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ABSTRAK

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEBERKESANAN PENGAMALAN
KELOMPORK KAWALAN MUTU

Hairani bte Solo

Kapan ini adalah bertujuan untuk mengkaijl faktor-faktor vang mempenganibi keberkesanan pengamalan
Kelompok Kawalan Moo (KEM) Kajian e mengambil kira fakior-faktor vang  mempengaruhi
beberkesanan pengamalan Belompok Fawalan Mutu sepert saiz KEM, kekerapan KEM berjumpa,
kepimpinan, kerja berpasukan, penglibatan dan kemitmen.  Selain it juga kajian ini adalah bertujuan
untuk melihat tahap keberkesanan pengmnalan KEM vang di amalkan di Telekom Malaysia Berhad
{TMEB}. Scbhanyak 24 buah KEM dipilih scbagai sampel doan populasi kajlan vang  melibatkan ketua
kumpulan KEM di TMB Kuching dan Sibu.  Dalam kajian ini, data dianalisis dengan menggunakan
Sratistica! Package for Social Sciences (SP55) versi 1], Kaedab statistik deskriptif digunakan untuk
meelihat taburan kekerapan dan peratusan bagi faktor-faktor ciri demografi responden. Manakala kaedah
statistik inferensi pula menggunakan kaedah analisis bukan parametoik vang imenggunakan ujian Kruskal-
Wallis dan korelasi Spearman’s the untuk menguji perkaitan antara faktor-faktor vang mempengaruhi
keherkesanan pengamalan KM, Selain itw, wian Kruskal Wallis pula digunakan untok mencari perbezaan
antara faktor vang dikaji dengan keberkesanan pengamalan KEKM. Dapatan kajian ini mendapati majoriti
responden mempunyal tahap keberkesanan vang tinggl terhadap pengamalan KEM taitu 91,6 %, Dengan
ini menunjukkan tahap keberkesanan pengamalan KKM di TMB adalah tingei.  Ujian Kroskal-Wallis
dalam kajian ini wvang digunaken uwntuk mengkajl perbezaan antara faktor saiz kumpulan dengan
keberkesanan pengamalan KKM telah  mendapati babawa tidak terdapar perbezaan antara saiz KKM
dengan keberkesanan pengamalan KEM dan jugs keberapan berjumpa dengan keberkesanan pengamalan
KM dengan kepulusan X 0032, p = 0,859 dan %% = 6,132, p = 0180, Manakala bagi Ujian
Spearnman’s tho pula menunjukkan faktor-faktor seperti kepimpinan (rho = 0.437%, p<0.05), faktor
penglibatan (tho = 0625%%, p=0.01), kerja berpasukan (tho = 023, p = 0,34 dan komitmen (tha =
OR30%%, p=0.01) mempuanyal perkaitan dalam mempengarahi keberkesanan pengamalan KKM di TMB.
Dengan o, hasil dapatan analisis i menunjukkan faktor-faktor vang mempengarohi dalam kajian ini
adalah kepimpinan, penglibatan, dan komitmen. Manakala faktor vang tidak mempengarohi keberkesanan
pengamalan KEM fakior kerja berpasukan,

1%



ABSTRACT
FACTORS INFLUENCE THE EFFECTIVENESS (OF QLA LITY CONTROL CIRCLES PRA CTICE
Haivani bic Salo

This study aimed to find out factars that influence the effectiveness of the Cuality Control Circles (QCC)
praciive in Telekom Malaysia Berhad (TMB). The factars identified were QUU size, the frequency of QCC
mieetings, leadership, teamwark, invadvement and comuiitment. Fuvdher, this study also aimed to find ont
the fevel of the effectiveness of QCC in TME. A total of 24 leaders of QCC at TME Kuching and Siby were
invodved i thiv saidy, Daea was analysed using Sunivtical Package for Secial Sciences (EPSS), versian
1. In this study, the deseriptive statistical method was used to analyse the frequency and the percentage
of respondent demographical factors, Meamwhile, the inference stalistical methad Lsing Non-parametric
analysis was nyed to anelyse Spearman o vho correlation and Kruskal Wallis test. Spearman’s rho
covrelation was used to find out the corvrelation between the factors of the study with the effectivensss af
OCC practice and the Kruskal Wallis test was used to find out the different between factors and the
effectiveness of the QUC praciice. The findings of the level of the effectiveness of QUC in TMB show at
Righ level of 96.0%. The Fruskal Wallis test shows there is ne significant difference botween QO size
and the effectiveness of QOO practice wherehy, ©° = 0,032, p = (L8358, The frequency of QOC meeing
sfactor also shows e significant difference with the effectiveness of PCC practice with result £=6132
and p = 0L183, The findings of the Spearman’s rho correlation showe the result of leadership (rho =
0437% p = <0.0F) involvement frha = 0.625% p = B0} teamwork (vha = (.23 p = 0.34) aed
commtigment {rho = 0830%% p=0.01). These results show that the foctors that correlute with this sindy
are leadership, invelvement, and commiiment The factor that does not correlaie with thiv study is the
feamwork foctor.



BAabB 1
PENDAHULUAN

L0 Pengenalan

Kelompok Kawalan Mutu (KKM ) mula diperkenalkan di Jepun pada tahun 1960-an
(Deming, 1982). Pada mula pengenalan EEM di Jepun, EkM ditekankan kepada mandur
sahaja untuk mengawal kualiti,. Mamun begitu perubahan telah berlaku dari masa ke semasa di
mana  aktiviti KKM telah diperluaskan kepada semua peringkat pekerja dan bahagian
pengurusan, Menurut Ishikawa (1995), KKM adalah satu kumpulan kecil yang melakukan
altiviti-aktiviti kawalan muty, secara sukarela di dalam bengkel wang sama dan secara
berternsan, KEM ini diamalkan dengan wjuan untuk mencapal kepuasan pelanggzan (dalaman
dan luaran) serta penglibatan dan komitmen semua peringkat pekerja di dalam organisasi.
Tamhahan lagi, KKM yang diamalkan menggalakkan berfoluskan pengguna, peningkatan
yang berlerusan, berfokuskan kepada operasi, kerja berpasukan dan penglibatan pekeria secara
proaktif adalah aktif yang mana merupakan ‘akar umbi’ kepada KKM. Dlengan perlalsanaan
KKM, dapat menggerakkan kepakaran vang ada pada pekerja yang mana akan mendatanghkan
kebaikan kepada semua orang.

KKM telah berjava dan terbukti berkesan dalam memngkatkan kualiti dan produktiviti
di Jepun dan dengan usaha yang berterusan ini telah melabirkan  banyak OTEAnIEAS]
multinasioanal. Bagaimanapun di Jepun persekitaran kerja mereka masih dikategorikan sehapal
“familism® dan “welfare corporatism ' berbanding dengan negara barat yang lebih individualisme
dan mempunyai hubungan yang tidak rapat antara pengurus dan pekerja. Akan tetapi, segala
aktiviti KEKM di barat adalah di bawah kawalan pihak pengurnsan (Stavroulakis, 1997),

Hari ini KKM merupakan salah satu dan elemen wntuk meningkatkan kualiti dan
produktiviti di dalam hampir semua organisasi.  Malahan ianya bukan sghaja diamalkan di
Jepun dan Amerika tetapi ke selurub dunia termasuklah negara Malaysia. Menurut Ishikawa
{1993) lagi, prinsip KKM adalah untuk menggunakan kebolehan yang ada pada KEM dengan
sepenulinya untuk menyumbangkan ke arah pembaikan dan pembangunan sesebuah organisasi.
Dalam kajian oleh Mark Goh (2000), kejayaan pengamalan KKM lebih berjaya dan berkesan di
Jepun berbanding dengan Amenka Syarikat berdasarkan jumlah KKM yang ada serla program
KKM vang dimalkan, Dalam kajian beliau juga mendapati, KKM ini tidak begitu berkesan di
sektor awam di Asia. Malahan organisasi awam di Asia telah dikatakan kurang kesedaran dan
keberkesanannya dari segi kualit.

MNamun begitu, bagi negara Singapura, mercka telah menggunakan pendekatan tersendirt
dalam menguatkan KKM. Mereka lebih proaktif dengan mengadakan program seperti
meningkatkan KKM  dan memotivasikan pekerja malah mengurangkan dana awam untuk
meningkatkan usaha ke arah mencapal kualiti. Di Singapura adalah contoh KKM yang
berkesan berbanding dengan negara lain di Asia. Contohnya, Singapore Housing Development
Board (HDB) yang terbesar di Asia ditubuhkan pada tahun 1960 yang merupakan autorit



perumahan awam telah meounjukkan peningkatan sehingga tahun 1997 sejak pengamalan
EKM. Dengan pengamalan vang berterusan, pekerja yang berkomilmen, dan sumbangan yang
aktif telah meningkatkan tahap kualiti HDB, Malahan, scroua strategd, polisi  dan panduan
KKM di HDB relah dizusun dengan baik. Tambzhan pula dengan adanya koordinator KEM,
fasilitator, ketua dan latihan vang baoyvak untuk meninglkatkan peralatan dan teknik merpakan
kuneci kejayaan HDB (Mark Goh, 2000),

Berdasarkan kepada kajian Mark Goh (2000} juga menyatakan bahawa keberkesanan
EEM adalah berkaitan denzan beberapa usaha daripada pihak pengurusan alasan, pengurns
pertengaban, ahli-ahli KEM serta semua pekerja di dalam organisasi yang mengamalkannya.
Dengan Kata lain, penghibatan dari pihak pengurusan serta pengetahuan dan kemahiran pekerja
akan membantu menyambangkan Tagi ke arah keberkesanan KEKM,

1.1  Latar Belakang Kajian

EF2I merupakan satu elemen utama wvang digunakan untuk meningkatkan kualiti dan
produktvin di dalam sebuah orpanisasi (Ishikawa, 1995). Telekom Malaysia Berhad (TMB)
adalah sebuah orpanisasi yang mengutamakan kuvaliti dan peringkat atas (seakeholder)
hingzalah peringkat pelanggan (Adnan Alias, 1997). Bermula dari tabun 80-an, Pusat Catihan
TMB 1elah memainkan peranan penting di dalam memperkenalkan koalitn di TMB dengan
mengendalikan program-program latiban di dalam aspek kualiti. Pada tahun 1987, Quality
Contrel Circles (QCC) Kebangsaan vang pertama telah diadakan untuk mengiktiraf dan
menghargai kumpulan QCC dan ianya telah menjadi konvensyen tahunan, Manakala pada April
1993, TMB telah memperkenalkan program *Total Customer Sarisfaction” sebagal teras budaya
kualit TMB.  Dengan penubuhan Quality & Management Control Division (QMCD) pada
tahun 1993 juga telah menguatkan bukti konutmen TMB terhadap kualiti, Bagi TMEB untuk
mencapal ke sat tahap vang tingei dalam meningkatkan kualiti yang mana penuh dengan
dugaan dan cabaran akan mendatangkan hasil vang memuaskan semua pihak terutamanya
pelangzan TMB, Sejajar dengan itu, TMB  terus mengorak langkah dan mempergiatkan usaha
untuk menyediakan produk dan perkhidmatan vang berkualitt kepada pelangzan TME.

Kajian ini dijalankan di lbu Pejabat TMB 1aita di Jalan Sumpang Tiga, Kuching dan juga di
TME, Sibu, TMB  wang dikaji mempunyat kira-kira 1005 orang pekerja.  Antara jabatan-
jebatan vang terdapat di TME  ialah Network Tmplementation Sarcawak (NIS), Intepraved
Menwork Planning Sarawak (INP), Major Business (MB), Corporate and Government (T80,
FHhman Resouwrce Management (HEM), Finance, Technology Support and Services (TS5} dan
Poyphone Separate,  Kajian i adalah mengenai KEM vang diamalkan di TMB untuk
mengenalpasti faktor-faktor yang mempengaruhi keberkesanannya,

1.2 Kenvataan Masalah

Mepurut Attaran dan Fitzgerald (1995), di Amerika Svarikat sektor awam dan seklor
swasta mengamalkan KXKM  bagi memastikan peningkatan koaliti, TMB merupakan salah satu
organisasi di Malaysia vang mengamalkan KKM, KEM adalah kelompok kecil wvang
menjalankan aktiviti kawalan mutn secara sukarela  dengan nyjuan mengawal, membaiki dan
membangunkan organisasi.

Oleh im, kajian in adalah bertyjuan untuk mengkayi faktor-faktor vang mempengarubi
keberkesanan KKM di TMB. Untuk mebhat keberkesanan dan 2epi peningkatan lualiti dan
perubahan yang dibawa ke atas TMDB di alas pengamalan KKM.  Justeru itu, berdasarkan
kenvataan tersehut kapian ini dibarap dapat menjawab 4 persoalan utama berhubung dengan
faktor-faktor vang mempengarubi keberkesanan pengamalan KEKM di TMB. Perscalan tersebut
aclalah:



1.3

1i1.

Apakah Taklor-fakior yang mempengaruhi keberkesanan perlaksanaan KKM di
ThB?

Adakah KKM vang diamalkan memberi kesan kepada peningkatan kualiti ke atas
pekerja dan orpamsas?

Apakah pengamalan KKM akan mendorong kepada peningkatan positif dalam
organisasi?

Objektif Kajian

Objektit umum kajian ini dijalankan adalah untuk mengenalpasti fakior-faktor = yang

mempengaruhi keberkesanan KIKM di TMB Sarawak.

1.4

Hiol

Hao?

o3

Hod

Hos

Hot

11

1il.

.

Vi,

Objeltif khusus kajian ini pula adalal;

Mengenalpasti tahap keberkesanan pengamalan KEM

Mengenalpasti perbezaan saiz KKM dan kekerapan KKM berjumpa dengan
keberkesanan pengamalan KEM,

Mengenalpasti perkaitan faktor kepimpinan dengan keberkesanan pengamalan
KR

Mengenalpasti  perkaitan faktor kerja berpasukan dengan  keberkesanan
pengamalan KEM.

Mengenalpasti perkaitan faktor penglibatan dengan keberkesunan pengamalan
KEM,

Mengenalpasti perkaitan faktor komitmen dengan keberkesanan pengamalan
KM,

Hipotesis Kajian

Tidak terdapat perbezaan signifikan di antara saiz KEM dengan keberkesanan
pengamalan EREM.

Tidak terdapat perbezaan vang signifikan di antara kekerapan KKM
berjumpa dengan keberkesanan pengamalan KEKM.

Tidak terdapat hubungan yang signifikan di antara faktor kepimpinan dengan
keherkesanan pengamalan KEM.

Tidak terdapat hubungan vang signifikan di antara faktor kerja berpasukan
dengan keberkesanan pengamalan FKRM.

Tidak terdapat hubungan vang signitikan di antara fakeor penglibatan dengan
leberkesanan pengamalan KEM.

Tidak terdapat hubungan vang signifikan di antara faktor komitmen dengan
keberkesanan pengamalan KM,



1.5 Kerangka Konseptual

Rajah | menunjukkan rangka konseptual kajian. Dalam kajian ini, pembolehubah tidak
bersandar adalah rerdivi danpada faktor-faktor vang mempengaruhi keberkesanan KEM sepert
saiz KKM, kekerapan KKM berjumpa, fakwor kepimpinan, kerja berpasukan, penglibatan, dan
komitmen. Manakala pembolehubah bersandar pula adalah keberkesanan pengamalan KR

FPembolefinbal tidak bersandar Pembolelichal FJersmm'L?Tl

{ Faktor Damografi
= Saiz kumpulan
= Rekerapan KM

Kuberkesanan

berjumpa
! HD[::> Penpgamalan

Faktor Berkaitan: Eeclompak Kawalan
Wlutu (KK}

= Kepimpinan

= Kega berpasukan
= Penglibatan

= Komitmen
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Rajah 1: Kerangka konseptual

1.6 Definisi Istilah
1.6.1 Keberkesanan

Definist Konseptual:
Eeberkesanan menurut Kamus Dewan (1994) membawa maksud sesuam keputusan ataupun
hasil setelah melakukan sesuatn perkara vang diinginkan dan diharapkan

Definist Operasional:

Dalam kajian ini keberkesanan membawa maksud perubahan vang akan berlaku selepas
pengamalan KKM sama ada perubahan positif ataupun negauf ke atas TMB vang
mengamalkan KKM seperti menngkatkan kualifi dan produktivit, mengoranzkan kos dan
sebagamya, Keberkesanan dalam kajian ind juza merojuk kepada fakwore-faktor yang dipilih dan
pengaruhinya terhadap keberkesanan pengamalan KKM di TMB.

1.6.2 Kelompok Kawalan Muotu (KKM)

Drefinizi Konseprual:

KEM menurut Ishikawa {1995} adalah satn kompulan kecil, untwk mengendalikan aktiviti-
akeivitl kawalan kualiti, sccara sukarela serta di dalam bengkel vang sama untuk menyelesalkan
masalah vang berkaitan dengan kaalir,



Definist Operasional:

ERM di dalam kajian ini adalah kelompok kualitt yang terdapat di TMB yang menjalankan
akuviti mencari penvelesaian untuk mengurangkan kos, meningkatkan kualiti dan produklivit
dan sebagainya di TME.

1.6.3 Saiz KKM

Definisl Konseptual:

Saiz menurut Eamus Dewan (1994) adzalah ukuran atau kehesaran sesuatu benda atau perkara,
Dalam KKM, saiz KEM lazimnya adalah satu kumpulan kecil yvang berjumpa secara sukarela
untuk menyelesatkan masalah yvang berkaitan dengan persekitaran rempat kerja pada masa yang
ditetapkan ( Stavroulakis, 1997),

Drefinisi Operasional:
Dalam kajian ini saiz kumpulan memjuk kepada saiz ahl atau anggota dalam satu pasukan atau
KFEM vang terdapat di TMEBE yang mempengaruhi keberkesanan pengamalan KEM,

1.6.4  Kekerapan KKM Berjumpa

Definisi Konseptual:
Kekerapan menurut Kamus Dewan (19294} adalah perulangan yang berturut-turut atau berkali-
kali. Manakala berjumpa pula adalah menemui atan mendapatkan zeseorang di sesuatn tempat
bagi tujuan tertentu,

Detfmist Operasional:
Dalam kajian mi kekerapan KKM berjumpa merujuk kepada berapa kali perjumpaan diadakan
dalam satu bulan ataw dalam satu tempoh yang telah ditetapkan,

1.6.5 Kepimpinan

Definizi Konseptual;
Goetsch dan Davis (1997) menyatakan kepunpinan merupakan kebolehan mendorong orang
untuk lebih berkomitmen, bersedia dan sukarela mencapai matlamat organisasi.

Defima Operasianal:

Kepimpinan dalam kajian ini merujuk kepada kepimpinan dari pihak atasan atau pengurusan
dan kepimpinan ketna KKM dalam mengendalikan aktivin KKM,  Dari pihak atasan atau
pengurusan anva dilihat dari segi sokongan dan sikap keterbukaan mercka dalam mengawal
aktivin KEM,

1.6.6  Kerja berpasukan

Definisi Konseptual:

Biech (1994) menvatakan kerja berpasukan adalah visi yang dikongsi bersama, dedikas: kepada
pelangzan dan pemahaman tentang sistem dan proses organisasi serta komitmen bersama uniuk
meningkatkan kualiti dan produktiviti, Manakala Rees (1997) pula  menyatakan kepimpinan
vang berkesan lahir dari ketua kumpulan vang berkebolehan untuk berkomunikasi dengan ahli-
ahli dalam kumpulannva.



Definisi Operasional;

Kajian ini mendelinisikan kenja herpasukan sebagai kerjasama dan usaha semua abl dalam
KM dalam menjayvakan akvititt KEM,  Abli dalam KEM saling menyumbangkan idea,
cadangan mahupun pendapat dalam menyelesaikan perkara yvang berkaitan dengan kualiti dan
produktivii.  Manakala, dari aspek ketua kumpulan pula, kebolehan, kebertangpungjawaban
dan sokongan ketua kepada ahli-ahlinya agar mencapai objekif dalam setiap aktivith KM vang
diamalkan.

1.6.7 Penglibatan

Diefinisi Konseptual:

Menurut Ishikawa {1995) apabila disebut “penglibatan dari scmua ahli’ dalam KEM bermaksud
jika terdapat enam orang ahli dalam KEM, maka keenam-cnam ahli ini mesti terlibat dalam
akwivitt KEM. Semua ahli dalamn KKM hendaklah lerlibat dari awal schingga akhir akoviti
vang dijalankan secara berterusan i,

Drefiist Operasional:

Penglibatan dalam kajian i bermaksud kesemua ahl dan bahagian yang ada di TMB terlihat
sama dalam memberi kerjasama, usaha, sokongan mabupun sumbangan.  Manakala bagi abli
KEM  dalam  kajian  ind  penglibatan membawa  maksud  kesemmua  ahli akf dalam
menyumbangkan idea, cadangan mahupun pendapat untuk menyelesaikan masalah di dalam
aktiviti KEM secara berterusan.

1.6.8  Komitmen

Definisi Konseprual:

Menurur Oakland (1989) dalam menjayakan Eualit Secara Menyveluruh {TOM), komitmen
dalam pasukan terhadap satn matlamat yang hersepadu akan menyalukan semua akeivit
pasukan dan mengurangkan kepimpinan,  Komitmen adalah sesuatn vang dilakukan secara
bersungguh-sungguh dalam melaksanakan tugas. Komitmen juga merupakan satu pengoerbanan
oleh ahli kumpulan tanpa dipengarubi oleh kehendak peribadi (Einlaw, 1998).

Definist Operasional:

Komitmen dalam kajian ini adalah kesungguhan abli KEM dan bahagian vang terlibat dalam
kualiti dalam  menjayakan akrivii KKM.,  KEM berperanan meningkatkan kualiti dan
produktiviti dan dengan komitmen vang ada akuviti KKM dapat dijalankan dengan baik dan
berkesan,

1.7  Kepentingan Kajian

Melalui kajian i, organisasi yang dikap akan dapat mengenalpasti faktor-faktor vang
mempengaruhi  keberkesanan pengamalan KEM  seperti saiz KKM, kekerapan benjumpa,
kepimpinan, kerja berpasulan, penglibatan dan komiunen. Hasil dari kapan ini nant baoleh
digupakan oleh organisasi untuk memperbaiki dan meningkatkan kelemahan KEM sepert
memberi lathan, sokongan dan galakan mahupun banfuan kewangan. Justeru itn, organisasi
vang dikaji dapat mengambil langkah sewajarnya untuk menmgkatkan KEM,

Manakala dari aspek pekerja pula, kepentingan kajian ini akan membantu pekerja
mengenalpastt faktor-faktor yang mempengaruhi keberkesanan KEM  dikalangan pekerja-
pekerja itu sendini jaiw ahli-ahli KKM.  Dengan i, pekerja-pekerja dapat memperbaiki
kelemahan dan meningkatkan fungzst KM,

i



Kajian ini juga memberi kepentingan kepada organisasi lain.  Kajian in memberi
panduan kepada organisasi lain yang turut mengamalkan KIKM, Dengan mengenalpasti faktor-
faktor vang mempengaruhi pengamalan KKM. maka organisasi lain dapat menjadikannya
sebagai panduan dalam pengamalan KKM di dalam organisasi mereka. Sclain itu, melalui
kajian ini juga, organisasi lain boleh mengenalpast selain dari faktor-faktor dalam kajian ini
sepertl motivasi, panjaran dan sebagainya.

1.8 Limitasi Kajian

Kajian i dijalankan di satu organisasi sahaja kerana mengambil kira fakior tujuan,
masa dan kos kajian ini dijalankan. Oleh itu, dapatan atau keputusan kajian ini mungkin sesuai
untuk organisasi vang dikaji dan tidak sesuai bagi organisasi lain,

Faktor-faktor yang dikaji oleh pengkaji adalah faktor yang dikenalpasti oleh pengkaji
melalui kajian dan hasil bacaan. MNamun begitu, tidak dinafikan mungkin ada faktor-faktor lain
vang berkaitan dengan kajian dan tidak dikenalpasti,

Instumen yang digunakan dalam kajian ini adalah menggunakan borang soal selidik.
Oleh itu, hasil dapatan kajian ini bergantung kepada data atau maklumat dari borang soal
selidik.  Ketepatan dan kesahan hasil kajian in bergantung kepada kejujuran dan ketepatan
maklumal vang diisi oleh responden dalam borang soal selidik.

1.2  Ringkasan

Secara keseluruhannya Bab 1 i adalah merangkumi latar belakang kajian, kenyataan
masalah, objekiif kajian, rangka konseptual, hipotesis kajian, definisi istilah, kepentingan kajian
dan limitasi kajian. Bab seterusnva adalah mengenai sorotan kajian lepas oleh pengkaji-
pengkaji lepas mengenai hubungan di antara faktor-faktor yang mempengarubi EkM seperti
saiz KKM, kekerapan KKM berjumpa, kepimpinan, kerja berpasukan, penglibatan dan
komitmen seria teori-teori yang berkattan.
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BAB 2
SOROTAN KAJIAN LEPAS

2.0 Pengenalan

Bab ini akao membincangkan sorotan kajian lepas yang berkaitan dengan kajian ini,
Tanya meliputi konsep kualiti dan TOM, Kelompok Kawalan Mut (KKM), kepentingan FEM,
faktor-faktor vang mempengaruhi keberkesanan KEM, keberkesanan serta teori-teorl yang
herkaitan dengan kajian ind.

2.1 Konsep Kualiti dan TOM

Hari ini Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TOM) telah menjadi satu sistem yang
digunakan untuk meningkatkan prestasi organisasi dan bagi mencapai kepuasan pelanggan.
Mula diperkenalkan di Jepun dan kini semakin popular di seluruh dunia.  Terdapat pelbagai
definisi vang telah diberikan olch pakar kualiti mengenai kualiti, Antaranya, Juran (19849)
menyalakan kualii adalah menepati kehendak atau kegunaan. Manakala Crosby (1980) pula
menvatakan kualiti adalah menepati kesesuaian kepada sesuatu yang telah ditetapkan. Seorang
lagi pakar kualiti Feigenbaum (1983) menvatakan kualiti adalah satu keadaan yang terbaik
untuk pelanggan. Mizuno (1992} pula menyatakan produk vang canggih adalah produk yang
mempunyai kualiti yang tinggi dan beliau menekankan bahawa kualiti produk adalah suatu
faedah kepada kepuasan pelanggan.,

Menurut Attaran dan Fitzgerald (1995), suatu kejayaan dalam peningkatan koalin di
dalam sektor awam dan swasta di Amerika Syarikat sejak tabun 1989 adalah dizebabkan
sektor-sektor tersebut telah mengamalkan 14 langkah yang disarankan oleh FHP Incorporated
dalam buku yang bertajuk “FHE Ouality Implementation Course Gruidfebook”, Dalam buku
tersebut menyenaraikan 14 langkah seperti komitmen pengurusan, pasukan kualiti, pengukuran,
kos kualiti, kesedaran tehadap kualiti, tindakan pencegahan, perancangan ‘zero defect’,
pendidikan pekerja, Harl ‘Zero Defect’, perancangan matlamat, pemindahan ‘ervor-cause’,
pengecaman, majlis kualiti dan Do It Al Again.

Di Jepun kualiti melibatkan semua orang, integrasi dan peningkatan berlaku di setiap
peringkat pekerja.  Ianya bertujuan untuk mencapai kepuasan pelanggan {Westbrook,1995)
Sctiap orang dalam organisasi, sama ada eksckulif dan bukan eksekutif’ terlibat dalam
memastikan KKM berkesan. Penggunaan TOM dalam organisasi dapat memberi manfaat
kepada pelanggan kerana dapat menikmati output yang berkualiti, Tambahan pula, TOM akan
membawa organisasl mencapai "kualiti menyeluruh” atau "total gualin'” dalam segala aspek
operasinya. Dengan itu kualiti bukan sahaja merupakan sesuatu yang dapat dilihat pada keluaran
atau perkhidmatan, tetapi juga lebih menyeluruh meliputi scbarang operasi dan urusan vang
dikendalikan oleh sesebuah organisasi. Pada tahap ini kualiti dipamerkan melalui kecekapan
pentadbiran, kebolehan kakitangan, kelicman sistem-sistem operasi dan sebagainya.



2.2 Kepentingan KIKM

KKM wang diamalkan adalah memberi kepentingan kepada  organisasi yang
mengamalkannya  {ailn untuk  mengurangkan  kos, meningkatkan  kualiti, meningkatkan
peralatan, meningkatkan kemahiran dan keselamatan. Kualiti yvang diamalkan tidak tertumpu
kepada suatu masalab yang spesifik. Malahan pemantauvan dan peluang-peluang yang ada di
sckeliling mampu mempengaruhi aktivit yang hendak dijalankan, KEM ini memben kebaikan
bukan sahaja kepada organisasi malahan kepada pekerja kerana berjaya membangunkan dan
mengembangkan dirl mereka, KM ini adalah bukti keberkesanan Kualiti Secara Menyelurub
[TOM) yang diamalkan kerana KKM adalah sebahagian dari TOM. M Jepun terbukti KIEM
telah banvak mempengaruhi cara pengurusan metreka, Malahan KEM dapar digunakan dalam
strategl sumber manusia untuk memaksimumkan patensi-potensi sumber manusia.  Justeru i,
di Jepun untuk memaksimumkan potensi sumber manusia ini, latthan mengenai KKM telah
banvak diadakan.

EEM adalah satu cara untuk memotivasikan pekerja supava pekerja tahu cara untuk
meningkatkan produktivitt dan kualin (Wadsworth, Stephens & Godlrey, 1936} Menurut
mereka lagl, KM ini asasnya menyelesaikan masalah dan meningkatkan organisasi vang
bermula dari dalam organisasi itu sendiri, Jadi, pekerja akan bermotivasi untuk meningkatkan
kehidupan persekitaran pekerjaan mereka dan akan lebih menghargai kerana mereka yang
menghasilkan dan mengeluarkan idea peningkatan yang dibuat. Walaupun masalah yang dapat
di atasi oleh pekerja tidak sebaik yang dilakukan oleh bahagian teknikal tapi merska jelas dan
telah terhibat sama dalam proses meningkatkan produktivitl dan kualiti di organisasi mereka,

KEM juga adalah ‘penawar’ kepada masalah vang dihadapi oleh pihak pengurusan dan
pekerja. Dengan penglibatan sepenuhnya terhadap KKM, pekerja akan ada rasa kepunvaan
kepada organisasi dan berpeluang meningkatkan kemahiran. Pada masa yang sama 1a akan
menyumbangkan kepada pencapaian matlamat organisasi sepertt meningkatkan produktivit dan
kualiti,

1.3 Kelompok Kawalan Mutn (KKM}

Evolusi KEM di Jepun telah berlaku  dizebabkan oleh inowvasi pada strategi untuk
meningkatkan utiliti personel semasa perang indusin di Jepun, Kelompok Kawalan Mutu mula
diperkenalkan pada tahun 1960-an dan ia adalah satu aktiviti secara sukarcla lanpa arahan dari
penyelia  (Ishikawa, 1995). Wamun  begitu, menurut  Ishikawa {1993 lagi, usaha
memperkenalkan KEM mula giat dijalankan pada tahun 1969 ke seluruh dunia.  Permulaan
KEM diperkenalkan membert fokus kepada mandur, Belian mendefinisikan KEM adalah satu
kumpulan kecil, untuk mengendalikan aktiviti-akivitl kavealan kualiti, secara sukarela serta di
dalam bengkel vang sama. Kumpulan ataw kelompok kecil ini hendaklah menjalankan aktiviti
secara berterusan sebagai sebahagian dan aktivit kawalan kualiti organisasi, pembangunan
kendini dan semua, mengawal dan meningkatkan bengkel, teknik dan penglibatan dari semua
ahli. Tdea aszas dari aktiviti KEKM menorut Ishikawa (1995) adalah:

= Untuk menyumbangkan peningkatan dan pembangunan kepada organisasi;

= Untwk menghormati kemanusiaan dan member manfaar, kegembiraan dan keriangan

semasa di dalam bengkel; dan

= Melatih kemampuan pekerja sepenuhnya yang tidak terhatas kemampuannya.

Pada pertengahan 1982 lebih kurang 1000 orgamsasi di Amerika telah mengamalkan KM
dan angka i telah meningkat dan masa ke semasa schingga tertubulmya *Tnternation! Society
af Oualiy  Circles’. EKM menurut Cole (1986) adalah satu kumpulan  bertindak
menyelesaikan masalah, dalam saru kumpulan vang kecil (ideal 10 orang) dan bekerja dalam
satu bengkel vang sama. KKM selalunya dikepalai atau diketuai olch secrang penyelia atan



scorang pekerja senior,  Menurut tinjauan  yang telah dibuat cleh Japanese Scientists and
Engincers (JUSE), purata KKM mengadakan perjumpaan adalah selama sam jam.  KEM
ditubuhkan prinsipnya adalah untuk menyelesaikan masalah wang berkaitan dengan kualiti
sepertl mengurangkan kos, meningkatkan kualitt, menimgkatkan kualit peralatan, meningkatkan
kemahiran dan keselamatan, Menurut Cole (1986) lagl, dalam setiap perjumpaan semua ahli
akan diberi tugasan dan mereka dikehendaki menyiapkan lugasan sama ada pada wakiu kerja
ataupun di luar wakiu kerja. Tugasan ini melibatkan pemerhatian sumber asal sebagai latihan
spesifik di bengkel, memungut dan menganalisa data,

Menurat Shecter (1992}, KKM adalah satu lompulan kecil yang melakukan kerja vang
sama secara sukarela berjumpa selama satu jam setiap mingpu untuk membincangkan masalah
kualiti, menyiasat punca-punca, mencadangkan penyvelesalan, serta melaksanakan tindakan
untuk membetlkan dengan kuasa yang ada pada mereka. Malah menuret beliau lagl, dalam
kitaran aktiviti KM masalah akan disediakan oleh pihak pengurusan untuk diselesaikan oleh
KEM. Pada setiap perjumpaan atau mesyuarat yang diadakan oleh KM, semua abli-ahli KEM
akan diberl tugasan vang mana mereka dijangka akan menviapkannya sama ada pada waktu
kera atau di luar wakt kerja, Tugasan ini melibatkan pemerhatian yang pertama vang akan
diadakan di bengkel di mana pengumpulan dan analisis data turut dibuat. Teknik yang biasa
digunakan dalam tugasan i adalah diagram Parcto, disgram kesan-alabat dan graf. Dalam
perjumpaan KEM, pendekatan percambahan fikiran digunakan.  Senap ahli melibatkan diri
dengan memben 1dea ataw pendapat masing-masing.  Proses vang berlaku dalam KEM ini
melibatkan proses vang panjang dan memerlukan kepimpinan yang baik bagi memastikan ianva
berterusan.

2.4 Faktor-faktor vang Mempengarohi KKM

Faktor-faktor Dberikut adalah  fakior-fakior vang dikenalpasti oleh pengkaji yang
mempengarhi keberkesanan pengamalan KEM.

241 Baizr KKM

Saiz dalam  sesebuab kuwmpulan penting dalam menentukan  keberkesanan  KKM.
Lazimnya kumpulan vang kecil akan menghasilkan keputusan yang baik kerana kumpulan yvang
kecil mampu menghidupkan komunikasi  vang berkesan dalam kumpulan. Menurut Adams
(195%) dalam Mark Goh (20000 KKM adalah kelompok kecil yang terdin dan 5 hingga 13
orang pekerja vang berjumpa secara sukarela, pada masa kerja, untuk mengenalpast masalah
kerja dan menvelesaikamya untuk pengurusan, Manakala menurut Shecter (1992} pula, kKM
terdiri daripada 10 hingga 15 orang pekerja. Cole (1986) pula menyatakan saiz ideal KKM
adalah 10 orang. Saiz kumpulan mempengarohi keberkesanan kerana semakin kecil kumpulan
maka kawalan dan fungsi dapat dijalankan dengan baik.

2.4.2 HKekerapan KKM Berjumpa

Kekerapan berjumpa adalah uniuk membincangkan akoviti-aktiviti KEKM  sepert
manvelesaikan masalah, membuat kepulusan, memberi cadangan untuk meningkatkan mutu dan
koualiti dalam organisasi. Kekerapan begumpa akan dapat membantu KKM supaya lebih
menghasilkan idea vang kreatif dan kritikal. Menurut Cole (1986), berdasarkan tinjauan yang
dibuat aleh Japanese Scientists and Engineeers (JUSE} purata KEM berjumpa adalah selama |
jamn, dua atau tiga kali perjumpaan dalam sam bulan, Daripada kajian oleh Cole juga mendapati
tujuh puluh peratus firma vang mengamalkan KIXM menarur tinjavan mengadakan perjumpaan
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mengikut masa yang telah ditetapkan, sementara yang sclebihnya mengadakan perjumpaan
scheln mahupun selepas dart wakiu bekerja,

1.4.3 Kepimpinan

Kepimpinan adalah sama ada dari pihak pengurosan, pentadbiran, pekerja mabupun
ketua kumpulan yang mana semua im terlibal dalam pembuatan keputusan dalam orpamsasi,
Yamagishi (1997) dalam Adnan Alias (1997} menyalakan bahawa di Malaysia, Pengurusan
Kuahti Menyelyrah {TOM) telah banvak diamalkan, NMamuen begite vang benar-benar diamalkan
adalah aktiviti-akowvili  Kualii Kawalan Mo (KEM) vang banyak diamalkan dan disebus
TOM oleh organisasi-organizasi <i Malaysia. Tanpa amalan koalit oleh pengurusan atasan dan
bawahan maka, TOM tidak akan wujud di Malaysia. Beliau juga menyatakan penglibatan
pengunisan atasan  adalah kurang memuaskan dalam TOM di Malaysia. Beliau menyatakan
faktor kejavaan TOM di Jepun adalah dari segi kepimpinan vang baik iaitu darl pengurusan
atasan dan wujudlah pengurusan atas-bawah {(fop-down), Kepimpinan dari pengurusan atasan
adalah pra-svarat kepada kejayaan TOM,

Koonth dan OF'Donnel (1976), menyatakan kepimpinan adalah bermaksud pengarh,
failu satu seni atau proses mempengaruhi orang supava mercka dapat berusaha secara sukarela
ke arah pencapaian matlamat bersama, Kepimpinan dapat dilihat scbagai satu proses interaksi
vang berlaky di antara individu dengan kumpulan. Setiap yang terlibat dalam proses interaksi
mi boleh diangeap sebagal memegang watak-watak tertentu vang berbeza antara satu sama lain.
Menurut beliau lagi, asas vang membezakannya talah pengaruh iai kepimpinan mempengaruhi
dan pengikut mematuhi.

Hunt {1992) menyatakan faktor kepimpinan adalah penting dalam perlaksanaan kualiti di
sesebuah organisasi.  Chang, Labovilz dan Hosansky (1993) menyalakan gava kepimpinan
vang bermula danpada pengurusan slasan adalab ‘ramoan istimewa’ dalam memjadikan koalici
lebily begaya,  MNamun mennmtnys lagh, ‘ramuan isomewa’ inl akan mempunyai nilar yang
kurang alan sedikil sekivanya ia tidak melibatkan semua orang.

Albrecht dan Zemke (1990) menvatakan dalam perkhidmatan kualiti hubungan bermula
darl atas ke bawah, lanya akan bermula dari atas ataupun tidak bermula langsung. Hutching
(1992) pula menyatakan kuvalii bergantung sepenuhnva kepada sokongan dan penglibatan
kumpulan vang lebih senior di mana pengurusan atasan membert amanah kuasa kepada pekerja
bawahan. Pakar kualiti iaitu Deming menvatakan kualin bermula di bilik pengurusan,

Goetsch dan Davis (1997) menyvatakan kepimpinan merupakan kebolehan mendorong
orang untuk lebih berkomitmen, bersedia dan sukarcla mencapai matlamat organizasi. Beliau
juga menyatakan kepimpinan kualit adalah berdasarkan prinsip yang berfokuskan  kepada
pelanggan, obses terhadap kualiti, mengenali struktur kerja, kebebasan menerusi kawalan,
keselarasan mijuan, mencari kesilapan dalam sistem, pasukan kega dan lanjutan techadap
pendidikan pada latihan. Malah beliau juga menvatakan mengenai twilogi kepimpinan kualin
vang diasaskan oleh Juran dan kepimpinan kualiti vang diasaskan aleh Deming yvang melibatkan
perancangan kualiti, pengawalan kualiti dan peninglatan lualiti.

Menumt Duncan (1993} pula, kepimpinan adalah kemampuan untuk mencipta visi,
menyvampaikan visi, serta memaotivasikan untuk mencapai visi yang telah ditetapkan.  Beliau
juga berpendapat kepimpinan adalah salah satu dari elemen kritikal dalam Penpurusan Kualiti
Menyeloruh (TOM).
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244 Kerja Berpasukan

Dalam memastikan kejavaan sescbuah kumpulan, pasukan dalam kumpulan memainkan
peranan kerana ahli-ahli dalam kumpulan harus tabo bekerja sebagai satu pasukan. Kesatuan
dan kerjasama dalam kumpulan merupskan faklor penting kejavaan sebuah kumpulan. Sallis
{1993) menyalakan pasukan merupakan jentera kepada peningkatan kualih.  Pendapat ini
disokeng olch Berry (1990) vang menvatakan pasukan adalsh asas kepada luwalin yvang
mengatasi kecacatan dan memberi kepuasan kepada pelangpan, Houghton {1993) pula
menvatakan asas kepada kualin adalab penuronan kuasa kepada pekerja dan scterusnya
mendoreng kepada pembinaan sebuah pasukan (Games, [99a),

Manakala menurut Oakland (198%), pasukan kerja dalam organisasi yang mengamalkan
kualiti mertpakan  komponen penting  adalah kerana 12 dapat membina  kepercayaan,
meningkatkan komunikasi dan mewujudkan kebebasan,  Beliau menvatakan facdah kerja
berpasukan adalah:

®  [rapat mengatasi pelbagal masalah;

* Masalah dapat diatasi dengan  pelbagai  pengetahuan, kemahiran  dan
pengalaman yang lebih luas;

= DMasalah antara sistem fungsian dalam orgamsas: dapat diatasi;

= Idea, syor atan cadangan yang pelbagal dapat dilaksanakan.

Menurut Harrington-Mackin (1994)  suatu pembinzan sebuah pasukan bermula dengan
keputusan pengurusan atasan untuk mengalakkan serta memerlukan pekerja untuk beroperasi
secara berpasukan,  Menumitnya lagi, kekurangan sokongan dari pihak atasan boleh
menvebabkan kegagalan sesebuah pasukan,

Biech (1994) menyatakan pasukan kerja mempakan hasil daripada vist vang dikongsi
bersama, dedikasi kepada pelanggan dan pemahaman rentang sistem dan proses organisasi serla
komitmen bersama untuk meningkatkan koaliti dan produktivit, Tambahnya lagi, pasukan
kerja mesti berlaku sctiap har, secara semula jadi dan seronck untuk mencapai matlamat kualiti.

Goetsch dan Davis (1997} menyatakan ciri-ciri sifat yang membawa kepada kejayaan
pasukan kerja adalah jujur, tidak mementingkan dirl sendiri. sifat bergantung, bersemangat,
bertanggungjawab, bekerjasama, initiatif, tabah, mempunvai sumber. tepat. bertolak ansur,
sensitif serta tekun, Ciri-ciri sifat ini ot dinyatakan juga oleh Larson dan Lasafto (1989) vang
mana menyatakan ciri-cirl pasukan yvang berjaya adalah pemahaman terhadap objektf vang
jelas, struktur pasukan, pemilihan ahli pasukan, komitmen, ketepatan, kesepakatan, standard
vang tinggi, sokongan dan pengiktirafan serta kepimpinan.

Dalam kajian vang telah dijalankan oleh Bruning dan Liverpool {1993) dalam Yukongdi
(2001} telah mendapati pekerja yang menvertai KM mempunyai kehendale, tahap penglibatan
serta sam kepuasan vang lnggi berbanding dengan pekerja yang tidak menyeral KEM. Im
adalah kerana semangal kerja berpasukan vang mendorong mercka untuk mencapat ke suatu
tahap tertentu. Manakala menurut Zamke (1993), keberkesanan dan kepentingan kerja
berpasukan dibahagikan kepada lima katogert yang meliputi |

¢ TPeningkatan motivasi pekerja;

e Tingkat produktiviti vang lebih tinggi;

¢ Komitmen yang bersepadu terhadap matlamar;

= Kemajuan komunikasi; dan

#  Kemahiran kerja diperkembangkan,
Menurut beliau lagi, penubuhan pasukan adalah untuk mengkaji dan memperbaiki produk dan
proses bagl memperbaiki prestasi pekerja membantu organisasi memngkatkan produktiviti dan
keuntungan. Dengan adanva pasukan sebagail penggerak dalam KKM, keberkesanan mungkin
dapat dicapai kerana komunikasi vang telus.



