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ABSTRACT

The study of quality management practices (QMPs) and organizational performance
(OP) in higher education institutions are gaining attention due to the demand for
excellence. However, there is no clear consensus on the comprehensive model for
QMPs and OP. To examine this issue, grounded by the Systems Theory, this study
proposes a framework by decomposing quality management practices, human-
oriented elements (satisfaction, commitment, loyalty) and organizational performance.
A total of 251 head of departments from twenty public universities in Malaysia
participated in this study. Data was collected through personal-administered survey
questionnaires. The Partial Least Squares approach to Structural Equation Modelling
(PLS-SEM) was the main statistical technique employed in this study. The study
exposes that QMPs were found to have a significant relationship with OP and Human-
oriented Element (Satisfaction) while Human-oriented Element (Commitment) was
found not to have a significant relationship with OP. As expected, the hypotheses of
interrelationship amongst all the constructs of Human-oriented Elements (satisfaction,
commitment, loyalty) were supported. For the mediation test, the finding indicated
that the QMPs and Human-oriented Element (Loyalty) had a positive and significant
relationship through the mediating effect of Human-oriented Element (Satisfaction).
The results also revealed that the Human-oriented Element (Commitment and
Loyalty) were found not to mediate the relationship of QMPs and OP. Several
plausible reasons were discussed. Based on the findings, the theoretical and practical
implications as well as limitations and direction for further research are also
discussed.

Keywords:  Human-oriented elements, quality management practices,
organizational performance



ABSTRAK

Kajian tentang amalan pengurusan kualiti (QMPs) dan prestasi organisasi (OP) di
institusi pengajian tinggi mula mendapat perhatian kesan daripada tuntutan terhadap
kecemerlangan. Walau bagaimanapun, tidak ada kesepakatan yang jelas berhubung
model yang komprehensif untuk QMPs dan OP. Bagi meneliti isu ini dengan
bersandarkan Teori Sistem, kajian ini menyarankan satu kerangka kerja dengan
memenggalkan amalan pengurusan kualiti, elemen yang bersumberkan manusia
(kepuasan, komitmen, kesetiaan) dan prestasi organisasi. Seramai 251 orang ketua
jabatan dari dua puluh buah universiti awam di Malaysia telah mengambil bahagian
dalam kajian ini. Data dikumpul melalui soal selidik kendiri. Pendekatan Kuasa Dua
Terkecil Separa untuk Pemodelan Persamaan Berstruktur (PLS-SEM) merupakan
teknik statistik utama yang digunakan dalam kajian ini. Dapatan kajian
memperlihatkan bahawa QMPs mempunyai hubungan yang signifikan terhadap OP
dan Elemen bersumberkan Manusia (Kepuasan). Manakala, Elemen bersumberkan
Manusia (Komitmen) didapati tidak mempunyai hubungan yang signifikan dengan
OP. Seperti yang dijangka, hipotesis hubungan inter dalam kalangan semua konstruk
Elemen bersumberkan Manusia (kepuasan, komitmen, kesetiaan) telah disokong
dalam kajian ini. Untuk ujian perantaraan, dapatan menunjukkan bahawa QMPs dan
Elemen bersumberkan Manusia (Kesetiaan) mempunyai hubungan yang positif dan
signifikan menerusi kesan perantaraan Elemen bersumberkan Manusia (Kepuasan).
Dapatan kajian juga memaparkan bahawa Elemen bersumberkan Manusia (Komitmen
dan Kesetiaan) didapati tidak menjadi perantara dalam hubungan QMPs dengan OP.
Beberapa sebab yang munasabah telah diperincikan. Implikasi teori dan praktis serta
batasan dan hala tuju untuk kajian masa hadapan turut dikemukakan berdasarkan
dapatan kajian.

Kata Kunci: Amalan pengurusan kualiti, elemen bersumberkan manusia,
prestasi organisasi

Vi
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CHAPTER ONE

INTRODUCTION

11 BACKGROUND OF STUDY

The discussion of ‘quality’ entails a variety of views, the orientations of the different
people, things and the way it defined. The link of quality management practices (QMPS)
and organizational performance is an important issue and difficult to evaluate. Defining
the accurate role of QMPs and organizational performance is difficult because it covers
many areas (Dumond, 1994), and wide subjects (Neely, Gregory & Platts, 2005). As
Thiagarajan, Zaire & Dale (2001) mentioned that ignoring QMPs matter is equivalent to
lack of success, and the winning strategy in a competitive environment is improvement
of QMPs in the organization (Lee, Pae & Wong, 2000). Therefore, efforts have to be
undertaken to improve the management of quality practices because organizational

performance is centrally based on it.

A general consensus in the literature that QMPs affect performance (Martinez-Costa,
Choi, Martinez & Martinez-Lorente, 2009). The bulk of the QMPs and organizational
performance literature highlighted the favorable results (e.g. Heras, Arana & Casadesus,
2006; Li, Andersen & Harrison, 2003; Martinez-Costa & Martinez-Lorente, 2007; Yasin,
Alavi, Kunt & Zimmerer, 2004). Specifically, literature reported the improvement in
term of financial (Corbett, Montes-Sancho & Kirsch, 2005), quality of product
(Mahadevappa & Kotrshwar, 2004; Noori, 2004), employee involvement (Sacchetti,

2007; White, Samson, Jones & Thomas, 2009), image (North, Blackburn & Curran,
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SOAL SELIDIK PROJEK PENYELIDIKAN UNIVERSITI UTARA MALAYSIA

Soal selidik ini mengandungi beberapa bahagian. Anda dipohon untuk menjawab semua soalan.
Tiada jawapan yang benar atau salah. Jawapan yang jujur dan spontan daripada anda

amat penting dalam menjayakan kajian ini.

BAHAGIAN 1: AMALAN PENGURUSAN KUALITI (cth: 1ISO 9001, TQM, 5S)

Mohon tandakan (v') nombor-nombor berikut bagi menunjukkan sejauhmanakah anda

bersetuju atau tidak bersetuju dengan penyataan di bawah.

=
2
»
|2 el
Penyataan S| 3 3
F1 & = wn
No SIE|2|8|8
Kepemimpinan
1 | Pihak pengurusan aktif mengambil bahagian dalam usaha 112 (3 |4 |5
berkaitan kualiti
2 | Pihak pengurusan amat menyokong keterlibatan jabatan 112 |3 |4 |5
kami dalam aktiviti pengurusan kualiti
3 | Pihak pengurusan tidak memperuntukkan sumber-sumber 112 (3 |4 |5
yang mencukupi untuk jabatan kami bagi tujuan latihan dan
pendidikan berkaitan kualiti
4 | Pihak pengurusan memberi kuasa kepada jabatan kamiuntuk |1 |2 |3 |4 |5
menyelesaikan masalah yang berkaitan kualiti
5 | Pihak pengurusan selalu menekankan kepentingan yang 112 |3 |4 |5
berorientasikan pelanggan
6 | Pihak pengurusan mengambil berat tentang mutu 112 |3 |4 |5
perkhidmatan jabatan kami
7 | Pihak pengurusan mengambil berat tentang maklumbalas 112 |3 |4 |5
dan kajian daripada staf
Perancangan Strateqgik
1 | Perancangan kualiti dalam jabatan kami adalah 112 |3 |4 |5
komprehensif dan dibentuk berdasarkan matlamat jangka
masa pendek dan jangka masa panjang
2 | Perancangan kualiti di universiti ini mengambilkira 1 (2 |3 |4 |5
keupayaan jabatan ini
3 | Perancangan kualiti di universiti ini tidak mengambilkira 1 (2 |3 |4 |5
pihak-pihak yang berkepentingan (stakeholders)
4 | Semua staf dalam jabatan berkongsi misi yang samatentang |1 |2 |3 |4 |5
kualiti
5 | Semua staf di jabatan ini bersetuju dan menyokong objektif (1 |2 |3 |4 |5
strategik dan pelan tindakan
6 | Jabatan kami punyai objektif strategik yang jelas untuk 1 (2 |3 |4 |5

jabatan ini
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Fokus Terhadap Pelanggan

Jabatan kami secara aktif mencari maklumat dari pelanggan 4 |5
bagi menentukan kehendak mereka

Jabatan kami tidak mengendalikan tinjauan/kajian/soal 4 |5
selidik tentang kepuasan pelanggan untuk setiap tahun

Staf di jabatan kami mempunyai maklumat yang tepat 4 |5
tentang kehendak pelanggan

Jabatan ini tidak mengambil tindakan susulan terhadap hasil 4 |5
tinjauan/kajian/soalselidik ke atas kepuasan pelanggan

Dalam membentuk perkhidmatan/produk yang baru, jabatan 4 |5
kami mengambilkira kehendak pelanggan

Komplen/rungutan pelanggan digunakan sebagai satu 4 |5
kaedah untuk penambahbaikan

Analisis Malklumat

Jabatan kami mempunyai kebolehcapaian data dan 4 |5
maklumat tentang kualiti

Data/maklumat tentang kualiti tidak dipamerkan di jabatan 4 |5
kami

Data/maklumat tentang kualiti tidak digunakan dalam 4 |5
pembuatan keputusan di jabatan kami

Kami telah melaksanakan penandaarasan (benchmarking) 4 |5
berkaitan teknologi

Kami telah melaksanakan penandaarasan (benchmarking) 4 |5
berkaitan khidmat pelanggan

Kami telah melaksanakan penandaarasan (benchmarking) 4 |5
berkaitan kualiti perkhidmatan dan prosedur dari jabatan

yang lain

Fokus Kepada Sumber Manusia

Jabatan kami memberi kuasa kepada kakitangan kami 4 |5
Jabatan kami mempunyai sistem penilaian yang telus dan 4 |5
berkesan untuk mengiktiraf dan memberi ganjaran kepada

kakitangan atas usaha mereka

Jabatan kami menekankan kerja berkumpulan semangat 4 |15
kerja berpasukan

Jabatan kami memotivasikan kakitangan dan 4 |5
membangunkan potensi mereka sepenuhnya

Jabatan kami melatih kakitangan kami dalam konsep kualiti, 4 |5
menjaga keperluan mereka dan membangunkan kecekapan

mereka

Jabatan kami menyediakan persekitaran kerja yang selamat 4 |5

dan sihat
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Pengurusan Proses

Jabatan kami mengalakkan staf untuk berinovatif dan
membangunkan cara baru bagi peningkatan prestasi jabatan

Staf di jabatan kami memahami peranan yang perlu
dilakukan

Jabatan kami mempunyai maklumat tentang kehilangan
pelanggan dan mengenalpasti sebab kehilangan itu

Jabatan kami tidak mempunyai kaedah tertentu untuk
mengukur kualiti perkhidmatan/produk

Sebelum menjalankan proses penyampaian yang baru,
jabatan kami menjalankan ujian yang komprehensif untuk
menjamin kualitinya

Jabatan kami berkongsi pengalaman kami dalam proses
penambahbaikan kualiti dengan jabatan lain di universiti ini

| Qg IR . aze L)~ Lla o~ P
J(llllUllllz_’,(lll l_)(lll(lz_’,l(lll

4
)

316




BAHAGIAN 2: KEPUASAN

Mohon tandakan (v') untuk setiap penyataan di bawah yang bersesuaian menggambarkan
kepuasan di jabatan anda.

2
3
»
P4 o =
Penyataan 3|5z =
AL ILIEE
S %(%5|3 85
N c fra} c
° S|E|E| B &
Kualiti Teknikal
1 | Jabatan kami memberi latihan yang mencukupi kepada staf 2 |3 |45
berkaitan kemahiran yang diperlukan dalam tugas
2 | Jabatan kami memberi pendedahan tentang kepelbagaian sosial |1 |2 [3 |4 |5
kepada staf
3 | Jabatan kami mengambil berat berkaitan staf dan 112 |3 |4]5
pembangunan kerjaya mereka
Kualiti Fungsional
4 | Staf di jabatan kami mempunyai hubungan kerja yang cukup 112 |3 |4]5
baik di antara satu sama lain
5 | Jabatan kami mempunyai peralatan kerja yang terkini 112 |3 |4]5
6 | Penyelarasan kerja di antara staf di jabatan kami tidak 112 |3 |4]5
memuaskan
Imej
7| Universiti ini cukup terkemuka di Malaysia dari pandangan 112 |3 |4]5
jabatan kami
8 | Universiti ini mempunyai reputasi yang tinggi untuk menjadi 112 |3 |4]5
institusi akademik terbaik di Malaysia dari pandangan jabatan
kami
9 | Persekitaran universiti ini menjadi tempat terbaik untuk 112 |3 |4]5
didiami dan belajar dari pandangan jabatan kami
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BAHAGIAN 3: KOMITMEN
Mohon tandakan (v) untuk setiap penyataan di bawah yang bersesuaian menggambarkan

komitmen di jabatan anda.

=
2
%
4 S =
Penyataan 3|35 2
AR IR
S %538
N [ et c
° SIE|E| 3 &
1 | Setiap staf di jabatan ini bersedia untuk menghabiskan 112 |3 |4]5
keseluruhan kerjaya mereka di universiti ini
2 | Setiap staf di jabatan ini seronok membincangkan berkaitan 112 |3 |4]5
universiti ini dengan orang luar
3 | Jika universiti ini menghadapi apa-apa masalah, kami 1 12 |3 |4]5
menganggap bahawa ianya bukan masalah jabatan kami
4 | Kami merasakan bahawa pihak universiti boleh secaramudah |1 |2 [3 |4 |5
untuk memindahkan atau membubarkan jabatan ini
5 | Jabatan ini merasakan bahawa kami sebahagian daripada 112 |3 |4]5
universiti ini
6 | Jabatan ini merasakan kami terlibat secara langsung di 112 |3 |4]5
universiti ini
7| Universiti ini cukup bermakna kepada jabatan kami 112 |3 |4]5
8 | Tiada semangat kekitaan (sense of belonging) di universitiini |1 |2 |3 (4|5
menurut pandangan jabatan kami
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BAHAGIAN 4: KESETIAAN
Mohon tandakan (v) untuk setiap penyataan di bawah yang bersesuaian menggambarkan

kesetiaan di jabatan anda.

=
2
%
4 S =
Penyataan 3|55 2
Flg| g »
IR
No S|E|E|& &
1| Jabatan ini akan menyampaikan hal-hal yang positif tentang 112 |3 |4]5
universiti ini kepada orang lain
2 | Jabatan ini cenderung untuk mencadangkan (recommend) 112 |3 |4]5
universiti ini kepada pihak lain
3 | Jabatan ini selalu mencadangkan rakan-rakan untuk bekerja 112 |3 |4]5
atau belajar di universiti yang sama
4 | Jabatan ini akan mempertimbangkan universiti yang sama 112 |3 |4]5
sebagai pilihan pertama kepada staf yang ingin mengikuti
pengajian lanjutan
5 | Jabatan ini akan mengadu kepada jabatan lain jika menghadapi |1 |2 [3 |4 |5
apa-apa masalah
6 | Jabatan ini akan mengadu kepada pihak luar jika menghadapi |1 |2 (3 |4 |5
masalah
7| Staf di jabatan kami akan cuba untuk bertukar ke universitilain |1 |2 [3 |4 |5
jika menghadapi masalah
8 | Staf di jabatan kami akan cuba untuk bertukar ke jabatan lain 112 |3 |4]5
di dalam universiti yang sama jika menghadapi masalah
9 | Staf di jabatan ini akan bekerja di universiti yang lain jika 112 |3 |4]5
mendapat tawaran gaji yang lebih baik
10 | Staf di jabatan ini akan meneruskan kerjaya mereka di 112 |3 |4|5
universiti ini walaupun tidak mendapat kenaikan pangkat
11 | Staf di jabatan ini bersedia membayar lebih untuk apa-apa 112 |3 |4]5
perkhidmatan/produk yang diterima jika dikenakan bayaran
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BAHAGIAN 5: PRESTASI ORGANISASI selepas pelaksanaan
AMALAN PENGURUSAN KUALITI (cth: 1SO 9001, TQM, 5S)

Mohon tandakan (v") untuk setiap penyataan di bawah yang bersesuaian dengan anda.

2
3
a2, el
Penyataan S| 2| & =
Fl gl & )
33|38
No g|E|F|8 &
Kewangan
1| Jabatan kami berjaya menguruskan belanjawan dengan baik 112 |3 |4]5
2 | Jabatan kami tidak mencapai penjimatan dalam kos operasi 112 |3 |4]5
3 | Produktiviti di jabatan kami semakin menurun 112 |3 |4]5
4 | Kos sesuatu perkhidmatan/produk yang disediakan oleh 112 |3 |4]5
jabatan kami sentiasa meningkat
Pelanggan
1| Perkhidmatan/produk yang disediakan oleh jabatan kami 112 |3 |4]5
mempunyai permintaan yang tinggi dari komuniti (dalam dan
luar)
Kepuasan pelanggan menjadi keutamaan di jabatan kami 112 |3 |4]5
Jabatan kami sentiasa menekankan tentang ketepatan masa 112 |3 |4]5
(jangkamasa yang ditetapkan) dalam perkhidmatan/produk
yang disediakan
4 | Reputasi jabatan kami di kalangan pelanggan adalah 112 |3 |4]5
memuaskan
Proses Dalaman
9 | Motivasi staf di jabatan kami adalah di tahap yang tinggi 112 |3 |4]5
10 | Program latihan kepada staf di jabatan kami dilaksanakan 112 |3 |4]5
dengan baik
11 | Tahap keselamatan dan kesihatan staf di jabatan kamiadalah |1 |2 |3 |4 |5
terjamin
12 | Persekitaran kerja di jabatan kami dapat menyokong 112 |3 [4]5
pencapaian matlamat jabatan
Pembelajaran dan Perkembangan
13 | Jabatan kami peka dalam mengenalpasti perubahan terhadap |1 |2 |3 |4 |5
keperluan pelanggan/komuniti luar
14 | Jabatan kami mengambil masa yang panjang untuk 112 |3 [4]5
memperkenalkan sesuatu perkhidmatan/produk yang baru
15 | Jabatan kami menggunakan teknologi terkini bagi 112 |3 [4]5
meningkatkan kecekapan dan keberkesanan tugas
16 | Jabatan kami berjaya membentuk prosedur kerja bagi 112 |3 [4]5
meningkatkan kualiti perkhidmatan/produk yang disediakan
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BAHAGIAN 6: MAKLUMAT TAMBAHAN

Jika anda mempunya apa-apa komen atau maklumat tambahan, mohon berikan pendapat
anda di bawah:

BAHAGIAN 7: DATA PERSONAL

Sila tandakan (v') di dalam kotak yang menggambarkan demografi anda. Semua
maklumat yang diberi adalah SULIT DAN DIRAHSIAKAN.

Jabatan anda O Akademik O Bukan akademik

Pengalaman
Kerja (tahun) 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 [131dan
ke atas

Pengalaman

Kerja (tahun) 0-5 6-10 [111-15 16-20 121-25 26-30 [131dan
Universiti ke atas
Sekarang

Jumlah (tahun)
di Jawatan <1 11-5 6-10 [111-15 16-20 21-25 [1 26 dan
Sekarang ke atas

Anggaran

Jumlah Staf Di [11-25 26- 50 51-100 101 dan ke atas
Jabatan

Sekarang

Universiti tempat anda bekerja: ......................ooell.

Terima Kasih atas hkesudian anda menjawab.
Kerjasama dan pertolongan ini cukup dihargai.
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