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Abstrak 

Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keberkesanan Amalan TQM Terhadap 
Pekerja Sokongan Di Sektor Telekomunikasi 

Noresmawati Binti Ismail 

Kajian ini adalah bertujuan untuk mengenalpasti faktor-faktor yang 
mempengaruhi keberkesanan amalan TQM terhadap pekerja sokongan di sektor 
telekomunikasi. Faktor-faktor yang menyumbang kepada keberkesanan tersebut 
terdiri daripada pembaikan berterusan, pengkasaan, kerja berpasukan dan fokus 
pelanggan. Kajian ini telah dijalankan terhadap pekerja sokongan di Menara 
Celcom Bahagian Utara di Jalan Burma, Pulau Pinang. Data primer telah 
dikumpul dengan menggunakan borang soal selidik yang melibatkan seramai 46 
orang responden sebagai sampel kajian ini. Data yang telah dikumpul dianalisis 
dengan menggunakan Sistem Statistical Package. for the Social Sciences (SPSS- 
Windows Version 11.0). Berdasarkan analisis yang dijalankan hanya 3 faktor 
sahaja yang mempunyai perkaitan pada tahap yang sangat kuat dengan 
keberkesanan amalan TQM terhadap pekerja sokongan iaitu pembaikan 
berterusan, pengkasaan dan kerja berpasukan. Faktor fokus pelanggan tidak 
mempunyai perkaitan dengan keberkesanan amalan TQM terhadap pekerja 
sokongan di sektor telekomunikasi. Perkaitan dianalisis dengan menggunakan 
ujian Korelasi Pearson manakala tahap keberkesanan diuji menggunakan nilaian 
skor. Secara keseluruhannya, faktor fokus pelanggan amat penting dalam 
mempengaruhi keberkesanan amalan TQM terhadap pekerja sokongan di sektor 
telekomunikasi. la perlu diberi penekanan oleh organisasi bagi memastikan 
keberkesanan pelaksanaan amalan TQM. 
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Abstract 

Factors That Influence The Effectiveness of TQM Implementation Among 
Supportive Workers in Telecommunication Sector. 

Noresmawati Binti Ismail 

The purpose of this study was to highlight the factors that influence the 

effectiveness of TQM implementation among supportive workers in 

telecommunication sector. The factors that contribute to the effectiveness consist 
of continuous improvement, empowerment, teamwork and customer focus. The 

study was conducted among supportive staffs at Menara Celcom Northern Region 

in Burma Road, Penang. The primary data was analyzed using Statistical 
Package for the Social Sciences (SPSS-Windows Version 11.0). The result shows 
that there are three factors which in continuous improvement, empowerment and 
teamwork that have a strong relationship with the effectiveness of TQM 

implementation among supportive workers in telecommunication sector while 
customer focus did not have a relationship ti ith the effectiveness. The 

relationships were analyzed using Correlation Pearson and score measure the 
level of effectiveness. Overall, customer focus is very important to the 

effectiveness of TQM implementation among supportive workers in 

telecommunication sector. It is need to be a focus to make sure the effectiveness of 
TQM implementation. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.0 PENGENALAN 

Perkembangan amalan kerja berkualiti di Malaysia menunjukkan peningkatan yang 

positif kerana kebanyakan organisasi mula memberi penumpuan kepada pelaksanaan 

amalan TQM setelah melihat kejayaan yang telah dikecapi oleh negara bat-at serta 

Negara Jepun apabila melaksanakan amalan TQM di organisasi. Amalan TQM yang 

baru mula bertapak di Malaysia mula menunjukkan prestasi yang baik. Ini kerana 

pelaksanaan TQM mampu menjadikan sesebuah organisasi mampu bersaing serta 

dapat menghasilkan produk clan perkhidmatan yang balk. Terdapat banyak faktor 

yang memberi keberkesanan pelaksanaan amalan TQM tetapi di dalam kajian yang 
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dijalankan hanya melibatkan empat faktor iaitu pembaikan berterusan, kerja 

berpasukan, fokus pelanggan dan pengkasaan. 

Kebaikan pelaksanaan amalan TQM dan kepentingan kualiti telah terbukti di dalam 

sejarah telah wujud semenjak seribu tahun sebelum masihi di Eropah iaitu abad 

pertukangan diikuti dengan awal abad ke 13 dan Perang Dunia ke 2. Begitu juga di 

Babylon, tercatat di dalam Kod Hammurabi tentang kualiti yang berkaitan dengan 

pembinaan (Terry, 1997). Perkembangan kualiti semakin meningkat sehingga 

wujudnya Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM). Terdapat 5 elemen penting di 

dalam TQM iaitu komunikasi, perubahan budaya, penglibatan pengurusan, fokus 

pelanggan dan pembaikan berterusan (Terry, 1997). Sebelum wujudnya TQM, 

berlaku perubahan dan perkembangan yang bermula pada tahun 1920-an hingga 

1990-an. Pada awalnya ia bermula dengan Statistical Quality Control oleh Shewhart 

(James dan William, 2002). Kewujudan TQM lebih sempurna apabila Deming dan 

Crosby sentiasa memperbaiki dan melakukan kajian mengikut perubahan semasa 

sekitar tahun 1980-an. 

Pada abad ini TQM amat penting bagi kejayaan sesebuah organisasi. Perlaksanaan 

amalan TQM bukan sahaja fokus kepada produk, malah ia melibatkan prestasi serta 

kecekapan pekerja (James dan William, 2002). Pada tahun 1999, Kesatuan Kualiti 

Amerika (American Society of Quality) telah mengenalpasti bahawa globalisasi yang 

berterusan membentuk ekonomi dan persekitaran yang dapat mempengaruhi kualiti 
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merupakan kunci yang mempengaruhi masa depan kualiti pada abad ini (James dan 

William, 2002). Menurut James dan William (2002), Kualiti Menyeluruh (Total 

Quality) berdasarkan kepada 3 prinsip utama iaitu fokus pelanggan dan stakeholder, 

penglibatan dan kerja kumpulan setiap orang di dalam organisasi serta fokus kepada 

proses sokongan dengan pembaikan berterusan dan pembelajaran. Setiap amalan 

TQM yang dilaksanakan adalah berdasarkan kepada 3 prinsip asas tersebut. 

Amalan TQM yang biasa dilaksanakan bagi setiap organisasi adalah seperti 

pembaikan berterusan, fokus pelanggan, kerja berpasukan dan peranan pengurusan 

adalah berdasarkan 3 prinsip asas yang dinyatakan. Setiap pihak di dalam organisasi 

bertanggungjawab untuk melibatkan diri bagi memastikan perlaksanaan amalan TQM 

dapat memberi impak yang positif. Kebiasaannya, impak yang amat dipentingkan 

adalah peningkatan prestasi organisasi serta keuntungan. Namun demikian, pekerja 

sokongan adalah kelompok yang menentukan kejayaan pencapaian objektif tersebut. 

Tanpa perlaksanaan amalan TQM secara berkesan terhadap pekerja sokongan, TQM 

tidak akan dikatakan terlaksana dan berjaya di dalam sesebuah organisasi. 

1.1 Latar belakang kajian 

Kajian yang dijalankan adalah untuk mengenalpasti faktor-faktor keberkesanan 

amalan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) terhadap pekerja sokongan di sektor 

telekomunikasi. Kajian ini dijalankan ke atas pekerja yang terlibat dengan 
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perlaksanaan TQM di organisasi iaitu pekerja sokongan. Mereka merupakan 

sekumpulan individu di dalam organisasi yang perlu bersama-sama terlibat di dalarn 

perlaksanaan TQM di organisasi supaya ia berjaya mewujudkan suasana kualiti yang 

berkesan serta menjadi elemen penting di dalam kejayaan sesebuah organisasi. 

TQM menekankan beberapa elemen yang menjadi faktor terhadap keberkesanan di 

dalam amalan TQM yang lebih menfokuskan kepada fokus pelanggan, kerja 

berpasukan, pengkasaan dan pembaikan berterusan. Oleh itu, kajian ini melihat 

sebahagian daripada faktor-faktor yang menyumbangkan kepada keberkesanan 

amalan TQM terhadap pekerja sokongan. Walaupun begitu, masih ada organisasi 

yang tidak menjalankan proses perlaksanaan TQM secara berterusan. Kajian ini akan 

dapat menjelaskan faktor-faktor yang menjadi punca terhadap keberkesanan 

perlaksanaan arnalan TQM dikalangan pekerja sokongan. 

Kebanyakan kajian yang telah dijalankan adalah berkaitan dengan proses perniagaan 

terutama kualiti dalam menghasilkan produk dan perkhidmatan bagi menepati ciri-ciri 

kualiti yang telah ditetapkan. Keberkesanan di dalam proses perniagaan dapat 

dikenalpasti dengan melihat output yang telah melalui proses-proses di dalam 

perniagaan berdasarkan piawaian yang telah ditetapkan oleh organisasi. Walaupun 

begitu, kajian ini lebih menfokuskan kepada pengendali proses perniagaan tersebut 

iaitu pekerja sokongan di organisasi secara langsung akan mengendalikan setiap 

aktiviti di dalam proses perniagaan yang berkaitan dengan perlaksanaan TQM. 
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1.2 Kenyataan Masalah 

Pelbagai kajian yang telah dijalankan oleh para ilmuan tentang perlaksanaan TQM di 

organisasi. Menurut tinjauan yang dilakukan oleh Mile clan Danny (2000) tentang 

strategik TQM dalam prestasi organisasi, kebanyakan syarikat besar mengambil 

peluang dalam perlaksanaan TQM. la dapat membuktikan perlaksanaan TQM dapat 

meningkatkan prestasi organisasi berbanding syarikat yang tidak melaksanakan TQM 

di dalam syarikat mereka. 

Selain meningkatkan prestasi organisasi ia juga dapat membantu di dalam 

peningkatan prestasi dan komitmen pekerja terhadap kerja apabila amalan TQM 

diamalkan oleh setiap pekerja di dalam sesebuah organisasi. Penglibatan pekerja 

dalam menjayakan perlaksanaan TQM amat penting kerana mereka merupakan aset 

penting bagi organisasi. 

Menurut Juran dan Deming (Paul, 1992), kebanyakan syarikat di Negara Jepun telah 

berjaya kerana telah mengaplikasikan amalan TQM di dalam organisasi. Kaizen 

adalah prinsip kualiti di Jepun yang sentiasa di perbaharui seperti Prinsip Pengurusan 

Taylor merupakan prinsip yang telah ketinggalan zaman dan telah diperbaharui oleh 

mereka menjadi metodologi TQM iaitu penerimaan pendidikan dan latihan oleh 

pekerja dapat menggalakkan pekerja untuk memberi sumbangan bagi mencapai 

objektif organisasi (Paul, 1992). Ini menunjukkan bahawa pengurusan kualiti sentiasa 
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diperbaharui bagi memastikan kelemahan dapat diperbaiki. Walaupun kejayaan demi 

kejayaan dikecapi, di Malaysia perlaksanaan TQM masih tidak memuaskan seperti 

yang telah dikecapi oleh Negara Jepun. 

Kegagalan mengamalkan budaya TQM secara berterusan disebabkan beberapa 

halangan seperti sikap para pekerja yang sukar untuk melakukan perubahan dan juga 

pihak pengurusan yang kurang memberi perhatian kepada kaedah pengurusan. 

Kaedah pengurusan adalah prinsip yang penting dalam memastikan kejayaan 

perlaksanaan TQM (Kanji dan Asher, 1998). Kerja berpasukan, pembaikan 

berterusan, pengkasaan dan peranan pengurusan adalah elemen yang berkesan yang 

digunakan dalam perlaksanaan TQM di Malaysia (Lau dan Idris, 2001). Bagi melihat 

keberkesanan amalan TQM dikalangan pekerja sokongan ia perlu dinilai clan aspek 

motivasi dan komitmen pekerja. 

Oleh itu, perlaksanaan TQM memerlukan penglibatan sepenuhnya daripada pekerja 

bagi semua peringkat jawatan terutamanya pekerja sokongan. TQM tidak akan dapat 

dilaksanakan dengan sempurna tanpa kerjasama dan penglibatan daripada semua 

pihak. TQM bukan sahaja menfokuskan kepada proses perniagaan malah ia juga 

melibatkan tenaga manusia sebagai aset utama untuk melaksanakan amalan TQM 

bagi memastikan keberkesanan perlaksanaan tersebut. 
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1.3 Objektif Kajian 

1.3.1 Objektif Am 

Kajian ini dijalankan adalah bertujuan untuk mengenalpasti faktor-faktor yang 

mempengaruhi perlaksanaan amalan TQM terhadap pekerja sokongan. 

1.3.2 Objektif Khusus 

1. Mengenalpasti faktor berteraskan pelanggan dalam mempengaruhi amalan 

TQM terhadap pekerja sokongan. 

2. Mengenalpasti faktor kerja berpasukan dalam mempengaruhi amalan TQM 

terhadap pekerja sokongan. 

3. Mengenalpasti faktor pengkasaan dalam mempengaruhi amalan TQM 

terhadap pekerja sokongan. 

4. Mengenalpasti faktor pembaikan berterusan dalam mempengaruhi amalan 

TQM terhadap pekerja sokongan. 

1.4 Model Kerangka Konseptual Kajian 

Kerangka Konseptual Rajah 1 ini, menjelaskan perhubungan antara amalan TQM 

yang dilaksanakan di organisasi iaitu pembaikan berterusan, pengkasaan, kerja 
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berpasukan dan berteraskan pelanggan dengan keberkesanan amalan tersebut 

dikalangan pekerja sokongan. 

Pembolehubah Tidak Bersandar Pembolehubah Bersandar 

Faktor-faktor 

1. Pembaikan berterusan. 

2. Berteraskan pelanggan 

3. Kerja berpasukan 

4. Pengkasaan 

Amalan TQM 
Terhadap Pekerja 

Sokongan 

Rajah 1: Model Kerangka Konseptual 

1.5 Hipotesis Kajian 

Ho 1: Tidak terdapat perkaitan yang signifikan di antara faktor berteraskan 

pelanggan dengan amalan TQM terhadap pekerja sokongan. 

Ho2: Tidak terdapat perkaitan yang signifikan di antara faktor kerja berpasukan 

dengan amalan TQM terhadap pekerja sokongan. 

Ho3 : Tidak terdapat perkaitan yang signifikan di antara faktor pengkasaan dengan 

amalan TQM terhadap pekerja sokongan. 
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Ho4: Tidak terdapat perkaitan yang signifikan di antara faktor pembaikan 

berterusan dengan amalan TQM terhadap pekerja sokongan. 

1.6 Kepentingan Kajian 

Memahami keadaan manusia dengan menguruskan mereka sebaik mungkin adalah 

sebahagian daripada kejayaan perlaksanaan TQM supaya dapat menyelesaikan 

masalah teknikal dengan baik (Lau dan Idris, 2001). Menurut Tamimi dan 

Sebastianelli (1998), halangan perlaksanaan TQM adalah disebabkan oleh manusia 

atau pekerja yang melibatkan soft element. Ini bermakna pekerja faktor penting di 

dalam perlaksanaan amalan TQM tetapi untuk mengendali serta menguruskan pekerja 

adalah aspek yang terlalu sukar. Mengenalpasti faktor-faktor keberkesanan amalan 

TQM terhadap pekerja sokongan amat perlu kepada organisasi untuk dijadikan 

sebagai panduan bagi memastikan pekerja sokongan melaksanakan amalan TQM 

secara berkesan. 

Kebiasaannya perlaksanaan amalan TQM lebih nampak ketara kesannya di bahagian 

pengurusan. Berbeza dengan pekerja sokongan hanya seketika sahaja tetapi tidak 

berlaku secara berterusan. Melalui kajian ini akan memudahkan majikan atau 

pengurusan untuk menilai kembali dan memperbaiki perlaksanaan TQM di dalam 

organisasi. 
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Selain daripada itu, kajian ini juga dapat digunakan oleh pihak pengurusan organisasi 

kecil melangkah setapak dalam melaksanakan amalan TQM dengan menerapkan 

amalan asas TQM. Secara tidak langsung ia dapat mengembangkan kemajuan serta 

kepentingan TQM dalam memastikan kejayaan dan objektif organisasi tercapai. 

1.7 Definisi Istilah 

1.7.1 Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) 

Konseptual : Menurut Terry et. al. (2002), TQM merupakan proses pengurusan atau 

sistem yang menekankan pembaikan kualiti secara berterusan dan 

kehendak pengurusan atasan yang komited untuk penglibatan 

berterusan. 

Operasional : Merujuk kepada empat elemen di dalam faktor-faktor keberkesanan 

perlaksanaan amalan TQM iaitu pembaikan berterusan, pengkasaan, 

kerja berpasukan dan fokus pelanggan 

1.7.2 Pembaikan berterusan 

Konseptual : Menurut James clan William (2002), pembaikan berterusan adalah 

merujuk kepada penambahan pembaikan sama ada yang kecil atau 
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besar dan dilakukan secara beransur-ansur serta peningkatan dan 

pembaikan dalam pengetahuan. 

Operasional: Merupakan satu proses untuk mengawal proses kerja, pembelajaran 

berterusan, mengurangkan sumber yang pelbagai dan pemeriksaan 

terhadap mutu hasil iaitu perkhidmatan dan produk. 

1.7.3 Kerja berpasukan 

Konseptual : Menurut William (1995), kerja berpasukan adalah sekumpulan pekerja 

yang dibentuk untuk tujuan yang spesifik tentang memperbaiki kualiti 

atau menyelesaikan masalah. 

Operasional : Merujuk kepada kumpulan yang dibentuk oleh pekerja sokongan di 

organisasi untuk melaksanakan tugas seharian. 

1.7.4 Pengkasaan 

Konseptual: Menurut Isaiah O. Ugbordan dan Kofi Obeng (2000) menyatakan 

pengkasaan adalah membebaskan pekerja daripada kawalan yang tegas 

dengan mengenakan arahan, polisi dan peraturan dan dengan memberi 

11 



kebebasan kepada pekerja untuk mengambil tanggungjawab bagi 

setiap idea, keputusan dan tindakan yang mereka lakukan. 

Operasional : Merujuk kepada pengagihan kuasa kepada pekerja sokongan dalam 

membuat keputusan dan memberi cadangan kepada pihak pengurusan 

dan setiap keputusan serta cadangan yang diberikan oleh pekerja akan 

dilaksanakan oleh organisasi. 

1.7.5 Berteraskan Pelanggan 

Konseptual: Menurut David dan Stanley (2002), berteraskan pelanggan ialah 

pelanggan menjadi sebagai panduan bagi menghasilkan sesuatu 

produk atau perkhidmatan dengan memenuhi kehendak pelanggan. 

Operasional: Merujuk kepada setiap tugas yang dijalankan oleh pekerja adalah 

untuk memuaskan kehendak pelanggan iaitu pelanggan sebagai 

objektif utama. 

1.8 Ringkasan 

Bab 1 ini merangkumi pengenalan tentang TQM secara ringkas serta ciri-ciri yang 

perlu dilihat untuk melihat tahap keberkesanan amalan TQM di dalam organisasi. 
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