelakang secara teori ianya banyak bergantung
kepada andisa dan pengurusan budaya yang teahpun dilaksanakannya (Sinclair dan
Collins, 1993). Beliau menegaskan lagi jika pihak pengurusan bersungguh-sungguh
membangunkan budaya kuditi secara menyduruh, mereka medtilah menukar budaya
korporat sdlaras dengan perubahan sebenar bagaimana perkerja-perkerja di dalam

organisas itu bekerja

Pihak pengurus akan berdepan dengan isu yang tidek menyenangkan jika pekerja
mereka tidak menyediakan pengurusan yang berkuditi maka peranan pihak pengurus
idah memberi ardhan baru terhadap perkara tersebut. Pihak pengurusan medtilah
membawa dan mendokong ideaidea yang sesua untuk merubah budaya ddam semua
agpek organisas Sindar dan Collins,( 1993). Beliau juga menegaskan bagi memastikan
budaya organisas dapat diperbetulkan, pengurus perlu melaksanakan dal pengurusan
yang menekankan perundingan secara tidak formal, skegp dan pandangan yang lebih

terbuka, manifestas dan gelagat, corak komunikes yang lebih berkesan dan lan-ain.

2.23  Pemimpin Penyampai Visi.

Harari (1993) menegaskan bagi mempertingkatkan kecekapan program TQM , pihak

pengurusan diperingkat  aasan medtilah menyedisken maklumat yang cukup jelas
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tentang viS organisad kepada semua dtaf disemua peringkat. Ripley dan Ripley (1992)
mengatekan pendekatan pengurusan inovatif yang baru memerlukan para pemimpin
dissmua peringkat menjelaskan vis organisas dengan sgelasjdasya kepada semua
yang terbabit dengan organised. Vis organisas termasuklah nila dan skep organises
terhadgp barangan dan pekhidmatan berkuditi. Vis syaikat medtilah juga mdiha
kemahuan dan tumpuan yang ingin dicapal. Bagi memadiken vis orgenises dapat
dicagpa sttigp bahagian di ddam organises medilah mempunya mis yang menyokong

vis organisas.

Berasaskan pandangan-pandangan di atas jelas kepimpinan yang meaksanakan TQM
medilah menyatekan vis organisss dengan jelas agar dgpa difehami oleh semua
kakitangan sokongan diorganisasinya. Keadaan ini dagpat mendorong kakitangan mereka

menyumbang tenaga dan fikiran bagi menjayakan vis organisas.

2.24 Pemimpin Mengamalkan Dasar Empowermen Kepada Pensyarah.

Empowermen yang diberikan oleh kepimpinan sekolah kepada guru-guru akan
menambahkan lagi keyakinan ddam pengetahuan individu dan tanggungjawab mereka
untuk membuat keputusan dan mengambil tindekan berasaskan ilmu  pengetahuan
(BarksdaleLadd & Thomas, (1993); Thomas & Barksdale, Ladd, (1992); Thomeas,
Barksdale, Ladd & Jones, (1991). Keadaan seumpama ini begitu penting bagi
mempertingkatkan “professionalization in education” (Maeroff, 1988).Pensyarah kerap
mempertimbangkan keputusan sendiri semasa meakukan tugas dan merupakan proses

yang sedang bergerak daripada terldu bergantung atau menuju kepada perlaksanaan
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empowe-men yang memberi meknayang cukup luss untuk difahami den dilihat secara

berterusan (Barksdale, Ladd & Thomas, 1991).

Baksdde, Ladd, (199 1)mengatakan perlaksanaan empowermen akan dapat
mempeatingkatken penglibatan yang boleh dimanken ddam pembangunen profeson
perguruan. Pengstrukturan semula sekolah seperti mewujudkan persekitaran
empowermen kepada guru dilihat sebaga membangun daripada sekolah tradisond .
Empowermen kepada guru-guru dapat dilaksanakan mddui penglibatan mereka ddam
aktiviti sekolah sgperti pembangunan profeson, membuat keputusan bersama dan rasa
milik besama ke atas semua aktiviti organisss. The Holmes Group (1986) juga
mencadangkan  bagi  memperkukuhkan  sessbueh  pohteknik  atau universiti medtilan
dibangunkan profeson, mengambil keputusan bersama dan perleksanaan empowermen

kepada pensyarah.

Secker dan Waller,1994 mengaskan banyak organisss yang mengamdkan TOQM
meaksanakan dasxr empower-men bagi  mempercekapkan  keupayaennya. Ini dapat
dilakuken kerana kemampuan organissd mengduarken samua keupayaen, pengetahuen,
kreativiti, pengalaman para pekerjanya untuk memperbaiki keupayaan operasi
organisssnya Wdau bagamangoun kgayaen ini banyak bergantung kepada teknik
yang digunkan iatu begamana mencungkil idea den pengdamen para pekejanya
Beliau mencadangkan supaya organisasi menggunakan kaedah sumbangsaran

(brainstorming) dau lebih dikendi sshega “question and solution brainstorming”

(QSB).
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Politeknik sebegal sebueh inditus pendidikan amat wgar digerakkan oleh kepimpinen
yang memahami kehendek organissd yang sgpaut bergaak mengikut  keperluen
masyarskat dan negara Kepimpinan yang mengamakan QSB akan membenarkan para
dafnya membua cadangan program Syarika den para pengurus boleh meaksanakan

cadangan-cadangan  yang balk, manakala cadangan yang tidak lengkap boleh
diperlengkepkan aau dibincangkan dengan lebih jelas Seeker dan Wadler (19%4) .

Miller (1992) menggasken organissed yang mdaksanekan prosedur TOM  medtilah
bemula dengan membaikan perhaian yang pding asas idatu  mempertingketkan
keupayaen para pekerjanya dengan penyedisen program laihen disemua peringkat.
Selepas itu barulah boleh dibangunkan strategi yang lebih kompleks seperti

meaksanekan dasar empower-men.

Berasaskan pendapat-pendapat di atas jelas kepada kita kaedah mdibatkan para pekerja
secaa empowemen dgpat mempertingkatkan  komitmen mereka kepada  organises.
Keupayaan pemimpin meaksanaken empowermen bolen memyebabkan pekerja mereka
a&kan lebih cenderung untuk lebih  betanggungjavab terhedep kejakeja yang

dilaksanekan deh mereka

2.25 Pemimpin Membentuk Pasukan Kerja Untuk Kualiti.

Wilemon den Thamhain (1983:73) menddfinisken pembineen paakan sdbaga “the

proses of taking a collection of individuals with different needs, backgrounds, and

expertise and transforming them by various methods into an integratedn effective
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work unit”. Kerja berpasukan telah lama diperakui sebagai satu cara mempertingkatkan
kecekapan organisas  Dyer, (1977). Teori-teori  pengurusan dan praktikd cuba
menghuraikan kekuatan kerja berpasukan dadam pemilinan tempat kerja lanya banyak
menekankan perhubungan kemanusiaan sebagaimana yang ditekankan oleh  konsep

kumpulan klasik oleh Hawthorne (Roethlisberger dan Dickson, 1939) . Teori Y

banyak mengemukakan ciri-ciri kumputan kerja yang efektif, McGregor's, 1960 dan
Likert, (1961) menghuralkan peranan pengurusan tertinggi amat penting ddam
penglibatan kerja berpasukan. Daam persekitaran  teknologi  canggih  yang lebih
kompleks dewasa ini, keperluan pasukan projek kerja amat penting dan ja mampu
dilakukan oleh pengurus yang mengamakan hubungan interpersond den  dinamik

kumpulan bagi mencipta dan mengurus projek yang berjaya ,Nurick ( 1993).

Berasaskan definis-definis yang diberikan di atas cabaran utama kepada pengurus
ddam membentuk pasukan kerja idah untuk mengesan keupayaan yang ada pada
pekerja mereka yang berlainan pengkhususan untuk digabungkan ddam menjayakan
sesuatu  projek Nurick( 1993). Banyak perkara yang perlu dipertimbangkan untuk
mewujudkan pasukan kerja yang cekep berasaskan tugas dan faktor-faktor yang
berhubungan ,Thamhan (1988). Di antara faktor tugas termasuklah kecekapan
pengurusan masa, belanjawan, kepekaan kepada kualiti , keputusan yang berbentuk
teknikd, isu-isu yang berkaitan penyeesaian konflik dan keberkesanan komunikes.
Beckhard ,( 1971) mencadangkan agar ketua kumpulan kergp membangkitkan isu-isu
yang penting untuk disdesaikan bagi mempertingkatkan kecekapan dan pembangunan

kumpulan.  Aspek teknikad ddam pembangunan kumpulan lebih jelas dan mudah
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diukur.. Hardaker dan Ward,(1987) member-i contoh bagamana IBM mengenddikan
“Process Quality Management” (PQM) dengan memberi tumpuan kepada pemahaman
mid syarikat, matlamat, dan menyenarakkan aktiviti pembangunan secara khusus.

Mewujudkan pasukan kerja merupakan satu fenomena ke arah membentuk kumpulan
kerja dinamik. Fakta ini jelas kerana kumpulan kerja sangat dipercayai dalam
menydesakan kejakeja yang diamanahkan dan mereka memiliki  tenaga yang
digabungkan serta perspektif terhadap tugas yang dijdankan terutamanya satu dSfat

kejayaan milik bersama , Nurick( 1993).

2.26 Penggunaan Alatan Teknik.

Radovilsky, Gotcher dan Slattsven (1996) menegaskan untuk mencapa tujuan dan
malama orgenisas addah perlu diandisa berasaskan modd-modd kuditatif dan
kuantitatif untuk meihat perhubungan di antara Sfat-sifat peningkatan kuditi  dengan
perlaksanaan prosedur TQM. Untuk mengukur keputusan penambahbaikan  kudliti,
mereka mencadangkan lima dSfat berikut:

i mengurangkan keslapan;

ii. mengurangkan rungutan penggung;

1. meningkatkan  produktiviti;

V. meningkatkan keuntungan; dan,

V. mengurangkan kos terhadap kudliti.
Mereka mencadangkan beberapa alat kawdan datistik berikut untuk digunakan bagi
memperkemaskan pengurusan  kuditi menyduruh iatu:

i andisa Pareto (gambarajah);,
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ii. “cause-andeffect  digrams’;
11l “higograms’;

V. “cattergrams’;

V. carta alir;
Vi. “run chats;
Vii. carta kavdan;

viii.  analisis proses, dan,

iX. lanan.

Seaker dan Waller (1996) menegaskan penggunaan alat-alat kawalan statistik
dkdangan para pekeja d organisss  addah penting untuk membolehken mereka
mengesan secaa random sebarang  keslgpan yang mungkin berlaku den ianya amat
membantu  mempertingkatken kuditi kerja Bdiau sgterunya  mencadangkan  kaedah
sumbangsaran  dilaksanekan bagi mendorong para pekerja sesebueh orgenisas terlibat
lebih banyak ddam proses menjana idea Kaedah ini lebih berdfa mdaksanakan
empowermen kepada para pekeja dan ianya begitu berkesan ddam mempertingkatkan

kemampuen organi o

2.27 Prosedur TQM Mengutamakan K epuasan Pelanggan.

Kepimpinen organisss medilah memberi tumpuan yang khusus bagaimana organissd
dapat memenuhi  keperluan pelanggan dalaman dan pelanggan luaran dalam
mempromoskan matlamat  peningkatan kuditi, draegi dan projek-projeknya, Lakhe

dan Mohaty (1994). Bagi menginditusken pengurussn kuditi menyduruh  sebegal
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fdasdfah organissd, semua pekerja mesti bersama-sama mengenalpasti apakah
kehendek pelanggen mereka dan ini peting bagi memeadiken kgayaen keja mereka
dan a&himya membawva kgayaen firma jangka panjang (Clinton, Williamson dan

Bethke, 1094).

2.28 Kesmpulan

Kesmpulan yang dapat dibuat dari perbincangan ddam Bab ini berkisar kepada elemen
ddam konsgp Pengurusen Kualiti Menyduruh. Penghaydan sata kefahamen elemen
ini addah mudahek agar pengamd - pengamd nya tidek lai matlamat pencgoaan
objektif laitu kecermerlangan dalam proses kualiti. Kecenderungan  untuk
mempertingkatken kuditi perkhidmatan begitu mendadek mutekhir ini. Sebagai bukti
banyak buku-buku akademik teleh diterbitken den digplikaskan konsep-konsep kuditi
menydurun ke ddam sektor perkhidmatan (Lewis, 1989). Pelaksanaan program yang
berbentuk  kuditi  tdah lama diamdkan ddam pentadbiran kergaen d Mdaysa
Pergerakan ke arah TQM lebih jelas sgak awa tahun 1980an lagi gpabila lahir iltizam
kergaen mddui pengduaran lebih banyak pekdiling program kuditi dan produktiviti
terutama sgak 1992 (Ahmad Sarji, 1992). Vokasoand. Faktor sokongan semua pihak
sngatlah peting bagi mdaksaneken demen - demen ddam TOM.  Kegagdan
organisas dalam proses peaksanaan nya banyak disumbangken oleh faktor kurangannya
okongan teutaman pihak ddam kumpulan pengurusan.
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BAB 3

ULASAN KARYA Il
PROSEDUR KERJA PENGURUSAN PROJEK

31 Pendahuluan.

Prosedur Pengurusan projek mengandungi  beberapa eemen dadam aktivitinya saperti
demen kos, maesa, kuditi serta pengurusan sumber manusia, David I.Cleland, (1989).
Penerangan konsep ini diterangkan juga sgperti yang tercatit ddam Brochure, Project

Management Indituit, mendetinaskan Pengurusan Projek addah saperti  berikut:

“The at of directing and coordinating human and materia resources throughout
the life of a project by usng modern management techniques to achieve predetermined
objectives of scope, cost, time, quality and participant satisfaction”.

“Satu seni  pengarahan,koordinasi penggunaan sumber manusa seta sumber
bahan mentah sepanjang jangka projek dengan menggunakan teknik pengurusan modern

untuk mencapa matlamat, kos, masa, kuditi projek serta memuaskan tuan punya

projek sebagal pelanggan.

Ralph Currier Davies, (195 1) mendefinasikan projek pula sebaga:

“Mana -mana tanggungjawab yang mempunya objektif yang definitif,
mengadakan nila specific yang akan digunakan oleh sesuau keperluan”.
( Any undertaking that has definite,proses ,procedure and find objective representing
specified vaues to bused in the satisfaction of some need or desire” ).

William H.Newman , (1987), pula menjelaskan tentang projek sebagai:
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“Smply a cluster of activities that is rdatively separate and clear cut.A project

has a diginct misson and a dear terminating point”.

Projek mempunya satu jangka hayat, bermula dengan idea dan bergerak melalui
peringkat rekabentuk,pembinaan kejuruteraan dan seterusnya pengeluaran yang akan
digunakan oleh tuan punya projek atau sebagainya Dikebanyakan organisas proses
untuk melakukan operasi harian untuk mencapa objectif korporate dibawah tanggung
jawab pengurusan fungdan. Ini termasuk  aktiviti meningkatkan mutu  keberkesanan.
Projek merupakan satu pilihan untuk meningkatkan mutu keberkesanan kerja kerana ia
melingkupi  fungsi antara perbagal  bahagian dan jabatan, kakitangan dari pelbagai
bahagian. Paul O.Gaddis, (1959 ), dalam artikd Harvard Business Review ( May - June
1959 ) menyenaraikan beberapa konsep,prosedur dan notation dalam pengurusan projek

saperti  beri kut :

i. Projek addah satu organisas yang berdedikas untuk menyigpkan satu pembangunan
produk dalam satu jangka masa yang ditentukan, mengikut prosedur dan daam budget
yang ditetakan serta dengan spesifikasi teknika yang ditetapkan.

ii. Ahli  yang menganggota kumpulan projek terdiri daripada pelbaga  displin
kemahiran bagi memastikan kegayaan projek itu.

iii. Projek ditadbirkan dengan beberapa tugas yang memerlukan integras antara satu
bahagian kepada bahagian lain ddam kerangka organisas projek itu.

iv. Keutaman berkomunikas perlu ditekankan dadam perhubungan antara satu jabatan
dengan jabatan yang lain dan antara pengurus dengan kakitangan yan lain.

v. Perancangan projek memainkan peranan utama dalam kgayaan sesuatu projek.
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vi. Pengurus Projek adalah individu yang cepat bertindak,cepat berfikir dalam
menghadapi dan membuat keputusan serta orang yang paing hadapan ddam sesuatu
perlaksanaan projek.

vii. Laporan terkini keadsan atau dtatus projek adalah sangat penting bagi menila

kemajuan sesuatu projek.

Trevor L.Young, ( 1996), menerangken daam bukunya, prosedur pengurusan Projek
sebagai :

“the dynamic process utilisng the gppropriate resources of the organisgtion in a
a controlled and structured manner,employed to achieve a change clearly
defined with specific objective identified as Srategic needs’.

“Satu proses dynamik yang menggunakan sumber organisas yang dikawd dan
bentuk struktur, yang digembeing untuk mencgpa perubahan yang tdah

dijelaskan dengan objektif specifik dikendpasti sebagal keperluan strategik.”

Prosedur yang disebut dihubungkaitkan dengan sifat -sifat specifik saperti berikut:

Trevor L.Young, ( 1996).
i) Berorientasikan objektif.Tanpa ini kita tidak dapat menghasilkan apa -apa.

ii) Berorientaskan perubahan.Melahirkan sesuatu yang diperlukan tetapi kita

tidek memperolehi.

iif) Perbagal disiplin.Memerlukan pelbaga julat keméhiran kakitangan untuk

memastikan kejayaan sesuatu projek.

iv) Peluang Kita mesti mencipta dan mencari peluang sebagal satu jelan untuk

mencari kgayaan dan menghilangkan anggapan negdif.
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V) Berorientaskan prestas cermerlang. Meetakan standard,goa serta matlamat
dan kuditi output.

vi) Berorientaskan kawalan.Setiap aktiviti mesti diletekan dibawah kawaan
yang Kketat bagi memadtiken aktiviti berjdan mengikut jadud.

vii) Elaken mdakukan sesuatu mengikut cara lama

Ciri = Ciri Prosedur Pengurusan Projek.

Pengurus projek pula adalah pengurus yang mengedalikan projek yang

bertanggungjawab melaksanakan dengan jayanya mengikut prosedur projek dibawah

kendaliannya. Oleh itu beberapa elemen penting perlu diambil berat dalam

melaksanakan aktiviti projek sgperti yang dinyatakan berikut, David 1.Cleland, (1989).

i) Mengenddikan kakitangan serta lain -lan sumber yang menyokong objectif,
matlamat serta dtrategik melaksanaan projek.

i) Merancang sumber -sumber yang diperlukan untuk menyokong
objektif, matlamat perancangan projek tersebut.

iif) Mengend pasti serta menggunaken maklumat perlu bagi menguruskan projek
terbabit.

iv) Pengurus memberikan kepimpinan dadam kumpulan kakitangan projek bagi
mamadtikan menjayakan.

v) Médakukan pemetiksaan berkada terhadap kemgjuan projek serta membuat
penilaian serta perancangan sekiranya berlaku kelewatan bagi memastikan

projek disigpkan mengikut perancangan yang ditetapkan.

vi) Menggunekan perdatan moden serta teknik canggih bagi memudahkan
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perlaksanaan projek.

vil) Memberi makluma kepada tuan punya projek sebaga pdanggan
meklumbalas akan perkembangan projek.
viii) Member-i meklumbalas kepada pengurus tertinggi akan status projek bagi

pihak pengurus membueat perancangan drategi bagi projek tersebut.

Objektif Peranan Prosedur Dalam Pengurusan Projek.

Objektif prosedur ddam Pengurusan Projek idah mdaksanaken projek dengan jayanya

Oleh itu bebergpa demen dan prosedur penting perlu diambil berat ddam medaksanakan

aktiviti projek tersebut sperti yang dijelskan oleh Trevor L.Young, (1996).

Mengenddikan kekitangan sarta lan -lan sumber yang menyokong objectif,

metlama sarta draiegik meaksanaan projek.

. Meancang sumber -sumber yang diperuken untuk menyokong

objektif, matlamat perancangan projek tersebut.

iii. Mengend pasti Sarta menggunskan meklumat perlu bagi menguruskan

Vili.

projek terbabit.

Pengurus memberiken kepimpinen dalam kumpulan kakitangan projek bagi
mamedikan menjayakan.

Meakukan pemeriksaen berkda terhadgp kemguan projek serta membuat

penilaan sata perancangan sekiranya berlaku kdlewatan bagi memadtikan

projek disgokan mengikut perancangan yang ditetapkan.

viii. Menggunakan peadaan moden sarta teknik canggih bagi memudahkan

perlaksanaan projek.

Memberi makluma kepada tuan punya projek ssbaga pelanggan
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maklumbdas akan pekembangan projek.
X.  Memberi meklumbalas kepada pengurus tertinggi akan gatus projek bagi

pihek pengurus membuat perancangen dretegi bagi projek tersebut.

Shaga sau konsgp pengurusan, pengurusan projek medtilah memadtiken  pelaksanaan
prosedur dan fungsi perancangannya, organises, motives, meatlamat sata kawalan
kepada kumpulan kakitangan projek dan koordines antara pembekd . pembekd kepada
projek. Pengurusan projek bermula pada peringkad pemulsan mengend pasti dan
memilih proek yang berdaya mguagpek -aspek pembineen ,aspek perlaksanaan
dengan  menggunakan sumber - sumber ddlam organisss. Ia memfokuskan  kepada
tindekan menukar daripada satu Stues kepada Stuas yang lain, satu seni science yang

mengurus Penukaran dari satu period kepada period yang lain.

Factor masa, kos sata kebolehan prosedur teknikd menjamin keberkesanan kgayaan
projek. la addah faktor penting ddam mewyedickan mesa depan organisss yag

menceburi  pengurusan  projek.

Contoh yang menggunakan konsep prosedur pengurusan projek addah sperti berikut:
I. Projek Menara Kembar Petronas. ( Kuala Lumpur City Center ).1a termasuk
ddam kurnpulan merekabentuk kguruteraan awam,bangunan serta jambatan.

Antara projek lan saperti Kuala Lumpur Internationd Airport, Sepang,
Komplek Sukan Bukit Hlil.

iProjek Merekabentuk serta mengduarkan kepdterbang modd baru sgperti
Boang 777Kaod tebang pguang, pdancaran saditte komunikas saperti
MEASAT 1 & 2.
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iii. Prgek menghantar manuga kebulan sata membawa mereka bdik kebumi
serta membina gesen Angkasa Lepas Mir oleh pakar angkasa lepas Russa
vi. Prgjek membina loji janekuasa Nuclear,loji janakuasa hydro Bakun.

v. Projek pasarana Komplek Sukan Bukit Jalil.

Cdia Burton & Norma Miched, (1992) pula menerangkan meksud pengurus projek

sbaga proses merancang den mengawd tugas dan tanggungjawab diddam  prosedur
proek sata sumber yang ada bagi menjdanan serta menjayakan projek tersebut.

Sumber sumber tersebut termasuklah:

L. Kakitangan
2. Keawangan
3 Perdaan

4. Masa

Pengurusan  projek  perlu menggunaken  teknik kemahiran yang tinggi yang akan
mencgpa keputusan mengikut  dandard  prosedur yang  tdah  ditetgpkan, mesa yang
ditentukan sarta budget keawangan yang ditetapkan. Melakukan kgayaan dengan projek
yang dilakukan berhubungkait rapat dengan konssp pengurusan dengan objektif. Ia

engukur keayaen dengan pencgpaian objektif yang telah ditetgpkan.
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34  TEKNIK PROSEDUR PENGURUSAN PROJEK .

Cdia Burton & Norma Miched ,( 1992) menerangken teknik prosedur pengurusan
proek mdibatkan cara untuk memulakan sesuau proek. Ta mdibatkan kakitangan

sarta pengurus projek.Teknik berikut perlu diambil perhatian:

341 SEDULING ( scheduling )

Membahagikan dan memecahkan aktiviti tugas kepada bahagian bahagian dan
membuat perangkaan masa 9gp dan sumber = sumber supaya dapat dikaitken dengan
adiviti - adiviti lan.

342 MEMIMPIN ( Managing ).

Memberi latihan sokongan, membuat keputusan,membuat kejayaan melalui proses

ddeges tugas den memimpin kurnpulan projek.

3.43 KORDINASI ( Coordinating)

Memadikan kekitangan bahegian - bahagian yang berlanan dapat berkerjasama antara
satu sama lan dengan penuh efisen dean menegend pasti hubungkat antara satu sama

lain serta peranan masing -masing.

3.4.4 KAWALAN DAN PEMANTAUAN ( monitoring & controling )

Kawalan diperlukan sekiranya ada perubahan dari segi prosedur  perancangen,
rekabentuk asal dan perubshan penambahan keawangn.Ini untuk memedikan projek

bejdan  mengikut judua yang ditetapkan.Perlu mengubah jika perlu kepada
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perancangan asal sekira keedeen memerluken tetepl terpeksdlah membuat keputusan

dengan mengambil kira sumber yang adadrategi scheduling dan berkomunikes  dengan
pihek yang berkenaan., tiada berlaku kdewatan ddam perjdanan projek.Prosedur yang
sama pelu diambil sekiranya aktiviti yang lebih komplek sgparti untuk membuat ulasan
datus projek yang lewa dau perubahan yang besar dai matlama projek yang mana
perlu mendapatkan nasha tenaga mehir Apabila lebih rmal tenaga pekar berada ddam
stu -satu projek ia akan menjad lebih rumit ddam mengawa den koordines antara

banyak pihak.

3.5 STRATEGI PENGURUSAN PROJEK.

Cdia Burton, (1992) menjdasken drategi ddam prossdur pengurusan projek  akan
membuatkan pejdana projek lebih lancar. Oleh itu bebergpa langkah dan prosedur

perlu dibei perhaian sgperti:

351 POLISI GARIS PANDUAN.
Ada arahan - aaghan umum yang diperlukan deh organsad yang menjdankan projek.

la nya diguba bagi kegunaan organisad tersebut.

3.5.2 PROSEDUR

Prosedur dibuat bagi memberi kemudahan dan kesenangan dalam menyebarkan

maklumat kepada pihak yang tediba. Ia memudshkan kepada input -input kepada

pihek pengurusan dari ddam aau dari luar organisas.
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3.5.3 Prosedur Peraturan Asas ( Ground rules ).

Perjanjian, persetujuan dan kesefahaman apa yang boleh diterima ddam menentukan
skap dan peraturan diddam kumpulan projek. Sebaga contoh peraturan kekergpan
mengadakan mesyuaratmasa pelu untuk mengedarkan minit mesyuarat dan isu -isu

penting yang akan dibincangkan oleh individu daam kumpulan projek.

354 Strategi komunikas dan maklumbalas strategi.

Adaah amat penting peranan komunikes dipertingkatkan agar semua pihak yang
telibat ddam perjaanan projek dimaklumkan akan datus projek dan masaaah

berbangkit, pertukaran jadua perlaksanaan jika ada dimaklumkan.

3.6 SEBAB MEMILIH PENYELESAIAN MELALUI TEKNIK PENGURUSAN

PROJEK.

David L .Cleland, 1989 juga menyatakan keadasan dimana prosedur pengurusan projek

diperlukan perlaksanannya.Antara ciri = ciri itu lah saperti berikut.

i. Boleh bertindak balas dengan cepat atas perubahan daam technology
pembangunan aau technology pembuatan.

i.Dapat berkongs sumber - sumber teknology serta sumber manusa dari
organisas  lain.

iil.Dapat menggunakan peibaga cara organisas pengurusan projek saperti projek
produk. pengurusen fungdan.

iv. Dgpat mengambil dih tanggung j awab terhadap | umlah keawangan yang
banyak kemahiran kakitangan,sumber bahan bahan mentah.
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v.Memudahkan kakitangan organissd mengambil bahagian ddam  aktiviti «
aktiviti  pengurusan proses

vi.Boleh mendaatkan techndlogy baru yang memerlukan kemehiran kumpulan
tenaga mahir.

vii.Dgpat memfokus kepada menaikan reputes organisas  terbabit.

viii.Dapat bersaing sata memiliki daya saing yang tingg dengan pesaing yang
sama.

ix.Dapat mengurusken aktiviti - aktiviti projek yang rumit.

3.7 BILA PENGURUSAN PROJEK TIDAK DIPERLUKAN.

David I.Cleveland, 1989 juga menerangkan bila den ketika nya sau - sau prosedur

pengurusan tidek diperlukendni  dinyatakannya sperti berikut.

I. Structure orgenised nya kedil,yang mana keputusen boleh dilekukan daam
organisad itu sendiri dengan menubuhkan projek kumpulan nya sendiri.

ii.Persaingan teknologi,daya sang samulgadi yang eken dihedapi oleh enterprise
untuk meaksanakan projek itu boleh disdesaikan sendiri.

jii.Suasana politik,social sarta ekonomi yang dabil.

iv.Hasil produk addah dandard serta penghasilannya nya addah berulang -alang
dan 1a tidak berubah - ubah Keadaan ini jarang berleku diddam suesana
ekonomi yang produknya sdau berubah ddam jangka masa pendek.

v.Teknology pembuatan dan pembinaan tidek berubeh.

vi.Perancangan Strategik dan membuat keputusen mampu dilakukan olen gaf

ddamam organises  tersebut.
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Factor - factor diatas jarang sangat berlaku pada masa zaman moden dan berteknologi
masa 1ni. Organisas biasanya bertindak pro-aktif bagi memgukan organises serta lebih
berdaya sang. Oleh itu organsas sering menggunakan khidmat pengurusan  projek
saperti  projek  kejuruteraan,kumpulan kawadan mutu kerja, kumpulan pengurusan

srategik.

58 SEBAB MEMILIH PENYELESAIAN MELALUI TEKNIK PENGURUSAN
PROJEK.
David L Cleland, 1989 juga menyatakan keadaaan dimana prosedur pengurusan projek

diperlukan perlaksanannya.Antara dri - ciri itu lah saperti berikut.

i. Boleh bertindak balas dengan cepat atas perubahan ddam technology
pembangunan atau technology pembuatan.

i.Dapat berkongs sumber - sumber teknology serta sumber manusia dari
organisas  lain.

ili.Dapat menggunakan pelbagal cara organisas pengurusan projek ssperti projek
produk. pengurusan fungsian.

iv.Dapat mengambil dih tanggung jawab terhadap jumlah keawangan yang
banyak kemahiran kakitangan,sumber bahan bahan mentah.

v.Memudahkan kekitangan organisss mengambil bahagian ddam aktiviti -
aktiviti pengurusan proses.

vi.Boleh menafaatkan technology baru yang memerlukan kemahiran kumpulan
tenaga meahir.

vii.Dagpat memfokus kepada menaikan reputas organises terbabit.

viii.Dgpat bersaing serta memiliki daya sang yang tinggi dengan pesaing yang
sama.

ix.Dgpat menguruskan aktiviti - aktiviti projek yang rumit.
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3.9 Ulasan Konsep Prosedur Kerja

Elane Beich, ( 1994 ) pula menerangkan tentang konsep prosedur kerja sebagei
dokumen petunjuk dan cara untuk melakukan sesuatu tugas diddam sesuatu organisasi.
Ja berbeza antara satu organisad dengan organisss yang lain. Prosedur kerja perlu
ditditi untuk memadtikan keberkesanan. Prosedur yang patut diambil berat Saperti
pemgambilan pekerja baru atau prosedur menyewa perkerja, prosedur pengurusan
pelanggan, prosedur kebgjikan perkerja, prosedur bagaimana untuk berhadapan dengan
kakitangan serta prosedur terhadap latihan perkerja dan pembegaran  kakitangan.
Meihat kepada prosedur kerja organisas, prosedur vis organisas, prosedur strategi
imperative serta drategi  perancangan.  Oleh itu sdtigp individu ddam  kumpulan

hendaklah memastikan aspek -aspek berikut, Elaine Biech ( 1994 ).

i. Bolehkah prosedur kerja menolong untuk mencgpal vis dan drateg
imperatif.

ii. Bolenkah prosedur kerja mengubah sikap perkerja saperti yang kita
mahukan.

iii. Bolehkah prosedur kerja menghasilkan keputusan saperti yang dirancangkan.
vi. Bolehkah prosedur kerja menyokong untuk menjayakan serta melaksanakan
TQM.

v. Bolehkah prosedur kerja menyampalkan maksud serta tujuan organisas ddam

jangka panjang.

Greg Scrivner ( 199 1) menerangkan pula tentang kebaikan prosedur kerja sebagai ,

“We took excerpts out of the consultant’s qudity manud and adapted them.

We work our way through the 20 demens in the sandard’'s guidelines and
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wrote our procudure which helps staff save time and ensure conformance.

Leonard Mayo, ( 1945) menyatakan pentadbiran sebaga satu fungs  menetapkan,
menentukan dan memperjelaskan sesuatu, membuat dasar-dasar,prosedur-prosedur serta
mengelola - uturkan segala kemudahan - kemudahan yang terdapat dan sesuai dan
dengan ini nanti segda tujuan , matlamat agens serta organisas dapat tercapal  dan

terlaksana

Menurut Schwartz, (1962) pentadbiran ia lah satu proses dan mengeola - aturkan
proses itu addah satu prosedur segaa pekerjaan manusia terhadap matlamat yang akan
berhasl mengduarkan produk atau member-i perkhidmatan dengan berjaya. Ordway
Tead, (1965) pula menerangkan tentang prosedur dalam pentadbiran sebagai
pentadbiran itu idah satu proses mewujudkan prosedur garis panduan kasar supaya
dapat bertindek dan memberi perhaian umum supaya kesduruhan organisss itu
berkesan demi untuk mencgpa matlamat yang dityjui. Simon, ( 1965) meahirkan
pendapat penekanan pentadbiran kepada proses atau prosedur kerja serta methoda nya
sebagal satu cara kerja itu diurus dengan jayanya, menentukan tindakan yang sempurna

dan sdamat.

McNair and Lelbried, ( 1992) memberi fokus kepada procedur yang menerangkan
tugas dan tangung jawab serta fungsi setiap individu dalam organisasi bagi
mempastikan keberkesanan tugas mereka.  Mengikut Rob Kantner,( 1994) memberi
penjelasan tentang prosedur, menghurakan kelebihan mengikuti prosedur - prosedur

yang tercatiti ddam standard 1SO 9000 saperti berikut:

i. Dapatkan mdahirkan keseragaman dan perlaksanaan yang konssten disemua
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peringket.

ii. Memperkukuhkan ikatan antara pelanggan serta pembekd.

ili. Meningkatken keyakinan pdanggan.

iii Pdanggan ingin melihat prosedur dalam melaksanakan atau
menghasilkan sesuatu produk supaya keyakinan bertambah kepada

barangan tersebut.

iv .Memperbaiki pengurusan ddam membuat keputusan.
v.i)  Prosedur diperluken ddam audit dalaman,membuat
pengubahsuaian dadam pengurusan,sistem kawaan data dan

dokumen.

v. Mengurangkan penggantungan terhadap individu.

v.(i)  Kakitangan datang bertugas atau berhenti bertugas.Organisasi
mash meneruskan operasinya.Oleh itu sekiranya standard
procedure telah wujud dan direkodkan ia akan boleh diikut oleh
sesigpa sahga yang kakitangan baru bertugas atau yang telah lama

berkhidmeat.

vi. Meningkatkan efisiensi Serta keberkesanan sstem kudliti.
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Mengikut Randall,( 1959) pula member-i penjelasan tentang prosedur kerja
Mengikutnya prosedur bolen menghasilkan bebergpa keuntungan serta kelebihan sapert

berikut:

I. Memperbaki effisiensi operasi.

ii. Memperbaki keguneen masa sarta bahan mentah.

lii. Menjdaskan definined tiges sata tanggung jawab.

iv. Memperbaiki tanggung jaweb individu kakitanganjabatan sarta agem.

v. Mengurangkan produk yang rosak,kurang kos sarta kerja yang berulang.

vi. Meningkatkan hubungan antara pdanggen dan pembekd

vii. Bolen memperbaiki keslgpan pada peringkat awd dan kurang pembeaziran.

viii. Memantapkan structur company sataintegrad operasi.

xi. Boleh dijadikan sebegal rujukan serta alat latihen.

X. Formditi ddam mempetingkatkan ssem kuditi, pengedaran yang
mengikut jadud sarta sebaga rangkakerja bagi mempeabaki mutu kuditi

mesa hadgpan.
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3.10 KESIMPULAN HUBUNGKAIT PROSEDUR PROJEK DENGAN TQM

Daam membuat ulasan dan kesimpulan antara prosedur kerja projek dengan TQM ia
akan mdiputi  kesduruhan  projek. Kedua nya menuju kearah meningkatkan
produktiviti.Elemen TOM ada ddam konsep prosedur kerja yang mdiputi aspek bidang
tugas kakitangan pengurusan projek, rangka masa, kemudahan serta sumber yang
mencukupi, koordines antara bahagian - bahagian ddam organisas projek, sSkap
kerjasama antara individu ddam kumpulan warga kerja projek. Ini akan dapat
memastikan masadlah dapat disdesaikan,syarat - syarat kontrak dapat dipenuhi dan
bekalan bahan mentah untuk projek dapat diterima mengikut jadud. Prosedur kerja
juga dapat menilal keupayaan kakitangan menghadapi masadah,cara menyeesaikannya

dan memberi idea yang inovatf ddam menydesakan masadah.

Dari sudut TOM pula,penyelidik ingin mengupas bebergpa persodan yang sering
dikaitkean dengan kelemahan pengurus organisas kurang efisan dan efektif. Dewasa
i  TQM telah muncul sebagai satu unsur yang kritikal dala usaha menuju
kecermerlangan. Oleh itu penydidik cuba menditi persodan saperti apakah TQM
boleh dijadikan sau sebab kgayaan meningkatkan produktiviti dadam mana - mana
organisas termasuk dalam konsep pengurusan projek. Asas = asas dalam kedua - dua
konsep ini addah sama. Mengikut Spitzer ( 1993) TQM adalah satu punca untuk
mendapatkan daya saing yang berterusan Akhir sekai dapat dibuat kesmpulan bahawa
membangunkan konssp TOM ddam organisss  pengurusan  projek  memerlukan

sokongan semua pihak sekiranya 1a ingin berjaya dilaksanakan.
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BAB 4

METODOLOGI KAJIAN

4.1 Pendahuluan

Kajian int bertujuan untuk membentuk prosedur kerja bagi aktiviti penyedian
peperiksaan  serta  perlaksanaan  konsep prosedur kerja dikaangan pensyarah di
Politeknik. Pembinaan prosedur ini berdasarkan maklumbalas serta kehendak dan
kepentingan pensyarah berhubung konsep prosedur dan peningkatan proses penyedian
peperiksaan. Bab i membincangkan metodologi yang digunekan di ddam kgian ini
sgperti  rekabentuk kgian, populas kgian, lokas kgian, sampe kgian, instrumen
kgian, prosedur pengumpulan data. Bahagian imi akan menunjukan kaedah-kaedah

yang di gunakan untuk menjawab objektif kajian bagi menyigpkan penydidikan ini.

4.2 Reka bentuk kajian

Kgian ini merupakan tinjauan keratan rentas populas dan menggunakan sodsdidik
bagi pembinaan sau prosedur peperiksaan serta manafaainya dikadangan pensyarah. Ini
adalah bersesuaian dengan pendagpat yang menyatakan tinjauan merupakan teknik yang
saringkdi digunakan bagi memungut data dalam kaian pendidiken den sains tingkah
laku, Issac dan Miched (1982). Sdain daripada itu, kaedah tinjauan amat berguna
kerana 1a boleh membuat generdlisas terhadap populas, kosnya murah dan pungutan
data boleh dilakukan dalam masa yang ringkas Rea dan Parker ( 1992 ). Data yang

diperolehi dari kgian i1 mempunya kaitan lansung dengan persodan kaian prosedur

ddam konsp pengurusan kuditi secara menyeluruh. Rekabentuk 1mi tdah dipilih oleh
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pengkaji kerana 1a sesual dengan kgian ini yang bersfat tinjauan dan ia menggunakan
responden yang ditempatkan ke ddam kumpulan perbandingan. Kgian yang akan
dilakukan adalah bersfat penerokaan yang memudahkan meakukan Kkerja serta

bagaimana prosedur bolen mencapai kehendak peanggan.

4.3 Alat Kgjian.

Alat kgian yang digunekan idah satu soal sdidik yang dibentuk untuk mengumpul data
mengenal  pengurusan organisas pendidikan dikaangan pensyarah. Alat ini tdah dibina
oleh penydidik kerana tidek ada satu alat yang sesua digunakan untuk kgjian ini.
Skda yang digunakan ddam seal sdidik idah:

1. YA ATAU TIDAK ( YA= 1, TIDAK = 2 )
Sfa - dfa yang diukur dengan menggunekan nombor dinameken dfat kuantitatif.
(Bailey ;1978 : 91 ) . Kaedah kedua, sumbang saran diadakan untuk menyokong lagi

jawgpan yang diperoleni medui soal sdidik. Kaedah sumbang saran berbentuk kudlitif.

4.4 Populas Kajian dan Prosedur Peogumpulan Data.

Menurut Bahagian Politeknik, Jabatan Pendidikan Teknik dan Vokasond, terdapat 10
Politeknik di Malaysia. Dalam kajian ini populasi kajian hanya diambil di tiga
Politeknik sahgja ia itu Politeknik di Kuantan, Ipoh dan Jtra Sgumlah 120 set soal
sdidik teah dikirimkan dan resonden tdlah mengirimkan semula 95 jawgpan sdepas

dua minggu soal sdidik dihantar.
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4.5 Saiz Sampd Kagjian

Sekaran ( 1992 ) melaporkan rekabentuk pemilihan dan saiz sampel addah bagi
mewujudkan  sampe  bagi tujuan membua generdisss.  Sekiranya  rekabentuk
pemilihan sampd yang sesua tidek digunakan, saz sampd yang besar tidek dapat
mewakilkan keputusannya untuk digenerdisas terhadap populas. Saiz sampd  yang
mencukupi bagi paras tetepatan ( precison ) dan keyakinan ( confidence ) adalah amat
berguna bagi penydidik memenuhi objektif kaian. Jumlah sampd kgian ditentukan
dengan menggunakan Jadud Penentuan Saiz untuk aktiviti  penydidikan pendidikan
yang dibuat oleh Kregcie dan Morgan dalam tahun 1970 ( Isaac dan Micheal, 1982 ).
Formula yang digunakan untuk mengira saiz sampd idah:

s =_ X’NP(1-P)
d(N-1) + X P(1-P)

Di mana:

S = saz sampe yang diperlukan

N = jumlghpopulas  yang dikgi (N =120)

P = kebarangkdian populas dilihat pada 0.50

& = darjah ketepatan atas jumlah kesilapan yang
dapat diterima dalam kebarangkalian populas P,
di mana nila adadah 0.05.

X = nila dari jadua khi kuasadua untuk satu darjah
kebebasan berkait dengan paras keyakinan yang
diingini iaitu 3841 untuk paras keyakinan 0.95

S (3.841)( 120%0.5)1-0.5)

(0.05)%(120 - 1) + (3.841)(0.5)(1- 0.5)
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= 115.23
0.2975 +0.96025

= 115.23
1.25775

= 91.6

Berdasarkan jadua tersebut,saiz sampe yang dianggap mempunya tahap keyakinan 95

peratus yang mewekili populas 120 orang idah 92 orang.

4.6  Kaedah Statistik Bagi Penganalisisan Data

Daa yang dikmpul telah diproses menggunaken pengaturan “ Statiscal Package for
the Socia Sciences ( SPSS for MS WINDOWA Release 6.0 ). Tahgp sSgnifikan

ditetapkan pada aras 0.05, iaitu taraf keyakinan 95 % .
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BAB 5

DAPATAN KAJIAN

5.1 Pendahuluan

Bab ini membincangkan segda hasil dapatan penydidikan. Bahagian ini dibahagikan
kepada empat bahagian iatu ringkesan dapatan kajian, sumbangan kgian, limites
penydidikan dan cadangan kgian akan datang. Tujuan kgian ini idah untuk menilai
sgauh mana prosedur kerja boleh dibentuk, kefshaman serta pendedahan pensyarah
kepada prosedur kerja yang di buat soasdidik. Penydidikan ini berbentuk tinjauan

deskriptive bagi mengkai serta menerangkan sesuatu fahamaen yang sedang berlaku.

5.2 Ulasan Dapatan Kajian

Prosedur kerja adadlah satu cara ddam meakukan sau tugas aau tanggungjawab
dengan lebih berkesan pada masa akan datang. Ini disokong dengan adanya peraturan
mengikut standard kerja antarabangsa saperti ISO yang mula diperkendkan disemua
peringkat. Bagi mencgpa meatlama  kaian, soal selidik telah dijalankan di tiga
Politeknik dengan sepuloh set soalan. Dengan pengakuan YA pada soalan yang
ditujukan memberiken petunjuk satuju dan faham tentang soalan serta mengakui
kebenarannya dan TIDAK memberi makna sebdiknya Andisa hubungkat prosedur

kerja dengan setigp satu soalan dapat dilihat saperti berikut:
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responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu maklumbalas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

l. Pembaziran masa bergantung kepada skap individi.

. Pembaziran mungkin tidek setigp waktu.

11, Pembaziran tidak berlaku sekiranya prosedur fokus kepada tugas semasa

\Y2 Perlaksanaan kerja akan lebih terancang dan teratur.

Daripada maklumbaas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah
menganggap pengurangan pembaziran bergantung kepada kepada skap pengguna
prosedur tersebut. Im dapat dilakukan sekiranya prosedur itu memfokus kepada bidang

tugas yang hendek dilakukannya.

523 Jadual 3  Perhubungan antara prosedur membantu menyelesaikan
masaalab dengan lama berkhidmat. n = 95

Prosedur  Mengurang Kos | 0-3tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 6.3 % 284 % 315 % 294 %
TIDAK 0% 1.0 % 1.0% 2.1%

Daripada Jadua 3 menunjukan bahawa responden telah memberi jawapan 95.6 %
bersstuju dan 41 % tidak bersetuju.  Ini memberi maklumat bahawa majoriti
responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu méeklumbaas daripada
tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

} Kena mengambil kira kemahiran individu.

i Bertindak sebagal pembantu.

1ii. Prosedur kerja berpringp berorientaskan langkah - langkah melakukan kerja

Iv. Sesetengah masadlah tidak boleh disdlesaikan dengan prosedur kerja
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Daripada maklumbadas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawva pensyarah
berpendapat  prosedur kerja dapat menyelesaikan masadah sekiranya disokong oleh
kemahiran individu yang mengunakan prosedur tersebut. Pensyarah menganggep

prosedur kerj asebagai alat sokongan dan pembantu daam menyeesakan masadah.

52.4 Jadual 4:  Perhubungan antara prosedur mengurangkan pengantungan

kepada individu lain dengan lama berkhidmat. n = 95

Prosedur  MengurangKos | 0-3tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 5.2 % 273 % 305 % 29.4 %
TIDAK 1.0 % 21 % 2.1% 2.1%

Daripada Jadud 4 menunjukan bahawa responden telah member-i jawapan 924 %
bersetuju dan 7.3 % tidek bersetuju. I memberi maklumat bahawa majoriti
responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu maklumbaas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

I Prosedur menerangkan langkah - langkah melakukan kerja.

i. Menjelaskan prosedur kerja.

111, Prosedur mesti mengandungi apa yang perlu dilakukan.

V. Perkerja mesti mempunyai  kemahiran asas.

Daripada maklumbalas diatas maka dgpat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah
berpendapat  prosedur kerja perlu menerangkan tindakan serta langkah yang perlu
dilakukan agar ia tidek perlu lagi membuat pertanyaan kepada individu lain. Elemen -
demen ddam prosedur medtilah mengandungi butiran langkah kerja supaya tidek perlu

bantuan orang lain.
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Perhubungan antara prosedur mengurangkan penggunaan
perkerja dengan lama berkhidmat. m = 95

Prosedur  MengurangKos | 0-3tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 6.3 % 29.4 % 326 % 294 %
TIDAK 0% 0% 0% 2.1%

Daipada Jadud 5 menunjukan bahawa responden telah memberi jawapan 97.7 %
bersetuju dan 21 % tidek bersetuju. Ini memberi maklumat bahawa majoriti
responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu maklumbaas daripada
tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

l. Prosedur kerja bagi sesetengah kerja sahgja.

i. Perkerja mesti ada kemahiran membaca dan menulis.

Daripada maklumbadas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah
berpendapat prosedur kerja perlu mudah serta menerangkan tindakan serta langkah yang
perlu dilakukan agar ia tidek perlu rama pembantu. Dengan prosedur yang jelas serta

ringkas tidek rama kakitangan diperlukan.

5.2.6 Jadual 6: Perhubungan antaca prosedur mengurangkan komunikas

dengan lama berkhidmat. n = 95

Prosedur Mengurang Kos | 0-3tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidma tahun tahun 10 tahun
YA 6.4 % 214 % 315 % 29.4 %
TIDAK 0% 2.0 % 2.0% 1%

Daripada Jadua 6 menunjukan bahawa responden telah memberi jawapan 94.8 %
bersstuju dan 50 % tidak bersatuju. Imi member-i meklumat bahawa mgoriti
responden bersstuju dengan soalan terssbut. Disamping itu maeklumbalas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen saperti  berikut:
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iv.

Prosedur juga dgpat mengurangkan masa membazir mdadui komunikes yang
tidak diperlukan.

Apabila prosedur yang lengkap pertanyaan dan huraian tidak diperlukan. a
dapat mengurangkan komunikas yang tidak berfaedah.

Dapat mengurangkan pembaziran masa

Pengurusan organissd mesti ada sess taklimat prosedur.

Daipada maklumbaas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah

berpendapat prosedur kerja perlu “ <df - explanaory” iatu boleh difahami dengn

sendirinya. Oleh itu pembinaan prosedur mesti menjurus kearah itu.

527 Jadual 7: Perhubungan antara prosedur menambah keyakinan
dengan lama berkhidmat. n = 95
Prosedur Mengurang Kos 0-3tahun 4-6 7-10 lebih
& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 52 % 26.3 % 2845 % 29.4 %
TIDAK 0% 4.2 % 4.2% 2.3%

Daripada Jadua 7 menunjukan bahawa responden telah memberi jawapan 89.3 %

bersetuju dan 10.7 % tidak bersetuju.  Ini memberi maklumat bahawa majoriti

responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu maklumbaas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

111,

Prosedur kerja perlu mendapat pengitirafan piawaian saperti 1SO 9000.
Prosedur kerja ada hubungkait dengan tugas yang dilakukan

Prosedur kerja boleh bertindak sebagai panduan dan kakitangan boleh
memahami prosedur tersebut.

Pengurusan organises perlu mengadakan taklimat prosedur.
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Daripada maklumbadas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah
berpendapat  prosedur kerja perlu mendapat pengitirafan sgperti standard piawaian

antara bangsa Saperti [SO 9000. Ini boleh member-i keyakinan kepada penggunaannya

5.2.8 Jadual 8: Perhubungan antara prosedur menjelaskan matlamat

dengan lama berkhidmat. n = 95

Prosedur Mengurang K o0s O-3 tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 42 % 273 % 30.5 % 273 %
TIDAK 21 % 2.1 % 21% 4.2%

Daripada Jadud 8 menunjukan bahawa responden tedah memberi jawapan 89.3 %
bersstuju dan 10.7 % tidek bersetuju.  Ini memberi maklumat bahawa majoriti
responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping itu maklumbaas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

l. Prosedur kerja mesti mendapeat pengitirafan saperti 1SO  9000.

i. Prosedur kerja ada hubungkait dengan tugas yang dilakukan

iii. Prosedur kerja boleh bertindak sebagai panduan dan kakitangan boleh
memahami prosedur tersebut.

\Y2 Pengurusan organisas mesti ada sess taklimat prosedur.

Daripada maklumbadas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah
berpendapat  prosedur kerja perlu mendapat pengitirafan sgperti standard  piawaian
antara bangsa saperti 1SO 9000. Im boleh memben keyakinan kepada penggunanya
Perkerja mesti didedahkan dengan budaya kerja mengikut prosedur yang telah diberi

pengitirafan.



5.2.9 Jadual 9:

kerja dengan lama berkbidmat. n = 95

Perbubungan antara prosedur mengurangkan keslapan

Prosedur Mengurang Kos 0-3tahun 4-6 7-10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 6.3 % 283 % 31.6% 3L5 %
TIDAK 0% 13% 0% %

9

Daripada Jadud 9 menunjukan bahawa responden tedah memberi jawapan 98.7 %

bersetuju dan 1.3 % tidak bersatuju.

responden bersetuju dengan soalan tersebut. Disamping

Im membenn maklumat bahawa majoriti

itu maklumbdas daripada

tinjauan dari responden secara kuditatif membuat komen sgperti berikut:

1. Prosedur kerja tersebut depa difahami oleh perkerja

. Prosedur kerja ada hubungkat dengan tugas dan menjelaskannya.

it Prosedur kerja boleh bertindak sebagai panduan dan kakitangan boleh

memahami prosedur tersebut.

V. Pengurusan organisas perlu mengadakan sess taklimat prosedur.

Daripada maklumbaas diatas maka dapat dibuat kesmpulan bahawa pensyarah

berpendapat  prosedur kerja boleh mengurangkan kesilgpan yang mungkin berlaku

berulang - ulang keatas bidang tugas yang sama. Oleh itu bagi mengelakan perkara ini

berlaku maka kakitangan kena memahami prosedur yang dianggap sebaga panduan dan

bahan rujukan.
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5210 Jadual 10: Perhubungan antara prosedur mengurangkan kos
pengurusan dengan lama berkhidmat. n = 95.

Daripada Jadua 10 menunjukan bahawa responden tedah memberi jawapan 96.7 %
bersstuju dan 4.1 % tidek bersstuju.  Ini memberi maklumat bahawa majoriti

responden bersetuj u dengan soalan tersebut.

Prosedur  Mengurang K 0s 0-3tahun 4-6 7.10 lebih

& Lama berkhidmat tahun tahun 10 tahun
YA 42 % 294 % 326 % 305 %
TIDAK 0 31% 0 1%

Maklumbalas dari tinjauan jm1 dari responden secara kuaditatif memberi komen berikut:

Definasi kos terldu umum untuk dilihat keberkesanannya.
i. K 0s masa mungkin sama.
111, Masadah menjelaskan makna mengurangkan kos.

Vi. Mengurangkan kos dengan mengurangkan pengambilan perkerja

Dari maklum baas diatas maka dgpat dibuat ulasan bahawa rama pensyarah mengakui
bahawa penjimatan yang dapat dihasilkan daripada aplikas prosedur kerja yang teratur
dan sampurna. Wdau bagamana pun jenis kos yang dapat dikurangkan adaah terldu
umum. Sekiranya dengan adanya prosedur yang teratur akan  mengurangkan

penggunaan perkerja, maka disni adanya penjimatan dari segi kos perkerja

5.3 Strategi Perlaksanaan

Datipada maklumat kagjisdidik yang diperolehi dapat dicadangkan beberapa strateg

perlaksanaan prosedur yang perlu diambil kira Antara langkah yang perlu diambil idah
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organisas terbabit perlu menubuhkan satu unit khes bagi memadtikan konsep prosedur
keja itu dgpat dijadiken stu matlamat organised. Unit ini memedikan ada rnya

keseragaman ddam cara menggunakan nya sata mengawad pajdanan nya

5.4 Sumbangan kajian.

Sumbangan kgian ini addah untuk memberi cadangan dari segi budaya kerja di
Politeknik. Dengan ada nya satu contoh yang ditunjukan ddam prosedur peperiksaan
dihergp dapat member-i sumbangan kepeda individu yang memerlukanya Banyak kgian
dilekuken ddam budaya prossdur kerja ddam bidang tugas sgperti membuat projek
bangunan, ddam bidang perauran keshaan, bidang kesdamaan telgpi prosedur kerja
khusus ddam pendidiken jdas berkurangan. Oleh itu percubsen i addah untuk
mdiha sgauhmanskah prosedur dapat diteima dikdangan pensyaah yang bolen
betindek menerima ini satu budaya kerja bagi meningketkan mutu kuditi kerja sscara
mayduuh. [a juga dilinat shega kayu ukuran tentang perubahan Skgp kepada
perubahan terhadap sesuatu yang bar-u  serta penerimaan kepada peningkatan mutu
kuditi yang menyduruhddam sesuau organised. Kemudian daripada itu 1a juga sebaga
garis panduan delam membuat sesuatu drategi pada mesa akan datang yang sepatutnya
mengambil  kira peuntuken ddam menyedisken kaedeh prosedur ddam  membuat
keputusan. Akhimya kgian ini dgpat memben sumbangan Skiranya ada  sadikit
perubahan skap yang dagpa memberi petunjuk ddam meningkatkan keyakinan pekerja

tersahut.
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55 Kesmpulan Kajian.

Dapat dibuat kesmpulan daripada kgisdidik ini bahawa ada persetujuan yang kuat
antara pensyarah « pensyarah bahawa satu set prosedur kerja boleh memberi manafaat

dan kebakan kepada semua pihak daam organisas. Keputusan juga menunjukan
bahawa tanpa mengira lama berkhidmat atau panjang dan pendek perkhidmatan
pensyareh itu tidek banyak memberi perbezaan tentang perseps tentang pentingnya
prosedur kerja dalam bidang tugas mereka.  Mgoriti Pensyarah menerima konsep
pembaharuan iaitu prosedur kerja yang didedahkan kepada mereka Van Ham dan
Willian ( yang disbut olen Lascelles,1989 ) menyatakanbahawa pembaharuan dalam
satu organisasi mengambil masa untuk berlaku.  Bagitu juga dengan konsep
perlaksanaan prosedure sebagai satu budaya kerja TOM adalah satu sstem prosedur
kerja mengena proses pembakan berterusan, Porter and Parker (1993). Proses dan
prosedur kerj a  imt pula perlu didokumenkan dan disdaraskan dengan kehendak
standard TQM. Bagi mencapai keperluan TOM , satu sstem kudliti perlu ditubuhkan.
Beberapa amalan yang dilaksanakan di organisas pendidikan dewasa ini merupakan
sebahagian dari demen- demen yang terkandung ddam keperluan syarat TOM. Di
antaranya termasuklah kawdan proses proses, ldihan dan teknik - teknik datistik.
Walaupun terdapat beberapa kelemahan dan kritikan terhadap TQM . Keemahan dan
dan kritikan itu adalah dissbabkan oleh kurang kefahaman terhadapap TQM itu sendiri.
Jka sau sgem kuditi dilaksanakan dengan teratur, maka kita akan dapati bahawa
kelebihan TOM itu mengatas kelemahan yang disangkakan. Pokok utama kegayaan
TOM dalam satu - sau organises idah komitmen dai pihak pengurusan atasan.
Daam konsep Pengurusan Projek pula kita lihat tidak banyak perbezaan nya dengan

asas konsep pengurusan TOM, contohnya saperti membina gambargah kemguan
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projek iaitu Fish Bone Diagram bagi mdiha hubungkait antara satu aktiviti dengan
aktiviti yang lain, membina rgah kemguan berdasarkan masa menyigokan projek.
Struktur organises juga dalam pengurusan projek banyak ditekan kepada mengend
pastt dan membina sruktur organises  bagi kumpulan projek, mengend pasti serta
member-i tugas kepada ahli ddam kumpulan projek. Merancang aktiviti sokongan
sumber bagi peleksanaan projek. la juga meibatkan penerangan polis  pengurusan
projek, prosedur kerja serta teknik pelaksanaan nya Pengurusan projek juga ada
standard untuk kuasa (authority ), tanggung jawab serta accountabiliti bagi Setigp ahli
daam kumpulan projek. Akhir sekai degpat dibuat satu rumusan bahawa pensyarah
dapat menerima konsep prosedur saperti yang contoh yang didedahkan iaitu prosedur
peperiksaan. Oleh itu satu prosedur kerja untuk proses penyedian peperiksaan telah
disediakan bagi membantu pensyarah melaksanakan tugas tersebut. Prosedur kerja itu

tunjukan ddam Bab 6.

56 Limitas Kajian.

Kadian ini meihakan isu -isu limitas aau hdangan yang sdama ini kurang mendapat
pendedahan serta perhatian serius selama ini.. Perkerja serta kakitangan yang
berorientaskan budaya kerja yang berprosedur diharapkan menjadi tauladan kepada
generas yang akan datang. Sikep negatif ini lah yang menjadi batu penghdang atau
limitas ddam menjadikan budaya prosedur sebaga satu rukun daam tugasan harian
masing -masing, Limites - limitas dedam kgian ini memfokus kepada skap negatif
ini. Oleh itu ia diberi tumpuan mempastikan prosedur in1 menjadi alat dalam

memastikan pengurusan secara menyeluruh ini dapat dilaksankan dengan jayanya.
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BAB 6

PROSEDUR KERJA PENGURUSAN PEPERIKSAAN POLITEKNIK.

6.1  Pendahuluan.

Pengurusan peperiksaan Politeknik addah satu unit ddam pentadbiran Politeknik yang
dibentuk khas bagi mengurus, melaksana serta mentauliahkan Sijil dan Diploma kepada
pelgar lepasan Politeknik. Tugas utama unit ini adadah untuk memeastiken prosedur «
prosedur peperiksaan dipatuhi dan mencapa satu tahap pencapaan akademik yang
melayakan pdaga mengrima Sjil aau Diploma dengan ini ia dapat pengitirafan
daripada Jabatan Perkhidmatan Awam Malaysia. Prosedur - prosedur yang dilaksanakan
addah bersesuaian dan sdai dengan kehendak - kehendak edemen ddam Standard
PIAWAIAN ISO 9000. Oleh itu ddam menyediakan prosedur im ia berpandukan
kepada hendak yang akan mendapat pengitirafan ISO 9000. Ahli - Ahli yang
menduduki unit Lembaga Peperiksaan ini terdiri daripada Pengetua, Ketua - Ketua
Jabatan (Politeknik mengandungi  bebergpa Jabatan saperti  Jabatan  Keuruteraan
Mekanika, Keguruteraan Awam, Keguruteraan Eletrik, Jabatan Perdagangan), Pengawal

Peperiksaan serta Pegawa - Pegawa yang dilantik oleh pihak pengetua Politeknik.

6.2 Tujuan

Tujuan utama prosedur 1m disedigkan iadah bagi memastikan keberkesanan proses

menj dankan aturcara peperiksaaan dari mula proses ia itu menyediakan soalan
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sehinggdah sampa kepada proses menganugerahan Sijil atau Diploma  Prosedur ini
juga diolah agar ia dapat pengitirafan PIAWAIAN  1SO 9000 ( Lihat lampiran 10 & 11)
Ia juga menyumbang kepada mana - mana individu yang ada hubungkat secara terus
dengan peperikssan  dari memudahkan melakukan tugas - tugas dalam proses

peperi  ksaan.

6.3 SKOP PROSEDUR KERJA

Skop tugas utama Lembaga Peperiksaan Politeknik idah bagi memastikan prosedur -
prosedur kerja ddam urusan pentadbiran peperiksaan diikuti saperti pengurusan soalan
peperiksaan dilaksanakan dengan lebih cekap, memastikan semua urusan peperiksaan
dan lan - lain bentuk penilaan dikavd dan dikenddikan secara sstematik.
Memastikan prosedur serta peraturan peperiksaan dipatuhi, mengambil berat kebgikan
pelgar berkaitan hal peperiksaan tidak diabaikan dan memastiken semua pelajar yang
tedlah menamatkan penggian di Politeknik dianugerahkan Sijil atau Diploma yang

berkaitan. Antara skop yang terkandung dalam prosedur ini addah saperti berikut:

6.4  Prosedur kerja menguruskan soalan peperiksaan akhir.

Objektif:

Objektif utama prosedur tugas menguruskan soalan peperikssen akhir idah untuk

memastiken soalan peperiksaan akhir mengikut syllibus yang ditetapkan oleh Jabatan

Pendidiken Teknik dan Voksional. Daam mengurusken kertas soalan peperiksaan
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akhir, bebergpa prosedur hendaklah diikuti oleh pensyarah yang berurusan dengan

peperiksaan. Pensyarah diminta membuat bebergpa tindakan saperti berikut.

11,

Vil.

Vil

Pensyarah menyediakan deraf soalan yang berbentuk soalan dalaman
yang bermaksud soalan yang diguba politeknik tertentu sahga [a tidak
untuk soalan antara politeknik - politeknik. Soalan bank yang mana
soalan ini dismpan oleh unit peperiksaan dan soalan akhir yang akan
dipilin dari soalan bank smpan unit peperiksaan.

Soalan - spalan dari bank akan dibuat pertukaran antara politeknik -
politeknik bagi memilih soalan akhir.

Pensyarah mata pelgaran akan membuat komen - komen deraf soalan
bank dan soalan akhir.

Memilih soalan dari bank soalan antara politeknik untuk dipilih sebaga
soalan akhir.

Menyediakan set soalan peperiksaan akhir untuk dicetak.

Mengira dan memasukan keddam sampul surat mengikut bilangan yang

ditetapkan dan di sedl.

6.5  Prosedur pengurusan jadual waktu dan tempat peperiksaan.

Objektif:

Objektif Utama Prosedur Pengurusan jadua Waktu dan tempat peperiksaan 1a lah bagi

memastikan peperiksaan dapat berjdan mengikut yang di jaduadkan dan ditempat yang

disediakan dengan selesa.
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I Menyedia dan mencetak jadua waktu dan jadud pengawasan oleh
pensyarah - pensyarah.

i. Jadua waktu peperiksaan mestilah diedarkan kepada pdaar dan
pengawas - pengawas peperiksaan dadam masa dua minggu sebelum
sebelum  peperiksaan.

1. Jadua pengawasan peperiksaan akan juga diedarkan kepada semua
pensyarah terlibat.

Vi. Memastikan tempat duduk untuk calon peperiksaan mencukupi
sepanjang peperiksaan itu berjdan.

v, Jadua wektu dan tempat peperiksaan hendaklah dipastikan betul dan
tidek mengdirukan.

Vi. Jadual peperiksaan akan terus diadakan waaupun hari peperiksaan itu

diigiharkan cuti ymum kecemasan.

6.6 Prosedur Pengurusaa Peoilaiao Peperiksaan.

Objektif:

Bagi memadtikan penilaian peperikssan dapat dijamin mutu kecermerlangan akademik

nya maka bebergpa langkah prosedur perlu diikuti saperti berikut.

I Pelgjar - pdaa hendak lah dimaklumkan tentang kaedah penilaian yang
diberikan pelgar - pelgar.Keperluan yang perlu dipenuhi bagi mendapt

penganugerahan Sijil dan Diploma.Hak dan tanggungjawab pelgjar
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Vil.

VI
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semasa dipoliteknik ini berkaitan dengan penyerahan tugasan

dikelas, kedatangan harian kekuliah mestilah tidek kurang dari 80 % dari
jumlah penuh sdtigp matapegaran.Pdgar mesti dmaklumkan peraturan
peperiksaan.

Menyemak dan member-i markah untuk tugasan/tutorial/ujian/ dan bagi
peperiksaan pertengahan dan akhir semester yang diberikan oleh
pensyarah berkenaan dengan berpandukan skima pemarkahan
matapelgjaran. ( Lihat Lampiran 8 & 9 )

Peperi ksaan hendaklah berpandukan kepad prosedur panduan dan
peraturan penilaian.

Semua soalan peperiksaan, skima pemarkahan perlu dismpan dengan
sdamat mulai peringkat penyedian master utama dan

soalan, percetakan, pengbungkusan penyerahan soalan kepada pengawas

peperiksaan dan penyerahan soalan kepada pelgjar didewan peperiksaan.

Pengawas peperiksaan yang bertugas akan mengambil kertas peperiksaan
semasa hari peperiksaan dan mengambilikan semula kebilik peperiksaan
bahagian sdlepas peperiksaan akhir dijalankan bersama dengan kertas

| awapan peperiksaan pelg ar.

Ketua Jabatan hendaklah sentiasa memeriksa bagi memeriksa bagi
memastikan semua kertas peperiksaan bahagian masing -masing
dismpan dalam keadaan sdamat.

Pensyarah pemeriksaan skrip jawapan peperikssan hendaklah

memadtikan skrip jawgpan peperiksaan yang dimiliki nya ssmasa
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menjaankan kerjakerja pemarkahan ddam keadaan sdamat sehingga
dikembaikan kebilik peperiksaan bahagian.

Semua keputusan peperiksaan hendaklah diproses dengan tepat dalam
dan sgdesa ddam jangkamasa yang dijaduakan.

Untuk lulus ddam sesuatu matgpegaran itu,pelajar hendaklah mendapat
sekurang - kurangnya markah 50 atau lebih dengan gred C atau nila mata
2 Pelajar yang mendapat kurang daripada tersebut akan dipertimbangkan
untuk mengambil peperiksaan tambahan atau mengulang semesta atau
gagal berhenti.Untuk naik ke semester berikutnyapegar mesti lulus
semua mata pelg aran nya Pelgar hanya diberi pduang MENGULANG

SEMESTER sekdi sahgja setigp semester penggjiannya

6.7 Prosedur Pengurusan Sijil dan Diploma.

Objektif :

Objektif Prosedur ddam pengurusan Sijil dan Diploma idah agar calon - calon yag

layak dapat menerima Sijil dan Diploma masing tanpa ada sebarang kesilapan. Antara

prosedur yang perlu diikuti adalah sgperti berikut:

11,

Mendapatkan data peribadi pelajar,nama mengikut ked
pengendan,number kad pengendan.

Pennyedian Sijil dan Diploma untuk setigp lulusen.

Pengeluaran Sijil dan Diploma kepada pelgjar mengikut kursus masing -

masing.
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6.8  Prosedur Mesyuarat Peperiksaan.

Objektif:

Objektif ialah memastiken perjdanan mesyuarat peperikssan berjdan dengan lancar

dan menjimakan masa.

Maka bebergpa prosedur mesyuarat perlu diikuti.

11,

Menyediakan surat panggilan mesyuarat kepada semua ahli Lembaga
Peperiksaan sekurang - kurangnya dua minggu ssbelum tarikh
peperiksaan.

Menyediakan minit mesyuarat Lembaga Peperiksaan.

Menyediakan Text Fail dan data -data berkaitan keputusan pelgar untuk
tujuan mMmesyuard.

Lembaga Peperiksaan akan mempertimbangkan dan mengesahkan
keputusan peperiksaan.

Mengumumkan keputusan peperiksaan kepada pegar sgperti tarikh yang
dijaduakan.

Menyediakan dip keputusan untuk setigp pelgar dan mengirimkannya

kepada setiap pelgar.
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6.9 Prosedur Pengurusan Sealan Peperiksaan Tambahan.

Objektif:

Untuk memastikan Peperiksaan Tambahan dapat dijalankan dengan sempurna.
Bebergpa langkah diambil sdepas Mesyuarat Peperiksaan membuat  keputusan  untuk
membuat peperiksaan bagi calon - calon yang diarahkan oleh unit peperiksaan.
Prosedur yang patut diikuti adalah saperti berikut:

i Meminta pensyarah menyediakan deraf soalan dari bank soalan.

i. Menyediakan set soalan peperiksaan tambahan mengikut bilangan calon

yang mengambil peperiksaan.
111, Mengira dan memasukan keddam sampul swat mengikut bilangan calon

yang ditatapkan dan di sed.

6.10 Prosedur Penyimpanan Rekod Peperiksaan dan Pengurusan Hal

Peperiksaan.

Objektif:

Memastikan rekod keputusan peperikssaan dismpan ddam keadaan balk dan sdamat
kebal dari pemdsuan. Oleh unit peperikssan mengambil tindakan mengadakan
prosedur daam memastikan kesdamatannya

I Penyimpanan soalan peperiksaan dan skrip jawapan pelgjar.

i. Penyimpanan data keputusan pelajar.
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i, Penyimpanan data maklumat peribadi pegar.

Vi. Pengurusan permohonan transkrip.

V. Pengurusan permohonan semula skrip keputusan peperiksaan yang
hilang.

Vi. Pengurusan akan kelulusan pelgar kepada pihak luar saperti Jabatan
Perkhidmatan Awam,Suruhan Jaya Perkhidmatan Awam ,Universiti dan
lain agens

6.11 Prosedur Semasa Peperiksaan

Objektif:

Objektif prosedur Semasa peperiksaan bermakna peperiksaan akan,sedang dan sesudah
berlaku,beberapa prosedur perlu dipatuhi oleh semua calon agar kelancaran peperiksaan
tidek mengganggu calon - calon lan.

I Calon yang hadir ketempat peperiksaan selepas 30 minit peperiksaan
bermula boleh dihdang dari menduduki peperiksaan matapelgaran
tersebut.Calon yang lewat tetapi kurang dari 30 minit sdepas
peperi ksaan bermula akan dibenarkan menduduki peperiksaan tetapi
akan menamatkan peperiksaan pada masa yang dijaduakan.

i, Calon hendaklah membawa bersama kad pengendan din saperti kad
pengendan atau kad pelgar pada setigp kali menduduki peperiksaan. Jka
gagal berbuat demikian calon boleh dihdang dari menduduki
peperiksaan.

il Calon addah dilarang membawa sebarang Dokumen ,Nota atau
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programmable Culculator ke bilik peperiksaan.

Vi. Calon yang mdanggar peraturan peperiksaen boleh digantung dari
menduduki terus sHuruh mata pegaran di ddam sesuatu peperiksaan
yang diadakan.

Vil. Calon tidsk dibenarken meninggalkan dewan / bilik peperiksaan ddam
mesa 30 minit sdepas pepaiksaan bermula dan 15 minit ssbdum

peperi ksaan tamat.

6.12 Prosedur Kebenaran Menduduki Peperiksaan Akhir.

Objektif:

Objektif utama ddam prosedur ini idah untuk memediken pdgar yang layak untuk
menduduki  peperikssen akhir.  Antara syard - Syaa nya idah:

I Pdga medilah tdah menjdaskan samua yuran yang dikenaken ke
dasnya
i. Pdgar mediileh tdah menghadiri kdas tidek kurang daripada 80 %
kuliah/tutorial/ amali.
11, Pdgar medilah menydesakan samua tugesan dau projek dengan
memuaskan.
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Daripada ulasan yang didapati in1 dicadangkan satu prosedur untuk kegunaan

unit peperiksaan Politeknik yang mengikut standard PIAWAIAN 1S0 9000.

6.13 CARTA PROSEDUR KERJA PEPERIKSAAN POLITEKNIK

OBJEKTIF.

1. Objektif umum carta prosedur kerja im bertujuan bagi memudahkan kerja
melaksanakan aktiviti peperikssan yang diadekan berulang kai di Politeknik
Sgpanjang  semester.

2. Objektif khusus idah dapat memberi maklumat meklumat tentang peraturan -
peraturan dan tindakan yang perlu diambil agar peperiksaan dapat berjaan

mengikut standard - standards yang ditetapkan.

Ahli Lembaga Peperiksaan adalah ahli yang bertanggungjawab menggubal serta
melaksanakan apa -apa peraturan yang berhubungkait dengan peperiksaan. Lembaga ini
juga membuat perakuan tentang lulusn - lulusan yang mendapat pengiktirafen Sijil atau
Diploma Disamping itu juga ia membua keputusan berhubung dengan masaaah
disgplin yang timbul semasa peperikssen sedang berlansung dan implikes yang timbul

ber hubung dengan kes - kes peperiksaan.
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ARAHAN PEPERIKSAAN DIKELUARKAN

‘ 1 | 1. Anggota Lembaga Peperiksaan.

— a)Pengetua
b)Ketua - Ketua Bahagian.
c)Pengawal Peperiksaan.
d)Pegawa Yang Di lantik oleh Pengetua

I 2 I 2. Fungs Lembaga Peperiksaan.

a)Pengurusan Peperiksaan Dilaksanakan
Dengan lebih cekap.
b)Memastikan Urusan Peperiksaan serta
bentuk penilaian dikawa dan
dikenddikan dengan sstematik.
c)Pastikan Aturan Peperiksaan di ikuti.
d)Kebgjikan Calon Peperiksaan tidak
digbai kan.
eMemadti kan pelgar yang tamat penggj ian
v dianugerahkan Sijil atau Diploma

3. Pensyarah diminta menyediakan soalan - soalan
3 mengikut syllibus yang di tetgpkan oleh Bahagian
Jabatan Pendidikan Teknik dan Vokasiond.
Tangungjawab: Pensyarah Mata Pelgjaran

4. Pertukaran Soalan Antara Politeknik.
4 Tanggungjawab: Unit  peperiksaan.

Bersambung Muka Surat Seterusnya.
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5 5.Memberi Penilaian dan Membuat komen tentang

| 1 soalan mamilih mamilih soalan untuk peperiksaan

akhir dan soalan bank.

Tanggungj awab: Pensyarah Mata Pelgaran.
Pensyarah Penilai/Ketua Jabatan

&
<
v

» * TIDAK LULUS

LULUS

PILIH SOALAN
LAIN

|

BUAT PENILAIAN

>

6 6. Menyediakan set soalan akhir untuk dicetak.
Tanggungjawab : Unit Peperiksaan.

7 ‘ 7 Mengira dan memasukan keddam sampul surat
mengikut bilangan calon pepereksaan.
Tanggungjawab: Unit Peperiksaan.

Bersambung ke muka surat ssterusnya
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8 Menyediakan dan Mencetak jadua peperiksaan
serta edarkankepada semua pihak yang terlibat.
Padtikan tempat dan waktu tidak mengdirukan
serta betul.

Tindakan: Unit Peperiksaan.

9.Pastikan tempat dan keadaan tempat peperiksaan
sedlesa sarta mencukupi untuk semua calon.
Tindakan: a)Unit Peperiksaan
b)Pensyarah Kelas.

10.Kebenaran Menduduki Peperiksaan bagi Pelgar:
a)Telah Menjdaskan Yuran Penggian.
b)Menghadiri kuliah sekurang -kurangnya
80 % atau lebih
c)Menyelesaikan semua tugasan atau
projek dengan memuaskan.
Tindakan: a) Pensyarah Kelas
b) Unit Peperiksaan.

11. Hari Peperiksaan.

a)Calon yang hadir lewat daripada 30 minit
tidak dibenarkan menduduki peperiksaan.

b)Calon hendaklah bawa kad pengendan diri.

C) Calon tidak dibenarkan meninggakan hilik
peperiksaan 30 minit sdlepas bermula dan
15 minit sebelum tamat peperiksaan.
Tanggungjawah: Penydia peperiksaan

Bersambung ke muka seterusnya.
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12.Penilaian Peperiksaan
a) Pensyarah mata pelgaran membua

penilaan kertas peperiksaan.
( Lihat lampiran 8 & 9 )

v

A 4

___, CALON AMBIL
PEPERIKSAAN
TAMBAHAN

16

GAGAL

v

a)Mengulang Semester
atau
Gagal Berhenti sekira
nya sudah dua kdi
mengulang semedter.

14. Meneruskan semeder seterusnya
atau dianugerahkan Sijil atau Diploma

15. Rayuan Keputusan Peperiksaan.

Seseorang pelgar yang tidak berpuashati dengan

keputusan peperiksaan yang diterimanya boleh membuat
rayuan terhadap keputusannya boleh berbuat demikian
secara bertulis dadam masa 14 hari berkerja dari tarikh
keputusan peperiksaan diumumkan. Surat rayuan hendaklah
disertakan dengan bayaran RM25.00 atas nama

Pengetua POLIMAS bagi setigp matapelajaran. Bayaran
tidak akan dikembaikan.

16. Keputusan Muktamad.
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LAMPIRAN

&

SOAL SELIDIK



Lampiran 1

SEKOLAH SISWAZAH
UNIVERSITI UTARA MALAYSIA

SOAL SELIDIK MASTER PROJEK KURSUS SARJANA SAINS PENGURUSAN.

“PROSEDUR KERJA DALAM PENGURUSAN KUALITI MENYELURUH"

Telebih dahulu saya ucgpkan tahniah dan terima kash kerana telah dipilih dan sudi
menyertal  pemyeidikan ini. Penydidiken ini dijalankan sebaga memenuhi  sebahagian

keperluan Kursus Sarjana Sains Pengurusan.

Tujuan penydidiken ini addah untuk mendapat maklumat mengena peranan prosedur
kerja dalam proses pelaksansan TQM ddam organises pendidiken. Informas  yang
dikumpul addah penting bagi tujuan ldihan ini. Ketepatan hasil penyelidik adalah
bergantung kepada kelkhlasan tuan /puan ddam memben respon jawapan yang jujur dan

spontan adalah amat dihargai. Tandakan hanya satu jawapan bagi setigp soalan.

Segda kerjasama didahului dengan ucgpan setinggi - tinggi terima kagh.

Sekian.

(AMLUS BIN IBRAHIM)
Pdgar Satjana Sains Pengurusan)
IAB/UUM Kobhort 4.



Lampiran 2

SILA- JAWAB PERSOALAN BERIKUT DENGAN YA ATAU TIDAK SERTA BERI
SEBARANG KOMEN YANG POSITIF JKA ADA

TAJUK : PROSEDUR KERJA.

1 .Prosedur kerja dgpat memudahkan melakukan kerja yang rumit. YA / TIDAK
Komen:

2 Prosedur kerja dapat mengurangkan pembaziran masa melakukan kerja. YA/ TIDAK
Komen:

3 Prosedur kerja dapat menolong menyelesaikan tentang masalah kerja YA / TIDAK.
Komen:

4 Prosedur kerja mengurangkan pengantungan kepada individu lain. YA / TIDAK.
Komen:

5. Prosedur kerj a dapat mengurangkan penggunaan perkerj a. YA / TIDAK
Komen:

6.Prosedur kerja dapat mengurangkan komunikas antara perkerja YA / TIDAK.
Komen:

7. Prosedur kerja menambah keyakinan terhadap kerja yang dilakukan. YA/TIDAK
Komen:

8 Prosedur kerja dapat menjelaskan matlamat melakukan kerja. YA / TIDAK.
Komen:

9.Prosedur kerja mengurangkan kesilapan meakukan kerja. YA / TIDAK.
Komen:

10.Prosedur kerja mengurangkan kos pengurusan. YA/ TIDAK.

Komen:

11 Lama Berkhidmat:a) 0 - 3tahun b)4 - 6tahun c¢) 7 - 10 tahun  d)lebih 10 tahun.

| 2. Jabatan Berkhidmat: @) Kg. Awam b)Keg.Eletrik c)Kg .Mekanika d) Lain - Lan.
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CARTA PROCEDUR KERJA;

’ 1 | l. Menerima  Arahan.

l

2 I 2. Perbincangan - dengan kakitangan,staf, pengurus.

|

3 I 3. Mengumpul  Maklumat.
! 4 l 4, Menyediakan kertas cadangan
x

Lulus I 5 ——— \ > ————— Tidak Lulusl

Ubah Suai

1
P Pindaan

v

[ 6 | 6.Dapatkan Keputusan:Jawatan Kuasa Yang bertanggungjawab.

|

|
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( dari lampiran 3 )

R
|

[ 10 I 10. Mengemaskinik Maklumat.
| 11 I 11. Mengandisa Maklumat .

JKA LENGKAF > O —» Jka tidek lengkap

v

‘ 13 I 13. Lulus
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( dari lampiran 4 )

‘ 14 | 14 Menyediakan lgporan terkini

15.Mendapat kdulusan.

JIKA LENGKAP s —_, Jka Tidak Lengkap

|

Mengemaskini  kandungan

{ 16 I 16.Lulus.

“‘ 17 Menyebarkan Laporan Untuk pihak pelanggan dalaman atau
17 luaran.
]

5
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Proses Prosedur Kerja untuk orang awam yang dipamirkan ditingkat 1 1bu Pe abat

Jabatan Imigresen Malaysia.

Langkah yang perlu anda tahu ketika memohon passport.

o
} 1 1 .Dapatkan borang permohonan passport Maaysia ( Borang A )
: dikaunter borang tingkat 1.

q T 2 Beratur dikaunter untuk mengambil number giliran.
2 I

2.1. Serahkan borang permohonan yang teah lengkap diis bersama
sama dokumen berikut:

1)2 keping gambar berukuran passport.
ii)Sdinan Sijil beranak.

iii)Sdinan Kad Pengendan

iv)Salinan Sijil Warganegara ( Jika ada )

3. Duduk sementara menunggu number giliran dipanggil

4 Pergi kekaunter A,B,C apabila number dipanggil.

5.Turunkan cop jari kanan anda dan tunjukan dokumen asal.

6
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( dari lampiran 6 )

6.Duduk sementara menunggu number  giliran anda dipanggil
sekdi lagi untuk membuat bayaran tunai Saperti berikut:

6.1 Passport 32 muka:RM145.00
6.2 Passport 64 muka:RM290.00

7.Terima rest dan dip yang mencatatken tarikh mengambil
passport.

8. Tunjuk resit dan dip bayaran dikaunter penyerahan passport
dan anda akan diberi number giliran.

9.Tunggu sehingga number giliran anda dipanggil.

10. Semak butir -butir diri anda diddam passport yang telah
disiapkan. Turunkan tanda-tangan di passport dan borang
permohonan sebagal tanda penerimaan passport anda.

11 .Terima passport dan beredar. Jaga keselamatan passport anda.
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AGIHAN MARKAH PEPERIKSAAN AKHIR

Markah yang diberikan berdsarkan kepada kertas Peperiksaan Akhir yang dibuat pada

penghujung sesuatu semester addlah sgperti berikut:

PEMBERAT PENILAIAN
PENILAIAN BERTERUSAN | PEPERIKSAAN  AKHIR
SHIL 50 % 50 %
DIPLOMA 40 % 60 %

FORMAT SOALAN PEPERIKSAAN AKAN DIBERIKAN SAPERTI BERIKUT:

BAHAGIAN | PERKARA SIJL DIPLOMA | DIPLOMA
BHG.A&B | BHGAB,C
BHG. A MARKAW 25 15 0.6
SOALAN
JUMLAH 6 6 40
SOALAN
JAWAB 4 4 40
BHG.B MARKAW 20 18
SOALAN
JUMLAH / 3 4
SOALAN
JAWAB | | 2 | 2
BHG.C MARKAH/ 20
SOALAN
JUMLAH / 3
JAWAB
JAWAB 2
MASA JAWAB 2 JAM 3 JAM




AGIHAN MARKAH DENGAN NILAI MATA SERTA GRED

Lampiran

MARKAH NILAI MATA GRED STATUS
80 - 100 4 A LULUS
75-179 3.67 A - LULUS
70 74 333 B+ LULUS
65 - 69 3 B LULUS
60 - 64 2.67 B- LULUS
55-59 2.33 C + LULUS
50 - 54 2 C LULUS
47 - 49 1.67 C - GAGAL
44-46 1.33 D+ GAGAL
40-43 | D GAGAL
27 - 39 0.67 E GAGAL
14 - 26 0.33 F GAGAL
o- 13 0 F GAGAL

9
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FORMAT KANDUNGAN PROSEDUR DALAM S0 9000

JABATAN TAJUK PROSEDUR: MUKA SURAT :

NUMBER PROSEDUR: NO. SEMAKAN:

TARIKH SEMAKAN:

[ERN

. Tujuan

( Apa tujuan prosedur ini disediakan )
2. Skop
( Apa yang diliputi oleh prosedur ini )

3. Dokumen Rujukan
( Menyenarakan dokumen lain yang dirujuk dadam meaksanakan akriviti ini

4. Terminologi
( Jka perlu)

5. Prosedur Terperinci
6. Carta Aliran Kerja
7. Rekod Kudliti

( Menyenaraikan rekod kuditi yang dihaslkan daripada aktiviti ini dan
tempoh rekod ini perlu dismpan.)

Dissdigkan  Oleh: Disemek Oleh: Diluluskan:

T/ tangan: T/ tangan: T/tangan:
Nama: Nama Nama
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PENERANGAN MENGENAI KANDUNGAN PROSEDUR 1S0 9000

BAHAGIAN KANDUNGAN CONTOH
I. Nama Organisas 1 .Instituit Latihan A
2. Tauk Prosedur 2 Menjalankan Tinjauan
Mengena Kehendak
BAHAGIAN 3. Nomber Prosedur kehendak Peperiksaan
I 4. Muka Surat 3.PRO/23
5. Nomber Semakan 4. 1 daripada 10
6.Tarikh Semakan 5. Semakan 2
6.8 /3/97
1. Tujuan Prosedur. 1 .Menjelaskan langkah -
langkah untuk
mel aksanakan
peperiksaan.
2. Skop yang diliputi oleh
prosedur. Médiputi semakan soalan,
BAHAGIAN perancangan jadua
peperiksaan,pemberian
[l dan
penilaian peperiksaan.
3.Dokumen Rujukan. Garispanduan
pengurusan
peperiksaan,syllubus
penggaran
4 Terminologi ( Jka perlu )
5.Carta Aliran Kerja.
6.Rekod Kudliti.
1. Jawatan,tandatangan dan | Pegawa Peperiksaan
BAHAGIAN IlI nama pegawai yang
( Kawaan Dokumen ) menyediakan dokumen.
2. Jawatan,tandatangan dan | Penyelia Peperiksaan
Bahagian ini hanya perlu nama pegawa yang
disediakan bagi muka surat | menyemak dokumen.
pertama sahgja bagt setiap | 3, Jawatan,tandatangan dan | Ketua Unit Peperiksaan
prosedur. nama pegawa yang
meulusken  dokumen.




Lampiran 12

SIMBOL - SIMBOL ARAHAN DALAM FLOW - CHART.

—, Arahan tindakan seterus nya

—— Prosss Manud

~
N

— Muka Surat Dibawah

— % Muka Surat di atas

1 ¢

,» Cetak Maklumat



Flowcharting
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RS

e

Sales
ordnrs

-
Open
the
mail

)
By

Cnter sales
order Adata

Plev)

Sort
3 sales
records

Sorled
sales
records

~

Compute

Sales
commission
report

‘__/—"_

RS

RV IS

]

a

@

@
L v

‘g'

Salesperson number

Sales order
form
file




Data Symbols
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\

' File  medium

Magnetic tape

Magnetic disk

Magnetic diskette

Any type of

online storage
(magnetic tape, disk,
or disketle)

Offine  storage
(such as a file
cabinet)

Screen  display

Printed docurnent

S—

: master
file

Sales
order
forms

Simulation
~ output

Customer |




