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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan untuk mengenalpasti masalah dan cabaran yang dihadapi oleh
pegawai penguatkuasa dalam melaksanakan tugas sehingga menjejaskan prestasi
kerja dan telah menyebabkan rasa tidak puas hati timbul di kalangan pelanggan yang
berurusan dengan Bahagian Penguatkuasa, Kementerian Perdagangan Dalam Negeri,
Koperasi Dan Kepenggunaan (BPGK KPDNKK). Oleh yang demikian kajian ini
adalah untuk mengenalpasti masalah yang menyebabkan prestasi mereka kurang
memuaskan dan kaedah yang boleh digunakan untuk meningkatkan prestasi kerja
pegawai penguatkuasa. Untuk tujuan itu, suatu kajian telah dibuat di Pejabat
Perdagangan Dalam Negeri, Koperasi Dan Kepenggunaan Wilayah Persekutuan
Kuala Lumpur (PPDNKK WPKL). Seramai 16 responden yang terdiri daripada
Pegawai Penguatkuasa Gred N41, Penolong Pegawai Penguatkuasa Gred N27 dan
Pembantu Penguatkuasa Gred N17 terlibat dalam kajian ini. Bagi tujuan
mendapatkan maklumat, kaedah kualitatif telah digunakan di mana teknik temubual
tidak berstruktur dilakukan ke atas semua responden terlibat. Maklumat yang
dikumpul melalui kajian ini kemudiannya telah dianalisis secara konvensional untuk
mendapatkan tema-tema permasalahan yang dihadapi. Hasil kajian yang dijalankan
mendapati masalah utama yang telah menyebabkan prestasi pegawai penguatkuasa
kurang memuaskan adalah kekurangan pegawai, sikap pengadu, masalah logistik,
beban tugas yang banyak serta campur tangan pihak yang berkepentingan. Kajian ini
mencadangkan agar dibuat penambahan bilangan pegawai penguatkuasa, menjadikan
BPGK KPDNKK sebagai sebuah Jabatan, memberi peluang kenaikan pangkat yang
sama rata, perubahan pengurusan pihak atasan, keperluan kursus bagi meningkatkan
tahap kompetensi serta pemberian anugerah bagi perkhidmatan cemerlang selain
daripada Anugerah Perkhidmatan Cemerlang.



ABSTRACT

This study aims to identify problems and challenges faced by law
enforcement officers in discharging their duties to the detriment of work
performance and has resulted in discontent arose among those who deal with
the Enforcement Division, Ministry of Domestic Trade, Cooperatives and
Consumer Affairs (Enforcement ministry). Therefore this study is to identify
problems that cause poor performance and methods can be used to increase
performance of enforcement officers. For this reason, a study has been made
in the Office of Domestic Trade, Cooperatives and Consumer Affairs Federal
Territory of Kuala Lumpur (PPDNKK WPKL). A total of 16 respondents,
comprising Enforcement Officer Grade N41, Assistant Enforcement Officer
Grade N27 and Enforcement Assistant Grade N17 involved in this study. For
the purpose of obtaining information, qualitative methods were used in the
unstructured interview technique performed on all the respondents involved.
Information collected through this study was subsequently analyzed in the
conventional way to get the themes to the problems faced. The study
conducted found that the main problem that has caused the poor performance
of law enforcement officers is the lack of officers, the attitude of the
complainant, logistical problems, a lot of work load and intervention
stakeholders. This study proposes that made increasing the number of
enforcement officers, bringing the ministry's Enforcement Division as a
department, provide opportunities for equal promotion, the senior
management changes, the course requirements to increase competency levels
as well as awards for outstanding service other than the Excellent Service
Award.
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BAB 1

PENGENALAN

Pendahuluan

Prestasi penjawat awam di Malaysia merupakan antara perkara-perkara yang
diberikan penekanan penuh oleh kepimpinan kerajaan kini. Selaras dengan
slogan 1Malaysia: Rakyat Didahulukan, Pencapaian Diutamakan yang telah
diperkenalkan oleh Perdana Menteri Malaysia, Y.A.B. Dato’ Sri Mohd Najib
bin Tun Haji Abdul Razak pada 16 September 2008, mutu dan kualiti
penyampaian oleh penjawat-penjawat awam kini merupakan hasil utama
perkhidmatan awam yang akan membantu pencapaian negara ke arah negara

maju menjelang 2020.

Prestasi kerja dan kualiti perkhidmatan yang disampaikan adalah sangat
signifikan dalam konteks perkhidmatan awam. Prestasi kerja penjawat awam
seringkali dinilai oleh orang ramai di mana mutu prestasi kerja yang baik dan
konsisten akan menjamin kesinambungan operasi atau penubuhan sesebuah
organisasi. Justeru itu, kita seharusnya berbangga kerana perkhidmatan awam
Malaysia telah diakui berada di dalam kelompok terbaik di dunia pada hari

ini.

Perkataan kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan pula bukanlah
sesuatu yang asing bagi sesebuah organisasi berorientasikan perkhidmatan
kepada pelanggan. Ahli perniagaan di seluruh dunia kini telah mula

mengamati dengan teliti berkaitan kajian terkini berkaitan kualiti
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