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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan meneliti tahap komitmen ahli terhadap Pengurusan Kualiti
Menyeluruh (TQM) di Jabatan Penilaian dan Perkhidmatan Harta (JPPH), Kementerian
Kewangan Malaysia. Sebanyak enam pembolehubah tidak bersandar telah dikenalpasti
melalui sorotan literatur yang dijangka mempengaruhi pembolehubah bersandar.
Pembolehubah tidak bersandar tersebut adalah kepercayaan ahli kepada TQM, sikap ahli
terhadap TQM, sokongan pengurusan kepada TQM, persekitaran pejabat, fokus kepada
kepuasan pelanggan dan amalan TQM di JPPH. Pembolechubah bersandar adalah tahap
komitmen ahli terhadap TQM di JPPH. Elemen-elemen dalam setiap pembolehubah
digubal berdasarkan kepada Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) Bilangan
1 Tahun 1992 iaitu Pengurusan Kualiti Menyeluruh Bagi Perkhidmatan Awam dan
rujukan kepada pendapat para sarjana yang terdahulu di antaranya Finegen (2000),
McLaughlin (1995), Sullivan (1995), Berk dan Berk (1995), Kessler (1995), Menon
(1992), Goffin dan Jackson (1989), Shelfon (1989) dan Deming (1986). Kajian ini
menggunakan instrumen borang soalselidik yang diberi kepada responden berjumlah
171 orang ahli JPPH. Borang soalselidik yang dikembalikan adalah 117 iaitu pada kadar
68.4 %. Data yang diperolehi telah dianalisis menggunakan perisian "Statistical Package
for Social Sciences" (SPSS). Kaedah kajian adalah berdasarkan analisis statistik ujian
korelasi, frekuensi, peratusan, Ujian-T, 'Analysis of Variances' (ANOVA) dan regresi.
Hasil dapatan kajian utama berasaskan analisis korelasi mendapati hubungan korelasi
pembolehubah tidak bersandar dan pembolehubah bersandar, semuanya adalah positif.
Pekali korelasi yang tertinggi adalah 0.894 iaitu sikap ahli terhadap TQM manakala
pekali korelasi terendah adalah 0.345 iaitu fokus kepada kepuasan pelanggan. Dapatan-
dapatan dalam kajian ini akan dapat memberi maklumbalas kepada pihak pengurusan
berkenaan tahap komitmen ahli terhadap TQM di JPPH pada masa kini dan seterusnya

boleh dijadikan panduan dalam memastikan tahap komitmen ahli terus meningkat.
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ABSTRACT

This research is intended to identify the commitment level of Total Quality Management
(TQM) in The Department of Valuation and Property Services (JPPH), Ministry of
Finance, Malaysia. Six independent variables were identified from the literature review
expected to influence the dependent variable. The independent variables were member’s
attitude toward TQM, management support for TQM, workplace environment, customer
focus and TQM practice in JPPH. The dependent variable was commitment level of the
JPPH members. The six independent variables identified were based on PKPA 1/1992,
TQM for Public Service and reference from known scholars such as Finegen (2000),
McLaughlin (1995), Sullivan (1995), Berk and Berk (1995), Kessler (1995), Goffin and
Jackson (1989), Menon (1992), Shelfon (1989) and Deming (1986). Questionnaires
were used as an instrument and distributed to 171 respondents from JPPH of which 117
completed questionnaires (68.4%) were returned. The data were processed using SPSS
software. The analysis comprised of correlation statistical test, frequencies, percentage,
T-Test, ANOVA and regression. One of the main findings of correlation analysis
showed that there are positive relationships between independent variables and
dependent variable. The highest coefficient is 0.894 for member’s attitude toward TQM,
and lowest coefficient is 0.345 for the focus on customer’s satisfaction. The findings of
the research will provide feedback to the management pertaining TQM members
commitment in JPPH at present and will be of good indicators to facilitate the

improvement of member’s commitment.
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1.0

BAB SATU

PENGENALAN

Pendahuluan

Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) di Malaysia

Konsep Pengurusan Kualiti Menyelurvh atau Tofal Quality Management
(TQM) mula diperkenalkan pada tahun 1920-an di Amerika Syarikat. TQM
kemudian tersebar luas di Jepun, iaitu di kalangan pengurus-pengurus
korporat yang ketika itu sedang giat membangunkan sektor industri. Dan,
pada peringkat dunia pula, konsep TQM telah mula berkembang pesat pada
1980-an apabila timbul kesedaran tentang pentingnya kualiti dalam

kehidupan manusia.

Di Malaysia, konsep asas TQM telah mula diterimapakai sebagai asas
paradigma di sektor swasta dan kerajaan pada awal 1990-an. Pada masa
tersebut, kerajaan mewujudkan beberapa garis panduan seperti dengan
pelancaran Buku Panduan Pengurusan dan Peningkatan Kualiti Dalam
Perkhidmatan Awam pada 25 Jun 1990. Bagi mengukuhkan pengenalan
konsep kualiti dan produktiviti dalam kerajaan, beberapa Pekeliling

Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) telah dikeluarkan seperti PKPA Bil |
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internal user
only
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