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ABSTRAK
PELAKSANAAN MS ISO 9000 DI SEKTOR AWAM
oleh

ZAINUN BINTI SARBINI

DISEMBER 2001
Penyelia : Prof. Dr. Zainal Abidin bin Mohamed
Sekolah Pengurusan, Universiti Utara Malaysia.

Kajian ini dibuat untuk melihat perkara-perkara yang menjadi faktor yang penting
dalam kejayaan pelakasanaan sesuatu program kerajaan khasnya MS ISO 9000.
Faktor-faktor budaya organisasi, komitmen kepimpinan dan kefahaman mengenai
ISO telah menjadi pemboleh ubah tak bersandar manakala tahap kesediaan
pelaksanaan menjadi pemboleh ubah bersandar(DV).

Sampel untuk kajian ini telah dipilih dari 6 buah agensi kerajaan yang telah
melaksanakan dan juga telah diberi sijil pengiktirafan MS ISO 9000. Pengumpulan
data dibuat melalui soal selidik dan juga data-data sekunder jabatan-jabatan yang
berkaitan dengan program tersebut. Analisis data telah dibuat dengan menggunakan
program komputer SPSS melalui sub-program frekuensi, min, sisihan paiawaian,
korelasi Pearson dan analisis regresi.

Hasil kajian ini menunjukkan bahawa adanya hubungan yang negatif antara budaya
organisasi dan komitmen kepimpinan dengan tahap kesediaan pelaksanaan MS ISO
9000.

Namun begitu terdapat hubungan yang positif antara kefahaman mengenai ISO

dengan tahap kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.
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Kajian ini juga mendapati hubungan yang berantaian antara budaya organisasi dengan
komitmen kepimpinan, hubungan antara komitmen kepimpinan dengan kefahaman
dan antara kefahaman dengan tahap kesediaan pelaksanaan.

Seterusnya kajian juga mendapati bahawa tiada perbezaan dari segi tahap kesediaan
pelaksanaan dengan faktor-faktor jantina, kumpulan jawatan, dan jenis tugas
pegawai.

Hasil dan kajian ini dicadangkan beberapa perkara untuk dibuat kajian dimasa
hadapan. Antara cadangan yang perlu diberi perhatian ialah untuk membuat kajian
berdasarkan faktor-faktor lain dari yang telah dibuat ini untuk mengetahui apakah dia
faktor yang benar-benar memberi kesan dalam pelaksanaan polisi-polisi kerajaan.
Pada masa yang sama kajian yang menggunakan kaedah pemerhatian dan temuramah
bersemuka adalah lebih sesuai untuk mendapat pandangan yang lebih bernas dari

responden yang dipilih.
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ABSTRACT
IMPLEMENTATION OF THE MS ISO 9000
IN THE PUBLIC SECTOR
By
ZAINUN BINTI SARBINI
DISEMBER 2001
Supervisor: Prof. Dr. Zainal Abidin bin Mohamed.
School Of Management, Universiti Utara Malaysia.
The purpose of this study was to look into important issues that affect the
implementation of the government program particularly the MS ISO 9000. Factors
such as organizational culture, leadership commitment and understanding of the ISC
is the independent variables (IV) and the level of readiness to implement [SO became
the dependent variable (DV).
Sample for the research was chosen from 6 government agencies which had
implemented and being given the authorization certificate of the MS ISO 9000. Data
collection was done by secondary data and also from questionnaire. Data analysis was
done with the computer program SPSS with sub-program frequency, mean, standard
deviation, Pearson’s correlation and regression.
The study found that organizational culture and leadership commitment correlates
negatively with the level of readiness to implement ISO. Furthermore the study found
that there is a positive relationship between the understanding of the program (ISO)

with the level of readiness to implement the MS ISO 9000.

v



This study also found a chain relation ship between organizational culture and
leadership commitment, relationship between leadership commitment and
understanding of the program, and relation ship between understanding of the
program and the level of readiness.

The study also found out that gender, the officer level and type of work do not
differentiate their level of readiness to implement the program.

From this study, few suggestion is put forward to be considered for future study. A
study based on factors other than this study should be done to look into what factors
really affecting the implementation of government policies. A study through
observation and personal interviews is suggested to get better views of the

respondents.
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BAB 1
PENGENALAN
1.1 Pendahuluan .

Perkhidmatan Awam negara ini sentiasa bergerak sesuai dengan keperluan semasa,
sebagai satu perkhidmatan yang berwawasan yang ingin memberikan perkhidmatan
awam bertaraf dunia. Penguatkuasaan Pekeliling-pekeliling Kemajuan Perkhidmatan
Awam dari tahun 1992 hingga sekarang menunjukkan kesungguhan kerajaan untuk
memberikan perkhidmatan yang cekap dan berkesan yang boleh membantu dalam
pembangunan negara keseluruhannya. Kerajaan sedang cuba merubah paradigma
kakitangan sektor awam dari pemberian khidmat yang biasa kepada khidmat yang
bermutu dan berkualiti menurut kemahuan pelanggan serta bertaraf global. Karenah
birokarasi telah menjadi amalan lama yang tidak boleh diikuti lagi.

Perkhidmatan Awam perlu memahami dan mengutamakan kehendak dan keperluan
pelanggan. Dasar-dasar pengswastaan, Dasar Persyarikatan Malaysia adalah antara
dasar yang menjurus kearah ini. Oleh itu perkhidmatan awam perlu mempunyai satu
standard untuk perkhidmatan yang diberikan. Standard ini adalah berdasarkan
standard yang diiktiraf oleh dunia jaitu ISO 9000. Standard ISO 9000 ini telah digarap
dan disesuaikan kepada sistem negara ini menjadi standard MS [SO 9000.

Pekeliling Kemajuan Perkhidmatan Awam Bil. 2 Tahun 1996 adalah mengenai Garis
Panduan Bagi melaksanakan MS ISO 9000 dalam Perkhidmatan Awam dan telah di

kuatkuasakan pada bulan Julai 1996. Melalui pekeliling ini kerajaan telah menetapkan




bahawa semua agensi kerajaan akan melaksanakan kehendak pekeliling tersebut
sebelum akhir tahun 2000. Namun begitu sehingga akhir tahun 2000, cuma terdapat
lebih kurang 221 buah agensi kerajaan sahaja telah mendapat pengiktirafan MS ISO
9000 ini. Tempoh pelaksanaan MS ISO 9000 ini telah pun dilanjutkan pula sehingga
Oktober 2001. Status pelaksanaan MS I1SO 9000 di sektor awam adalah seperti dalam

jadual 1 dibawah.

BIL Status pelaksanaan Bil agensi
1 Belum sedia dokumen 40

2 Sedang sedia dokumen 64

3 Siap dokumen 124

4 Telah mohon audit 303

5 Telah dapat sijil 250

Jadual 1: Status Pelaksanaan MS ISO 9000 di Sektor Awam sehingga pada 1hb. Ogos 2001.
Sumber :MAMPU

Maklumat terkini iaitu sehingga 1 Ogos 2001, jumlah agensi kerajaan yang telah
mendapat sijil MS ISO 9000 adalah sebanyak 250 buah. Banyak lagi badan dan
agensi kerajaan yang belum mendapatkan pengiktirafan ini. Persoalanya kenapakah
perkara ini terjadi. Apakah peraturan itu tidak sesuai dilaksanakan oleh semua agensi
kerajaan. Apakah ianya sesuai untuk badan-badan tertentu sahaja melaksanakannya.
Apakah sistem yang ada sekarang tidak menepati kehendak pelanggan-pelanggan
Jjabatan, |
1.1.1. Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 2 Tahun 1996
Pekeliling kemajuan Pentadbiran Awam ini telah dikeluarkan untuk memberi
penerangan dan panduan mengenai pelaksanaan Standard MS ISO 9000 dalam
perkhidmatan awam Malaysia. Pelaksanaan MS ISO 9000 ini adalah
merupakan salah satu program peningkatan kualiti yang dilaksanakan oleh

kerajaan bertujuan untuk memberi perkhidmatan berkualiti kepada pelanggan-




pelanggannya. Namun begitu, ini bukan bermakna perkhidmatan yang
diberikan tidak berkualiti tetapi masih terdapat ruang untuk penambahbaikan
dari segi kualiti perkhidmatan yang diberikan.
Pekelliling ini di rangka berdasarkan kepada empat perkara utama.
a. Rasional pelaksanaan MS ISO 9000 dalam perkhidmatan awam iaitu ;
1. untuk memenuhi kehendak pelanggan yang menjadi satu trend
dalam era globalisasi ini untuk mempastikan bahawa kerajaan
memberikan perkhidmatan bertaraf dunia.
il menjadikan MS ISO 9000 sebagai pelan asas dalam usaha-
usaha penambahbaikan sistem kualiti organisasi.
Dalam usaha penambahbaikan sistem kualiti ini, kerajaan
melaksanakan prinsip-prinsip:
1 pencegahan bukan mengatasi masalah
ii. kajian semula proses-proses kritikal dan membuat pembetulan
iii. mewujudkan cara kerja yang konsisten
iv. Melaksanakan tugas berpandukan dasar dan prosedur yang
didokumenkan.
V. menyimpan rekod-rekod kualiti yang dilaksanakan.
b. Garispanduan yang perlu diikuti oleh agensi-agenst kerajaan dalam
pelaksanaan MS ISO 9000 ini talah:-
i hubungan MS ISO 90060 dengan kualiti
ii. menjelaskan mengenai keperluan-keperluan bagi setiap elemen
yang terdapat didalam MS ISO 9000 ini.

il Menjelaskan tentang dokumentasi dan cara penyediaannya dan




iv. Langkah-langkah dan tindakan yang perlu oleh organisasi
untuk melaksanakan MS ISO 9000.
c. Keperluan pengauditan MS ISO 9000.
Auditan akan dibuat secara dalaman, audit luaran pihak kedua oleh
MAMPU untuk melihat pematuhan keatas syarat pelaksanaan, pihak
ketiga yang dibuat oleh MAMPU, SIRIM atau badan-badan lain yang
diberi tauliah untuk tujuan persijilan.
d. Menyediakan jadual pelaksanaan MS ISO 9000 di jabatan dan
kementerian.
1.1.2 Latar Belakang Pelaksanaan MS ISO 9000 di Malaysia.
Sejarah penetapan kualiti keluaran ini telah bermula dari zaman dahulu di
mana manusia membentuk, mengeluar dan menguji keluaran atau
perkhidmatan yang disediakan untuk memenuhi keperluan setiap
pelanggannya. Secara umumnya penetapan mengikut standard antara bangsa
ini telah mula dilaksanakan pada tahun 1906 dalam bidang elektronik.
Langkah tersebut telah diikuti oleh bidang kejuruteraan mekanikal yang
dipelopori oleh International Federation of the National Standardizing
Associations (ISA) pada tahun 1926.
Selepas perang dunia kedua; iaitu pada tahun 1946, 25 negara telah bersidang
di London dan bersetuju untuk membentuk satu badan yang menetapkan
koordinasi dan penyatuan untuk standard barangan industri. Badan ini dikenal
sebagai ISO bergerak mulai 23 Februari 1947. Standard yang pertama telah
diterbitkan pada tahun 1951 dengan tajuk * Standard reference temperature for

industrial length mesurement’. ISO ini merupakan satu penyatuan badan-




badan bukan kerajaan yang terdiri dari 130 buah negara yang mempromosikan
pembangunan penetapan standard bagi aktiviti berkaitan yang membolehkan
pertukaran barangan antara negara dilakukan kerana mereka mempunyai
spesifikasi yang sama atau pun yang selaras.

Di USA dokumen standard kualiti mula digunakan oleh jabatan pertahanan
dikenali sebagai MIL STD Series pada penghujung perang dunia kedua iaitu
kualiti standard yang perlu dipatuhi oleh pembekal-pembekal Jabatan
Pertahanan. Di United Kingdom pula ia mula digunakan oleh Jabatan Naval,
kementerian pertahanan negara tersebut mulai tahun 1960 sebagai jaminan
kualiti yang dikenakan kepada pembekal-pembekal untuk kapal selam negara
itu.

Di Malaysia, ISO 9000 ini telah di Malaysiakan menjadi MS ISO 9000. Ia
dipelopori oleh badan penetapan standard untuk barangan dan perkhidmatan
yang di keluarkan dalam negara ini iaitu SIRIM, manakala MAMPU menjadi
penyelaras dalam pelaksanaan standard tersebut di sektor awam. Dari segi
penyertaan, sektor swasta di Malaysia lebih responsif kepada keperluan
mengadakan standard yang diiktiraf dunia ini. Ini merupakan salah satu
langkah positif sektor swasta untuk memasukki dunia globalisasi. Tanpa sijil
MS ISO 9000 disertakan kepada barangan atan perkhidmatan yang
dikeluarkan, kemungkinan ianya diterima oleh negara-negara terutamanya
yang mempelopori ISO 9000 ini amatlah tipis. Sehingga akhir Disember 1999,
lebihkurang 3,000 buah syarikat telah mendapat sijil pengiktirafan MS ISO
9000 (termasuk ISO 9001, ISO 9002 dan 14001). Jumlah ini adalah 0.6 %

berbanding dengan jumlah 498,790 buah syarikat yang telah didaftarkan.




Hari demi hari siri standard MS ISO 9000 ini sentiasa berkembang maju.
Sekarang standard ini telah berkembang dan membentuk generasi 2000 untuk
MS 1SO 9000. Namun begitu bagi sektor awam negara ini, standard MS ISO

9000 yang asal belum lagi dapat dilaksanakan dengan sepenuhnya.

1.2. Pernyataan masalah
Kadar pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam dilihat agak lembab atau kurang
pantas. Ini terbukti semasa penulisan dimulakan, dalam tempoh 4 tahun dari tahun
1997, hanya 221 buah daripada lebih 700 buah agensi kerajaan telah mendapat sijil
MS ISO 9000. Ini telah menjadi tandatanya kerana PKPA 2/96 telah menetapkan
bahawa kesemua 781 agensi yang ditetapkan sepatutnya telah mendapat pengiktirafan
MS ISO 9000 sebelum Oktober 2000. Persoalannya, apakah yang menyebabkan
banyak lagi agensi yang masih belum mendapat pengiktirafan mi..
Kajian ini perlu untuk melihat apakah faktor yang menyebabkan keperluan MS ISO
9000 ini tidak berjaya dilaksanakan di jabatan-jabatan dan kementerian di dalam
sektor awam.
Kajian ini juga ingin melihat sejauh mana peranan yang dimainkan oleh ketua
jabatan/ kepimpinan organisasi dalam pelaksanaannya kerana banyak pandangan
umum yang mengatakan bahawa kekurangan sokongan pihak pengurusan atasan
menjadi sebab utama yang penting dalam kekurangan kejayaan pelaksanaan MS
ISO 9000 ini di sektor awam.
1.2.1. Persoalan kajian

Kajian ini akan cuba menjawap persoalan-persoalan yang telah dikemukakan

diatas. Antara soalan yang perlukan jawapan adalah:-




1.2.2.

a). Apakah yang menyebabkan banyak lagi agensi kerajaan yang belum
mendapat sijil MS 1SO 9000,

b). Apakah motivasi yang mendorong agensi kerajaan untuk mendapatkan
persijilan MS ISO 9000 ini,

c). Apakah perkara-perkara yang menghalang dalam pelaksanaan MS ISO
9000 di agensi kerajaan.

d). Apakah ciri-ciri khusus yang boleh dilihat dikenalpasti dari agensi
yang telah mendapat sijil MS ISO 9000 ini.

e). Apakah budaya yang diamalkan dalam agensi yang telah mempunyai
sijil MS ISO 9000 ini.

f). Apakah stail kepimpinan yang terdapat dalam agensi yang berjaya
melaksanakan standard MS ISO 9000 dalam organisasi mereka.
Selepas menjawap persoalan di atas kajian ini akan cuba mencadangkan
langkah-langkah yang boleh diambil bagi mempercepatkan pelaksanaannya
MS ISO 9000 di jabatan-jabatan agar ia boleh menjadi satu budaya yang tidak

perlu lagi dikuatkuasakan oleh pihak-pihak tertentu dalam kerajaan.
Rangkakerja teoritikal.

Kejayaan pelaksanaan sesuatu program dalam organisasi bergantung kepada
banyak faktor. Ada juga kemungkinan faktor penyebabnya terdapat didalam
perkara yang hendak dilaksanakan itu sendiri contohnya proses atau sistem
yang digunakan.

Budaya Organisasi.

Kajian ini akan melihat bagaimana budaya organisasi yang dibawa oleh

kepimpinan organisasi boleh mempengaruhi kejayaan/ kegagalan pelaksanaan




sesuatu program. Pada tahun-tahun awal 80-an beberapa penulis telah menulis
bagaimana budaya organisasi boleh menjadi * competitive advantage’ kepada
organisasi. Antaranya Ouchi (1981) dan Pascale and Athos mengatakan
bahawa kejayaan dari segi kewangan oleh organisasi yang berjaya di America
dan Jepun adalah bergantung kepada budaya korporat yang kukuh yang
mengutamakan nilai-nilai kemanusiaan.

Secara umumnya, Chris Hendry (1995) menyatakan bahawa budaya koporat
amatlah penting dan budaya yang betul akan membawa organisasi kepada
prestasi yang baik . Dia juga mengatakan budaya koporat boleh dilihat dan
boleh diubah.

Kepimpinan organisasi.

Dalam teori-teori organisasi masa kini, kebanyakannya menyatakan bahawa
corak dan kepimpinan organisasi memainkan peranan penting dalam banyak
aspek organisasi, seperti pendapat Harry Truman, (1975) ;

“ a leader is a man who has the ability to get other people do what they don’t
want to do and like it.” Manakala Stephens P. Robbin (1995) pula
membandingkan antara pemimpin dan pengurus;

“Managers are appointed. They have legitimate power that allows them to
reward and punish. Their ability to influence is founded upon the formal
authority inherent in the positions. In contrast, leaders may either be appointed
or emerge from within a group. Leaders can influence others to perform
beyond the actions dictated by formal authority.”

S.P. Robbin juga mengatakan lagi bahawa kepimpinan adalah hubungan inter-
personal yang istimewa di mana pengaruh pemimpin menyebabkan individu

atau kumpulan melakukan perkara yang dikehendakki oleh pemimpin.




Kefahaman Mengenai MS ISO 9000.

Kefahaman semua anggota organisasi juga memainkan peranan dalam
kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Kefahaman anggota organisasi boleh
dilihat dari pelbagai cara. lanya bergantung kepada sebanyak mana
pendedahan kepada perkara tersebut telah dibuat oleh kepimpinan organisasi.
Sekali lagi budaya organisasi memainkan peranan dalam pencapaian matlamat
organisasi. Komunikasi dalam organisasi juga membentuk budaya koporat
sesuatu organisasi. Ketiadaan komunikasi yang berkesan akan menyebabkan
anggota dalam organisasi/ pekerja berada dalam keadaan tidak tahu dan tiada
pengetahuan akan perkara yang hendak dilaksanakan.

Kesediaan Pelaksanaan ISO.

Kesediaan untuk melaksanakan sesautu program bergantung kepada banyak
perkara dari segi fizikal mahupun mental. Apabila anggota dan organisasi
bersedia , barulah sesuatu program berjaya dilaksanakan.

Bentuk/ jenis Organisasi.

Bentuk organisasi sendiri mungkin menjdi faktor dalam menentukan kejayaan
sesuatu program untuk dilaksanakan. Organisasi yang berbentuk
bagaimanakah yang membantu dalam kejayaan sesuatu program. Organisasi
yang terlalu kompleks mungkin menyukarkan komunikasi dan seterusnya
menyukarkan penyampaian maklumat yang betul kepada pihak yang hendak
disampaikan. Formalisasi yang terdapat dalam organisasi juga boleh
mempengaruhi pelaksanaan matlamat. Begitu juga dengan cara keputusan

dibuat dalam organisasi boleh mempengaruhi pelaksanaan sesuatu program.
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Faktor-faktor budaya organisasi, kepimpinan organisasi dan kefahaman
anggota tersebut di ambil sebagai pembolehubah tak bersandar dan tahap
kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 sebagai pembolehubah bersandar. Jenis
organisasi sebagai faktor ‘'moderating’. Rangka kerja teoritikal boleh dilihat
seperti gambarajah 1.

Pembolehubah Takbersandar Pembolehubah Bersandar

Rangka Kerja teoritikal

—- Budaya _ -
organisasi <|r Jantina
. Kumpulan v
Komitmen pegawai KEJAYAAN
Kepimpinan N PELAKSANAAN
MS ISO 9000
Kefah Janis f
efahaman L.
_.I Mengenai ISO Iy_" organisasi

Gambarajah 1. Rangkakerja Teoritikal

1.3. Objektif Kajian.

Kajian ini akan cuba menilai mengapakah keperiuan standard MS ISO 9000 ini
kurang berjaya dilaksanakan di sektor awam. Apakah hubungan faktor-faktor budaya
organisasi, kepimpinan organisasi, kefahaman terhadap MS ISO 9000 dalam
mempengaruhi kejayaan pelaksanaannya. Apakah ciri-ciri yang terdapat di jabatan
atau agensi kerajaan yang telah mendapat sijil MS ISO 9000 ini. Apakah yang

menjadi pendorong untuk mereka melaksanakannya.
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1.4. Kepentingan Kajian

Dalam zaman negara kita sedang berusaha untuk mencapai sebuah negara maju dalam
tahun 2020 kesediaan anggota perkhidmatan awam menerima perubahan atau konsep
yang baru amatlah diperlukan. Kajian ini perlu dilaksanakan untuk mengetahui
apakah faktor-faktor penyebab akan kegagalan pelaksanaan sesuatu peraturan yang
dilaksanakan oleh kerajaan. Pada masa yang sama negara ini sedang berusaha untuk
berjaya menangani masalah dan cabaran yang bakal dibawa oleh globalisasi, sudah
tentu banyak lagi program peningkatan atau perubahan akan dikemukakan oleh
kerajaan kepada perkhidmatan awam seluruhnya. Ini adalah kerana perkhidmatan
awam mempunyai peranan yang penting untuk dimainkan kepada sesebuah negara.
Globalisasi akan membawa negara ini kepada persaingan di peringkat global.
Persaingan yang mendatang perlu ditangani secara global dan perkhidmatan awam
tidak seharusnya boleh berpuashati dengan keadaan yang ada sekarang.

Persediaan dari segi mental dan fizikal adalah perlu supaya program-program yang
akan dilaksanakan dimasa hadapan mendapat penghayatan sepenuhnya dari anggota
perkhidmatan awam sendiri.

Pengetahuan tentang faktor-faktor penyebab ini boleh dijadikan panduan dalam
pelaksanaan lain-lain peraturan di masa hadapan. Penambahbaikan dari segi tatacara
pelaksanaan, jadual pelaksanaan atau tempoh masa pelaksanaan boleh dibuat
sekiranya perlu. Sekiranya sikap yang menjadi punca kegagalan maka perlu ada
langkah-langkah untuk memperbaiki bidang tersebut.

Langkah-langkah yang sesuai boleh dirangka pada peringkat awal bagi mengatasi

kekurangan yang ada sekarang. Pada masa yang sama penambahbaikan kepada sistem
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atau falsafah yang digunakan sekarang perlu dilakukan sesuai dengan falsafah dan
dasar kualiti menyeluruh (TQM) yang telah dilaksanakan terdahulu.

Kajian ini merupakan satu kesinambungan kepada kajian-kajian lain yang ada
berkaitan dengan dasar kualiti dan jaminan standard dalam perkhidmatan awam
Malaysia. Ta mungkin tidak menyeluruh dan tidak muktamat tetapi mungkin boleh
menjadi landasan untuk membuat kajian yang lebih komprehensif dan detail untuk
digunakan dalam pembuatan-pembuatan keputusan di masa hadapan.

Pengukuran Kualiti Perkhidmatan.

Perkhidamtan awam negara tidak mempunyai saingan dan tidak boleh bersaing
dengan badan-badan bukan kerajaan. Ini menyebabkan persaingan tidak boleh
digunakan sebagai asas dalam pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Namun begitu, dasar
kualiti yang menumpukan kepada pemberian perkhidmatan tanpa-ralat (zero-defect).
Ini bermakna perkhidmatan yang berkualiti tinggi akan mengurangkan aduan dari
pelanggan. Aduan pelanggan boleh menjadi kayu pengukur kepada tahap
perkhidmatan yang diberikan Jumlah aduan yang banyak bermakna perkhidmatan
tidak berkualiti atau tidak mencapai tahap kepuasan yang diperlukan oleh pelanggan.
Anugerah-anugerah yang diadakan oleh kerajaan menjadikan pelaksanaan MS ISO
9000 ini scbagai salah satu cara mengukur kualiti organisasi sebagai penunjuk kepada
tahap pencapaian kecemerlangannya.

Perkhidmatan awam yang cemerlang akan menjadi kebanggaan negara di persada
antara bangsa. Pengiktirafan negara dalam kategori keutuhan misalnya menjadi satu
lambang bahawa negara ini tidak mengalami masalah rasuah yang berleluasa.
Perkara-perkara begini boleh memberi kesan dari segi tarikan pelabur asing untuk

melabur dalam negara kita.




Umumnya, walaupun pelaksanaan MS ISO 9000 di dalam sektor awam bukan untuk
tujuan bersaing dengan badan-badan lain, ia merupakan satu kelebihan yang akan
memberi faedah kepada negara keseluruhannya yang secara tidak langsung amat

penting dari segi survival negara.

1.5. Skop dan Batasan kajian.

Terdapat sebanyak 781 buah agensi kerajaan yang boleh dibuat kajian, banyak aspek
dan sudut yang boleh dilihat dalam pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Sektor awam yang
mempunyai kakitangan lebih kurang berjumlah 950,000 orang berada diseluruh
negara. la terbahagi kepada:-

a. Jabatan / Kementerian,

b. Pihakberkuasa Tempatan,

c. Badan Berkanun dan

d. Lain-lain yang disebutkan didalam artikel 132 Perlembagaan Persekutuan.
Skop kajian ini dikecilkan untuk merangkumi jabatan yang terletak di bawah
bidangkuasa Ketua Pengarah Perkhidmatan Awam sahaja dan jabatan/ kementerian
itu terletak di dalam Wilayah Perksekutuan Kuala Lumpur.

Oleh kerana masa yang agak terhad dengan jadual yang selari dengan waktu kuliah,
kajian akan dihadkan kepada 2 jenis agensi, teknikal dan non-teknikal sahaja dan
yang telah mendapat sijil 1SO 9000. Sampel kajian seramai 120 orang akan di ambil
dari 6 jabatan atau kementerian dari setiap jenis di atas. Ia akan terdiri dari kumpulan

pengurusan , kumpulan sokongan I dan kumpulan sokongan II.
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1.6.  Definisi Istilah

ISO 9000

ISO 900 adalah merupakan satu standard jaminan mengenai proses pengeluaran yang
telah dilalui oleh sesuatu kelvaran/perkhidmatan.

Budaya Organisasi.

Budaya organisasi dikaitkan dengan falsafah dan cara kerja yang dihayati oleh
anggota sesuatu otganisasi. Budaya organisasi membentuk cara kerja dan perlakuan-
perlakuan oleh individu orgnisasi.

Komitmen kepimpinan.

Komitmen kepimpinan merujuk kepada sejauhmana kepimpinan organisasi
melaksana dan menyertai pelaksanaan atau menghadapi sesuatu persoalan yang
berlaku dalam organisasi.

Kefahaman mengenai I1SO.

Merujuk kepada sejauhmana sesorang individu tahu dan memahami gerakkerja yang
terdapat didalam ISO itu sendiri. Kefahaman boleh dilihat dari kebolehan memahami
konsep-konsep yang terdapat didalam ISO itu sendiri.

Kesediaan terhadap Pelaksanaan MS ISO 9000

Merujuk kepada sikap terhadap pelaksanaan polisi. Ia boleh dilihat dari cara
penerimaan individu Keatas polisi tersebut. Sikap yang positif menunjukkan kesediaan
individu atau organisasi untuk melaksanakan standard ISO di agensi masing-masing.
Jenis Organisasi

Merujuk kepada proses kerja yang dilaksanakan oleh agensi untuk mengeluarkan

outpuinya.




BAB2
SOROTAN PENULISAN

Kajian mengenai polisi kerajaan adalah suatu kajian yang amat luas ruang lingkupnya.
Ia meliputi pelbagai aspek yang boleh dilihat mahu pun dikaji. Pelbagai jenis
maklumat boleh diperolehi namun maklumat tersebut perlu dianalisa dan dihurai
supaya ianya dapat membantu dalam proses pembuatan keputusan di masa hadapan.
Bahagian ini akan cuba mengupas beberapa perkara penting yang menjadi pokok
persoalan berkaitan dengan pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam. Perkara utama
yang menjadi persoalan asas dalam kajian ini adalah kemungkinan adanya masalah
dalam pelaksanaan program yang diperkenalkan oleh kerajaan untuk dilaksanakan
oleh peringkat birokrasi iaitu perkhidmatan awam negara.

Setelah membuat penyelidikan perpustakaan dan internet, adalah didapati sukar untuk
mendapatkan kajian terdahulu yang benar-benar menjurus kepada pelaksanaan MS
ISO 9000 ini. Kajian yang telah dilakukan Rao, Ragu-Nathan & Solis (1997),
mengkaji hubungan ISO 9000 dengan tahap kualiti Pengurusan Organisasi dan hasil
Kualiti dalam empat negara. Elmuthi & Kathawala (1997) pula membuat kajian (field
study) membandingkan perubahan persepsi mengenai kuliti kerja dan produktiviti,
kualiti keluaran dan ekspot bagi badan-badan yang menyertai ISO dan yang tidak
menyertai ISO. Kedua-dua kajian tersebut adalah dalam lingkungan sektor industri.
Kebanyakan kajian-kajian yang telah dibuat adalah berkaitan dengan pelaksanaan

program kualiti menyeluruh iaitu TQM, dan persoalan MS ISO 9000 ini dilihat
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sebagai salah satu aspek dalam TQM tersebut. Kajian yang telah dibuat oleh DR.
Rebecca Fatma Sta. Maria (2000), melihat mengenai pandangan anggota sektor awam
terhadap inovasi dalam pentadbiran khususnya MS ISO 9000 ini.

Dengan keadaan kekurangan bahan tersebut, kajian ini akan menjadi satu kajian
explorasi berdasarkan teori-teori yang terdapat dalam pengkajian mengenai
organisasi. Perkara—perkara anjakan paradigma yang berlaku dalam sektor awam,
halangan kepada perubahan, sistem standard MS ISO 9000, budaya organisasi,
komitmen kepimpinan dalam organisasi, kefahaman tentang program dan juga jenis
organisasi merupakan perkara-perkara yang mungkin perlu diberi perhatian dalam
pelaksanaan sesuatu program kerajaan.

Walaupun telah banyak program yang dilaksanakan, kerajaan tidak mempunyai satu
cara yang jelas untuk mengukur kejayaan pelaksanaan program-program tersebut.
Apa yang biasa dilakukan adalah dengan melihat tahap pelaksanaan program di
jabatan-jabatan melalui laporan-laporan. Namun begitu, dengan desakan globalisasi,
perkhidmatan awam perlu mencapai kecemerlangan bertaraf dunia. Perkhidmatan
Awam perlu mempunyai standard yang jelas supaya setanding dan boleh bekerjasama
dengan pihak-pihak lain di dalam mahupun di luar negara. Salah satu caranya ialah

dengan melaksanakan MS ISO 9000 dalam sektor awam.

2.1. Anjakan Paradigma.

Pelaksanaan MS ISO 9000 dalam Perkhidmatan Awam Malaysia boleh dilihat
sebagai gerakan perubahan. Ia juga merupakan satu inovasi. la bersesuaian dengan
seruan mengenai anjakan paradigma yang dibuat oleh banyak pemimpin negara.

Tumpuan perkhidmatan awam telah berubah dari hal-hal dalaman organisasi kepada
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hal yang di luar dari organisasi iaitu pelanggan. Sehingga awal 90an kita masih
melaksanakan pembaikan berterusan yang menyeluruh dalam organisasi melalui
TOM. MS ISO 9000 adalah sebahagian dari TQM yang menumpukan perhatian
kepada kehendak pelanggan. Proses kerja diperbaiki, kualiti keluaran dipertingkatkan
dan menentukan supaya perkhidmatan yang diberikan sampai ke tahap tanpa-ralat
(zero-defect) berdasarkan kehendak pelanggan. Perubahan perlu dibuat kerana
pelanggan mahukan perubahan. Oleh kerana perkhidmatan awam adalah
perkhidmatan berbentuk monopoli, maka ketidakpuasan pelanggan hanya akan
ditunjukkan dari bilangan aduan pelanggan yang diterima oleh organisasi.
Stephen P. Robbin (2000) memberikan 6 perkara yang menyebabkan banyak
organisasi perlu berubah;
a. Tenaga kerja yang banyak dan pelbagai jenis, keturunan, pertambahan
kepakaran dan kemasukan tenaga kerja baru tanpa kepakaran.
b. Perubahan teknologi dari segi peralatan, sistem kerja dan idea baru dari
perekayasaan organisasi.
¢. Perubahan Ekonomi, kejatuhan pasaran harta, kadar pinjaman dan
fluktuasi matawang di Asia.
d. Persaingan global, Percantuman dan Penyatuan serta pembangunan e-
dagang.
e. Tren sosial seperti perkahwinan lambat, sikap negatif terhadap perokok
atau kegemaran kepada sesuatu jenis kenderaan.
f. Politik Dunia ; kejatuhan Soviet Union, Embargo US ke atas Libya,
pemerintahan kulit hitam di South Africa juga serangan ke atas Amerika.
Semua perkara yang disenaraikan di atas dihadapi oleh negara kita. Oleh yang
demikian adalah wajar untuk perkhidmatan awam juga berubah sesuai dengan
perubahan yang berlaku di sekelilingnya, supaya tidak ketinggalan dari arus

perubahan dunia.
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Pendapat yang hampir sama telah pernah di anjurkan oleh Ralph Kilman, 1984, yang

membahagikan perubahan kepada lima kategori iaitu dari segi persekitaran,

organisasi, pengurus, kumpulan dan hasil (results).

Kurt Lewin (1952) melihat perubahan yang berlaku perlu melalui tiga fasa iaitu;

a.

Unfreezing- Menanamkan rasa untuk berubah dan menyediakan organisasi untuk
perubahan. Anggota dalam organisasi diberi maklumat dan tunjuk ajar mengenai
perubahan yang akan berlaku dalam organisasi untuk mengurangkan tentangan
untuk perubahan.

Changing — Tentukan tatacara perlakuan baru yang efektif, pengurusan organisasi
mengubahsuai keadaan dari segi manusia, struktur tugas dan juga teknologi.
Perubahan dibuat sesuai dengan perubahan yang akan berlaku samada dari segi
manusia yang terlibat, struktur dalam organisasi ataupun teknologi yang akan
digunakan.

Refreezing — tahap akhir dimana perubahan dilaksanakan.

Keadaan dibentukkan secara berterusan dan bersesuaian dengan keadaan yang
baru sambil sediakan sumber sokongan, gunakan ganjaran positif dan laksanakan

penguatkuasaan.

JM. Duran (1995), menyamakan pelaksanaan perubahan seperti yang dilakukan

dalam Latihan Untuk Industri peperangan semasa perang dunia kedua yang meliputi

beberapa langkah:-

Langkah 1 — Sediakan pekerja

Letakkan mereka pada keadaan selesa, nyatakan tugas dan tentukan apa yang
dia tahu mengenainya, buatkan mereka berminat untuk mempelajari tugas itu

dan letakkan ditempat yang betul.




19

Langkah 2 — persembah operasi.
Terangkan, tunjuk dan jelaskan satu langkah penting setiap kali, nyatakan
perkara-perkara utama, beri arahan dengan jelas, sempurna dan bersabar serta
berikan maklumat tidak lebih dari apa yang boleh diterimanya.
Langkah 3 — Cuba kebolehan
Biarkan dia melakukan tugas itu, betulkan kesilapan, minta dia jelaskan
perkara-perkara utama sambil dia menjalankan kerja tersebut, tentukan dia
faham dan teruskan sehingga kita tahu bahawa dia telah memahami kerja itu.
Langkah 4 — Follow-up.
Letakkan dia bersendirian, tetapkan siapa yang boleh dirujuk apabila
menghadapi masalah, semak selalu dan galakkan pertanyaan dan akhirnya

kurangkan pengajaran dan semakan.

2.2, Halangan Kepada Perubahan

Apabila berhadapan dengan perubahan, secara naturalnya, mesti ada halangan
(barriers). Halangan pula boleh berlaku dalam pelbagai bentuk dan rupa. Budaya,
andaian-andaian dan fahaman yang ada di dalam organisasi boleh menjadi penghalang
kepada perubahan. la memberi kesan kepada moral dan prestasi anggota dalam
organisasi.

Untuk pelaksanaan perubahan, perlu ada strategi yang sesuai supaya halangan dapat
diminimakan. Antara strategi yang boleh digunakan untuk melaksanakan perubahan
ialah,

a. Secara Paksaan (Force Coercion)
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Perubahan dilakukan secara arahan yang formal dan disertai dengan ganjaran
atau dendaan. Ahli organisasi menyertai perubahan yang dibawa kerana takut
didenda atau kerana mahukan ganjaran. Kebanyakan orang yang menyertai
perubahan kerana adanya kepentingan peribadi.

Pujukan / Rayuan (Rational Persuasion)

Melalui cara ini perubahan dilakukan dengan menunjukkan contoh-contoh
empirikal yang tidak boleh disangkal dan perbincangan yang rasional.
Andaian yang digunakan dalam cara ini adalah manusia yang rasional akan
melakukan perkara yang rasional dalam membuat keputusan untuk berubah
atau tidak berubah.

Kuasa Yang dikongsi (Shared Power).

Membawa perubahan melalui nilai-nilai yang dapat dipersetujui bersama.
Perubahan yang dilakukan biasanya adalah berkaitan dengan sikap, nilai,

kepakaran dan hubungan dengan perkara lain selain dari perubahan tersebut.

Walau apa pun cara yang diambil untuk melaksanakannya, perubahan membawa

kesan sampingannya samada negatif mahupun positif. Oleh itu dalam mengemukakan

perubahan, tindakan yang sesuai periu diambil untuk mengatasi halangan atau

ketidaksediaan untuk berubah itu. Antara tindakan yang boleh diambil adalah:

a.

Pengajaran dan komunikasi.
Maklumat yang sesuai perlu disampaikan melalui cara yang berkesan untuk
membentuk kesediaan untuk mempantu daJam perubahan tetapi cara ini
mengambil masa yang lama.

Penyertaan dan kerjasama.




2.3.
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Pembentukan anggota yang sedia bekerjasama dan komited perlu supaya
perubahan mudah dilaksanakan. Cara ini juga mengambil masa yang lama
untuk mencapainya.

Bantuan dan sokongan .

Cara ini digunakan supaya sumber penentangan dapat di atasi dan masalah
diperbaiki. Anggota organisasi diberi panduan bagaimana perubahan yang
akan berlaku.

Perbincangan dan persetujuan (Negotiation and agreement).

Anggota atau kumpulan dalam organisasi merasa kehilangan dengan
perubahan yang berlaku. Perkara ini boleh dielakkan melalui sesi dialog dan
maklumat disalurkan dengan betul.

Manipulasi dan kerjasama (Manipulation and cooperation).

Cara ini hanya digunakan apabila cara-cara lain telah tidak berjaya tetapi
ditakuti menimbulkan masalah lain di masa hadapan.

Paksaan secara terang dan berselindung (Explicit and implicit coercion)
Perubahan dilakukan tidak terus terang supaya ia boleh dilaksanakan dengan

segera.

Punca Halangan kepada perubahan.

Halangan kepada perubahan berlaku atas beberapa sebab iaitu;-

a.

Sikap takut kepada perkara baru — sebab tidak suka kepada perubahan atau
tidak ada maklumat tentang perkara baru itu.
Keperluan kepada keadaan selamat- keselamatan dart segi kedudukan, kuasa,

dan sokongan anggota bawahan yang sedang dinikmati.
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Tidak merasa keperluan untuk berubah — kerana tidak nampak masalah yang di
hadapi oleh organisasi.

Kedudukan tergugat — ketakutan bahawa segala yang dimiliki akan hilang
kerana kurang maklumat.

Salah interpretasi keadaan — akibat kurang maklumat dan kurang faham.

Masa yang tidak sesuai — perlu melihat kesesuaian dalam organisasi.

Keadaan di atas diterangkan dengan jelas oleh penulis Alan Weiss (1995) dalam

buku “Our Emperor has no clothes” yang menulis mengapa individu takut kepada

perubahan sebagai;

“Change in organization is no different from travelling across those monkey
bars. You have to let go in order to reach out. People in the organization don’t
fear change; they fear the “letting go™..It was letting go of my present hold that
scared me.”

Seterusnya penulis ini memberikan 10 cadangan bagaimana perubahan boleh

dilaksanakan tanpa menghadapi banyak bantahan dari anggota organisasi. Cara

tersebut adalah;

a.

Bantu anggota mengharungi perubahan dengan menyediakan suasana yang
selesa untuk mereka untuk melepaskan perkara yang lama.

Uruskan paras stress secara bijak dan lakukan supaya anggota organisasi tidak
merasa lemah ataupun takut untuk melakukan perubahan,

Tunjukkan perlakuan-perlakuan yang dikehendakki dan yang sesuai dengan
perubahan yang akan berlaku,

Elakkan mengggunakan cara yang belum disahkan keberkesanannya sebagai
cara penilaian,

Perubahan akan datang dari kemahuan yang dihasilkan oleh pembelajaran dan

juga kepentingan peribadi yang berbeza-beza tahapnya bagi setiap individu,
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f Elakkan dari memberi label kepada anggota organisasi walaupun yang baik/

memuji,

g Buat pertimbangan secara fleksibel kerana perlakuan manusia tidak boleh
dijangkakan,

h. Flakkan mengambil satu gambaran sahaja bagi sesuatu perkara, kerana

perubahan sentiasa berlaku dalam diri manusia,

i Sediakan bimbingan dan jujur mengenai perkara yang tidak pasti, jelaskan
perkara yang tidak boleh dielakkan tetapi ianya boleh dilalui,

j- Gunakan kedudukan sendiri untuk menyokong bukannya mengawal,
membantu mencungkil bakat anggota bukan menguji, memberi kuasa bukan

mengurangkan kuasa yang ada.

2.4. MSISO 2000.

1SO 9000 merupakan jaminan sistem standard kualiti yang telah diterima pakai di
seluruh dunia. Sistem standard yang dirujuk adalah berkaitan dengan proses
pengeluaran produk atau servis yang mengutamakan kepuasan/ keperluan pelanggan.
International Standardization organization (ISO) adalah satu organisasi yang
dianggotai oleh lebih dari 130 buah negara industri. Ia lebih dikaitkan rapat dengan
sektor perkilangan dan pembuatan ataupun sektor industri yang mengeluarkan
barangan untuk memenuhi keperluan pelanggan berdasarkan proses pengeluaran yang
diakui seluruh dunia. Standard ISO 9000 ini bukan sahaja merupakan satu trend
semasa, ia merupakan satu sistem standard antarabangsa yang digunaka secara meluas
dan diakui keberkesanannya. Standard yang digunakan adalah bersesuaian dengan

barangan dan proses yang dilalui untuk keluaran barangan tersebut.
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Siri ISO 9000 ini terdiri dari beberapa garispanduan yang menyentuh mengenai

semua hal dari pelaksanaan teknik auditan hinggalah kepada pembangunan manual

kualiti. Jadual 2 menunjukkan siri yang terdapat di bawah standard ISO 9000 ini.

Jadual 2. Siri Standard 1SO 9000.
Type Name Description
Guidelines 1SO 9000-1 (1994) Guidelines for selection and use
ISO 9000-2 (1993) Guidelines for application of ISO 9001, 1SO
9002, and 18O 9003
ISO $000-3 (1991) Guidelines for application of 1SO 9001, to
the development, supply, and maintenance of
software.
ISO 9000-4 (1993) A guide to dependability program
management
ISO 8402- (1994) Quality vocabulary
Quality systems ISO 9001 (1994) Model for quality assurance in design/
(contractual models) development, production, installation, and

servicing.

1SO 9002 (1994) Model for quality assurance in design/
development, production, installation, and
servicing.

ISO 9003 (1994) Model for quality assurance in final

inspection and test.

Quality management
and quality system
elements

ISO 9004-1 (1994)

Part 1: Guidelines

ISO 9004-2 (1991)

Part 2: Guidelines for services

ISO 9004-3 (1993)

Part 3: Guidelines for processed materials

ISO 9004-4 (1993)

Part 4: Guidelines for quality improvement.

ISO/DIS9004-5 Part 5: Guidelines for quality plans
(prospective)
ISO/DIS%004-7 Part 7: QGuidelines for configuration
(prospective) management.

Guidelines for 1SC 10011-1(1990) Part 1: Auditing

auditing quality

systems.

ISO 10011-2(1991)

Part 2: Qualification criteria for quality
system auditors

ISO 10011-3 (1991)

Part 3: Management of audit programs.

ISO 10012-1 (1992)

Part 1: Metrological confirmation system for
measuring equipment

ISO /DIS 10013-1
{prospective}

Guidelines for developing quality manuals.

Sumber : ISO 9000 , Meeting The International Standards, Perry L. Johnson ( 1997 )
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Dua sebab organisasi berusaha untuk didaftar atau di iktiraf dibawah standard ini

ialah:

24.1.

Keperluan perundangan yang ditetapkan oleh negara-negara seperti Kesatuan

Eropah (EC) yang mana pengeluaran barangan perlu mematuhi satu standard
yang telah ditetapkan seperti standard Kualiti EC- EN 29000 yang sama tara
dengan [SO 9000.
Tekanan oleh pelanggan di mana persaingan antarabangsa yang lebih sengit
menyebabkan pelanggan mempunyai pilihan yang lebih luas untuk barangan
yang dikeluarkan. Barangan dan perkhidmatan yang yang telah diiktiraf di
bawah standard ISO 9000 telah diakui dunia mempunyai peluang yang lebih
baik untuk dipasarkan.
Model dan Panduan dalam Siri 1SO 9000.
Siri ISO 9000 terdiri dari beberapa siri garispanduan dan siri model-model
sistem yang boleh dilaksanakan oleh organisasi . Siri ini merupakan hasil
penelitian dan pembaikan dari semua prinsip-prinsip umum dan praktikal serta
telah di terimapakai oleh badan-badan terunggul dunia dalam pengurusan
kualiti mereka. Pada hari ini hanya 3 mode! utama digunakpakai untuk sektor
pembuatan dan perkilangan.

a. Model ISO 9001 digunakan oleh organisasi yang ingin memberi
jaminan kepada pelanggannya mengenai pencapaian kehendak
mengikut spesifikasi dari segi rekabentuk, pembangunan, pengeluaran,
pemasangan dan perkhidmatan susulan. Ini adalah pencapaian kualiti
standard yang paling tinggi kerana ia meliputi segala aspek keperluan

iaitu kepantasan, keupayaan dan intergriti.
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b. Model ISO 9002 pula mengutamakan pengeluaran , pemasangan dan
khidmat susulan. Dalam model ini organisasi hanya perlu
membuktikan keupayaan dalam pengeluaran dan pemasangan. lanya
lebih mudah dari model yang pertama tadi.

c. Model ISO 9003 , menunjukkan keupayaan organisasi  dalam
melaksanakan pemeriksaan dan ujian, di mana keluaran dibekalkan
oleh pembuat yang telah ditetapkan. Model ini banyak mengambil
elemen-elemen yang terdapat didalam model ISO 9004 yang berkaitan
dengan perkhidmatan.

d. Model ISO 9004-2 adalah model untuk standard perkhidmatan. Ini
merupakan satu garispanduan yang menentukan elemen-elemen sistem
kualiti bagi perkhidmatan. Ia merupakan pengembangan dari konsep
ISO 9000 yang asal yang menunjukkan evolusi keperluan manusia
sesuai dengan era globalisasi . ISO 9000 dan ISO 9004 adalah garis
panduan untuk pengurusan kualiti dan jaminan kualiti.

2.4.2. Dasar kualiti kerajaan.

Kualiti boleh dilihat dari pelbagai perspektif, namun secara mudah J.M. Juran

(1989) mengatakannya kualiti adalah; “ goods or services that meet customer

needs, and goods or services that are free from defects”.

Richard L. Hughes, Robert C. Ginnet, Gordon J. Curphy (1993) menekankan

bahawa ; “ Implementing TQ takes leaders who can articulate vision, change

organizational culture, and empower others.”

Pelaksanaan MS ISO 9000 adalah sebahagian dari Dasar Kualiti Menyeluruh

kerajaan (TQM). Secara umumnya kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 akan

membantu dalam kejayaan TQM. Oleh yang demikian, sifat-sifat yang
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terdapat dalam organisasi yang melaksanakan TQM sepatutnya terdapat juga
pada organisasi yang melaksanakan ISO 9000. Dalam TQM, perkara-perkara
mengenai peranan yang perlu dilaksanakan oleh pemimpin, hubungan pekerja
dan majikan yang menitikberatkan latihan dan pembelajaran, struktur
organisasi yang yang lebih mudah, kumpulan kerja yang berkomunikasi secara
terbuka serta hubungan pekerja dan rakan setugas menggalakkan peningkatan
kualiti dalam organisasi.

Dalam melaksanakan MS ISO 9000 di kalangan sektor awam ini, kerajaan

telah mengambil beberapa langkah positif bagi mempastikan kejayaannya.

Langkah-langkah tersebut diambil berdasarkan road-map yang telah

disediakan oleh pihak MAMPU adalah:

a. Menyebarkan pengetahuan dan membangkitkan kesedaran di kalangan
pengurusan atasan mengenai MS ISO 9000. Disamping itu kerajaan
juga menyediakan garispanduan yang komprehensif serta mengadakan
sesi ceramah, taklimat, forum dan bengkel untuk meningkatkan
kefahaman terhadap MS ISO 9000 ini.

b. Mengadakan latihan yang disertai oleh agensi-agensi untuk
mempastikan kemahiran yang mencukupi untuk melaksanakan MS
ISO 9000.

C. Menentukan pegawai-pegawai yang terlibat dengan pelaksanaan MS
ISO 9000 mempunyai pengetahuan dan kemahiran yang diperlukan.

Dari pengalaman beberapa agensi yang telah melaksanakan MS ISO 9000, beberapa

perkara yang boleh di ambil tauladan ialah;
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a. pentingnya keyakinan bahawa MS ISO 9000 boleh digunakan dengan
berkesan dalam sektor awam,

b. pentingnya komitmen yang tinggi dari pihak pengurusan atasan dalam
merangsang perubahan dan mewujudkan budaya kerja di kalangan
anggota masing-masing.

¢. Pentingnya dasar kualiti yang jelas dan kefahaman yang menyeluruh di
kalangan anggota organisasi.

d. Mekanisma yang sesuai di wujudkan bagi mengesan kemajuan
pelaksanaan serta mengenal pasti masalah yang timbul dari masa

kesemasa.

(Dipetik dari ucapan Tan Sri Abdul Halim Ali, Ketua Setia Usaha Negara, di Majlis Penutupan
Simposium Kebangsaan MS ISO 9000 pada 7 hb. Januari 1997) Kuala Lumpur.

Bagi organisasi yang ingin mendapatkan persijilan ISO 9000 perlu memahami 3

perkara pokok mengenai ISO 9000 ini iaitu ;

a. Memahami standard yang terdapat dalam 1SO 9000 dan menentukan standard
yang paling sesuai dengan organisasi masing-masing. Ini termasuklah
menentukan skop yang diliputi oleh standard tersebut dan proses-proses yang
terlibat dengannya.

b. Aspek dokumentasi yang perlu dirujuk oleh organisasi.

Dalam sistem kualiti ini, kelima-lima siri standard disebutkan di atas,
dibahagikan kepada 20 elemen yang disebut sebagai ‘clause’ yang terdapat
seperti di Jadual 3. Senarai ini pula di bahagikan kepada kumpulan mengikut

kepada 4 peringkat dokumentasi seperti dibawah:
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1. Manual kualiti — peringkat I
Menerangkan dasar dan objektif kualiti, sistem kualiti mengikut
elemen model yang dipilih dan polisi mengenainya.
Prosidur — peringkat I1
Menerangkan proses-proses yang dijalankan bagi pelaksanaan sistem
kualiti.
Arahan kerja - peringkat ITI
Menerangkan bagaimana sesuatu tugas dijalankan di pelbagai

peringkat..
Dekumen sokongan — peringkat IV.

Adalah terdiri dari dari borang, pekeliling pentadbiran yang berkaitan
dengan proses yang telah dipilih.
Gambaran peringkat dokumentasi adalah seperti gambarajah 2 di bawah.
Implementasi.
Pada peringkat ini organisasi perlu mengenalpasti individu atau kumpulan
yang akan bertanggungjawab dalam pelaksanaan sistem tersebut. Pada
peringkat ini kepimpinan jabatan perlu memberi sokongan yang sepenuhnya
supaya sistem dapat dilaksanakan dengan jayanya. Sejauh mana sokongan
yang diberi oleh kepimpinan akan memberi kesan kepada pelaksanaan

program.




30

Gambarajah 2. Peringkat Dokumentasi.
Peringkat
1 Manual Kualiti

Peringkat

Peringkat
m

Prosidur Peringkat Agensi

v v v

Prosidur Peringkat Bahagian

A K R 2 2

Prosi*l ur Peringkat Operasi

Arahan Arahan| Arahan| Arahan
Keria Keria | Keria | Keria

Arahan
Keria

Arahan
Keria

Arahan
Keria

Arahan
Keria

Sumber: Pekeliling KemajuanPentadbiran Awam Bil 2 tahun 1996,
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Jadual 3. Elemen-elemen dalam Standard ISO 9000,

20 elemen dalam ISO 9000.

Tanggungjawab pengurusan (management responsibility);
Sistem Kualiti (quality system);

Semakan Kontrak (contract review);

Kawalan rekabentuk (design and data control);

Kawalan dokumen dan data (document control);
Perolehan(purchasing);

Kawalan produk (purchaser supplied product);

el AT T B

Identifikasi dan kemudahkesanan produk (product

identification and traceability);

9. Kawalan Proses (Process control);

10. Pemeriksaan dan Pengujian (Inspection and testing);

11. Kawalan peralatan pemeriksaan, pengukuran dan pengujian
{Control of Inspection, measuring and test equipment);

12.  Status pemeriksaan dan pengujian (Inspectiom and test status);

13.  Kawalan produk yang tidak memenuhi keperluan
yang ditetapkan (control of nonconforming product);

14.  Tindakan pembetulan dan pencegahan (Corrective and
preventive maintenance);

15.  Pengendalian, penyimpanan, pembungkusan, pemeliharaan dan
penghantaran (handling, storage, packaging, preservation and
delivery);

16.  Kawalan rekod-rekod (control of quality records);

17. Audit Kualiti Dalaman (Internal Quality audits);

18. Latihan (training);

19. Khidmat susulan (servicing);

20. Teknik-teknik statistik (statistical techniques).

Sumber dari Pekeliling KemajuanPentadbiran Awam Bil. 2 tahun 1996.




32

2.5. Budaya Organisasi.

Budaya organisasi adalah satu sistem nilai, tindakan, kepercayaan, andaian dan makna
yang dikongsi bersama oleh semua anggota organisasi yang membentuk perlakuan-
perlakuan dalam organisasi. Ini merupakan satu pandangan yang umum. Banyak dan
pelbagai definisi yang dikemukakan oleh banyak penulis mengenai budaya organisasi
dari pelbagai sudut pandangan. Budaya organisasi biasanya menjadi ciri-ciri yang
jelas bagi anggota sesuatu organisasi. Budaya boleh dilihat dari corak komunikasi
dalam organisasi, corak organisasi, cara kerja dalam organisasi, konsep-konsep yang
terdapat dalam organisasi, cara pembuatan keputusan dan apa jua sudut yang kita lihat
dalam sesuatu masyarakat boleh dilihat dalam organisasi.

Geert Hofstede (1980) mengatakan * culture is the collective programming of the
mind which distinguishes the members of one human group from another. Culture, in
the sense, includes systems of values and values are among the building blocks of
cultures.”

Jane C. Linder (1985) berpendapat “ corporate culture is the system of shared values,
beliefs and habits within an organization that interacts with formal structure to
produce behavioral norms.”

Edgar H. Schein (1990) mengatakan budaya organisasi sebagai; “the system of shared
beliefs and values that develops within an organization and guides the behavior of its
members.”

Dalam konteks pelaksanaan MS 1SO 9000 ini, budaya mementingkan kualiti yang
terdapat dalam sesuatu organisasi mungkin memudahkan pelaksanaannya. Perkara ini

hanya akan dilihat selepas kajian ini kelak.
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2.5.1 Elemen Dalam Budaya Organisasi

Dalam sesuatu budaya organisasi, elemen tertentu boleh dilihat dengan jelas

yang menjadikannya sebagai pengenalan organisasi tersebut. Contohnya

sesuatu organisasi menjadikan pemakaian pakaian seragam kepada semua

anggota organisasi. Organisasi ini cuba menanamkan semangat kesamarataan

di kalangan anggota organisasi tidak kira pangkat atau kedudukannya.

Deal and Kennedy juga menyebut tentang elemen yang terdapat didalam

budaya organisasi yang kukuh (strong culture) adalah;

a.

Falsafah yang dikongsi bersama oleh semua anggota organisasi.
Falsafah ini menunjukkan perjuangan organisasi dan terdapat dalam
bentuk slogan atau misi organisasi dan juga piagam pelanggan.
Mementingkan individu melebihi dari prosidur ataupun polisi.
Menghargai individu yang berjasa kepada organisasi, orang-orang
yang memperjuangkan matlamat organisasi dan komited kepada
organisasi.

Mengadakan sambutan atau majlis-majlis yang lebih merupakan
kebiasaan atau adat kepada anggota organisasi untuk membentuk
identiti yang seragam di kalangan anggota organisasi.

Penghayatan yang mendalam mengenai peraturan-peraturan tidak
formal, harapan dan yang diharapkan dari anggota organisasi.
Kepercayaan bahawa interaksi anggota organisasi penting dan

menggalakkan rangkaian maklumat informal.
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Dr. Paul C. Nystrom, professor of Organizations and Strategic Management in
The school of Business Administration, University of Winsconsin (1993)
berpendapat mengenai budaya organisasi yang kukuh;

“ The strength of an organization’s culture refers to the degree of consensus
among members about which norms prevail and which values dominate in
importance. Organizations with strong cultures provide more meaning and
guidance to their employees. A strong set of norms and values can substitute
for more bureaucratic coordination and control methods procedures. Thus,
organizational cultures may be able to infuse members with an ardent feeling
of organizational commitment while avoiding the negative reactions so often
generated by bureaucratic approach to management.”

Budaya Organisasi Dan Kepuasan Kerja

Budaya dalam organisasi ini secara umumnya boleh dikaitkan dengan
kepuasan bekerja anggota dalam organisasi. Apabila anggota organisasi
berpuashati dengan kerjanya maka program, atau matlamat organisasi mudah
untuk dilaksanakan.

Antara nilai yang perlu ada dalam sesuatu organisasi bagi meningkatkan
kepuasan kerja kepada anggotanya adalah selain dari pemimpin yang
dicontohi yang melaksanakan nilai-nilai dan budaya yang boleh dilihat dan
dipraktikkan seperti yang hendak diterapkan dalam organisasi secara
berterusan dan konsisten serta dikomunikasikan kepada seluruh anggota
organisasi.

Budaya telus dan berterusterang di mana masalah dalam organisasi ditangani
secara bersemuka dan berterusterang yang menggalakkan semangat kerjasama
dalam kumpulan.

Budaya mengadakan hubungan nilai persendirian dengan organisasi dimana

nilai-nilai organisasi menjadi nilai-nilai persendirian anggota di luar waktu
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tugasnya. Budaya kepercayaan kepada anggota juga penting bagi

membolehkan anggota melaksanakan tugas tanpa penyeliaan.

Dari itu, boleh dikatakan bahawa budaya organisasi yang positif akan

membawa kepuasan bekerja kepada anggota organisasi dan seterusnya

memberi semangat kepada anggota untuk melaksanakan tugas dengan baik
dan berkesan.

Ciri-ciri Budaya Organisasi

Budaya yang diterapkan dalam sesuatu organisasi akan menjadi kebiasaan

yang tidak perlu dikuatkuasakan dikalangan anggota dan budaya tersebut akan

menjadi ciri yang jelas organisasi berkenaan atau ia akan dikenali dengan ciri-
ciri tersebut.

Antara ciri-ciri budaya organisasi yang boleh dikenalpasti ialah:-

a. Identifikasi anggota kepada organisasi — sejauh mana anggota
organisasi menyamakan diri mereka dengan organisasi berbanding
dengan tugas atau bidang pekerjaannya.

b. Kepentingan kumpulan — sejauh mana aktiviti dalam organisasi di
laksanakan secara kumpulan bukan individu.

c. Fokus kepada kemanusiaan — bagaimana keputusan pengurusan
mengambilkira kesan kepada manusia di dalam organisasi.

d. Intergrasi unit — sejauh mana unit-unit di dalam organisasi digalakkan
bergerak secara berkoordinasi atau secara bebas.

e. Kawalan — sejauhmana peraturan, undang-undang dan penyeliaaan

digunakan untuk mengawalselia perlakuan anggota organisasi.
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Toleransi kepada risiko — sejauh mana anggota organisasi digalakkan
supaya agresif, inovatif dan berani mengambil risiko.

Kriteria untuk penghargaan — sejauhmana penghargaan dibuat
berdasarkan prestasi anggota bukanya berdasarkan semioriti, favoritism
atau lain-lain kriteria bukan prestasi.

Tolerensi kepada konflik — sejauhmana anggota organisasi digalakkan
menyatakan bantahan atau kritikan secara terbuka.

Orientasi hasil — sejauhmana organisasi memberi fokus kepada hasil
atau keluaran sahaja bukan kepada teknik atau proses bagaimana hasil
diperolehi.

Sistem terbuka — sejauhmana organisasi memantau dan respon kepada

perubahan yang berlaku kepada suasana luaran organisasi.

2.5.4. Pengaruh Kepada Budaya Organisasi

Budaya organisasi boleh di pengaruhi oleh pelbagai perkara. la adalah sama

sepertimana banyaknya perkara yang boleh mempengaruhi budaya sesuatu

masyarakat, kerana suatu organisasi adalah suatu masyarakatnya yang

tersendiri.

Antara perkara yang boleh mempengaruhi budaya organisasi boleh seperti

yang dicatatkan oleh R. Wayne Mondy, Robert M. Noe III (1990);

a.

Komunikasi — cara maklumat disampaikan memberi kesan kepada
budaya organisasi. Komunikasi berkesan boleh memudahkan
pencapaian objektif organisasi. Selain dari komunikasi dalam
organisasi, komunikasi diluar organisasi juga menunjukkan budaya

sesuatu organisasi.
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b. Motivasi - adalah kesediaan untuk mengusahakan matlamat
organisasi. Pengurusan perlu mengadakan budaya yang menggalakkan
pelakuan yang positif dalam organisasi. Pengurusan perlu memahami
kuasa yang menggerakkan sesorang individu dalam organisasi.
Suasana yang sesuai perlu diadakan supaya anggota organisasi
mempunyai motivasi untuk melaksanakan tindakan yang selaras
dengan matlamat organisasi.

c. Kepimpinan -~ cara pengurusan menggalakkan anggota organisasi
adalah berbeza iaitu mengikut stail yang tersendiri, ia boleh dilihat dari
faktor yang berkaitan dengan pengurus, faktor yang berkaitan dengan
kakitangan dan faktor berkaitan dengan suasana/ persekitaran
organisasi.

d. Corak organisasi - saiz dan kompleksiti sesuatu organisasi membawa
kepada budaya tertentu. Organisasi yang besar lebih cenderung kepada
pengkhususan dan kurang hubunganpersonal manakala organisasi
bersaiz kecil lebih mempunyai hubungan inter-personal yang lebih
rapat dan komunikasi lebih berbentuk informal.

Dalam konteks pelaksanaan MS ISO 9000 ini, budaya yang sesuai perlu ada

dalam sesuatu organisasi supaya ia dapat dilaksanakan dengan berjaya. Dari

sudut komunikasi, ia perlulah dikomunikasikan dengan baik supaya difahami
oleh seluruh anggota dalam organisasi. Pada masa yang sama anggota dalam

organisasi perlu dimotivasikan untuk melaksanakan MS 1SO 9000.

Kepimpinan dalam organisasi perlu membentuk corak kepimpinan yang sesuai

supaya anggota merasa aman untuk melaksanakan program tersebut.
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Corak dan struktur organisasi juga perlu disesuaikan supaya program yang
dibuat diletakkan ditempat yang betul. Proses-proses pentadbiran juga
memainkan perananya supaya pelaksanaan program berjalan lancar.

Pengurusan atasan perlu bertindak dengan cara yang sesuai supaya
pelaksanaan program tidak bercanggah dengan program-program lain dalam

organisasi.

2.5.5. Jenis-jenis Budaya Organisasi.

Penulis-penulis mengenai budaya organisasi telah membahagikan budaya organisasi

kepada beberapa jenis. Misalnya Deal and Kennedy dalam buku Corporate Culture

(1982) mengenalpasti empat jenis budaya iaitu:

a.

“Tough guy / macho culture” — budaya yang dibentuk dalam organisasi supaya
berlaku persaingan, individualistik, sedia mengambil risiko dan mendapatkan
maklumbalas dengan segera supaya tindakan susulan/ pembetulan dapat diambil
dengan segera. Agensi yang terlibat dengan pelaburan saham yang banyak dan
jenis-jenis yang memperjudikan nasib memerlukan budaya yang sedemikian.
“Work hard/ play hard” - ialah budaya dimana organisasi menjalankan banyak
aktiviti tetapi berisiko rendah. Anggota organisasi perlu mensaimbangkan masa
untuk bekerja dan bersosial kerana semua tindakan boleh memebawa faedah
kepada organisasi. Kerjasama dengan rakan sekerja amat digalakkan.

“Bet your company” culture- budaya yang mana semua keputusan dibuat
diperingkat organisasi dan maklumbalas lambat diperolehi.

“Process culture” — dimana organisasi mementingkan cara pelaksanaan tugas.

Janya lebih berbentuk birokratik dan mengambil risiko yang rendah. Tujuan
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utama organisasi adalah survival dan lebih mementingkan hiraki, ataupun simbol-

simbol status.

2.6. Kepimpinan dalam organisasi.
Kepimpinan dalam organisasi merujuk kepada kumpulan manusia yang menentukan
halatuju organisasi dan membuat keputusan dalam suatu organisasi. la didefinisikan
dalam pelbagai perspektif bergantung dari sudut mana pandangan hendak diambil.
Bekas Presiden Amerika John. F. Kennedy pernah menyatakan; “ Leadership and
learning are indispensable to each other”.
Pendapat tersebut adalah pandangan seorang yang mementingkan pembelajaran dalam
mentadbir negara ataupun memandang pembelajaran sebagai perkara yang berterusan
dalam apa jua keadaan terutama dari segi kepimpinan.
Richard L. Hughes, Robert C. Ginnett and Gordon J. Curphy (1993) mendefinisikan
kepimpinan sebagai;
* the process of influencing an organized group toward accomplishing its
goals” seperti yang di difinisikan oleh Roach & Behling, 1984. “ Leadership is
a social influence process shared among all members of a group. Leadership is
not restricted to the influence exerted by someone in a particular position or
role; followers are part of the leadership process, too.”
Penulis ini menjelaskan lagi dengan menyatakan bahawa;
“ {eadership is a process in which leaders and followers interact dynamically
in a particular situation or environment.” ...... the study of leadership must
also includes two other areas; followers and the situation. The interactive
nature of these three domains has become increasingly important...”
Penulis ini melihat kepimpinan sebagai satu proses interaksi antara pengikut dan
pemimpin serta persekitarannya. Bila ada interaksi yang positif natara pemimpin,

pengikut dan persekitran organisasi, ia akan membawa faedah yang berkekalan

kepada organisasi dan juga persekitaran organisasi. Proses interaksi akan
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membolehkan proses pertukaran maklumat berlaku dan mengurangkan halangan
kepada perubahan yang hendak dilakukan.

Perkara ini dilihat seperti dalam gambarajah 3.

Gambarajah 3.

Interaksi kepimpinan

LEADER

Personality,
Position
Expertise, etc

Task, stress
Environment,
etc

Values, Norms,
Cohesiveness,
etc

FOLLOWER SITUATION

Sumber dari: Ricahard L. Hughes, Robert C. Ginnet, Gordon J. Curphy (1993); Leadership,
Enhancing the lessons of experience.

Michael Hammer & James Champy (1994) pula dalam buku Reengineering the
Corporation, melihat kepimpinan dari segi peranan yang dijalankan.

“ The leader’s primary roles is to act as visionary and motivator. By
fashioning and articulating a vision of the kind of organization that he or she
wants to create, the leader invests everyone in the company with a purpose and
a sense of mission...From the leader’s convictions and enthusiasm, the
organization derives the spiritual energy that it needs to embark on a voyage
into the unknown.”
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Mereka juga menekankan bahawa kepimpinan bukanlah setakat jawatan, ia juga

melibatkan karektor. “ Ambition, restlessness, and intellectual curiosity....”

Seterusnya pemimpin didefinisikan sebagai,

“ _as someone who makes them want what he or she wants. A leader doesn’t
coerce people into change that they resist. A leader articulates vision and
persuades people that they want to becomes of it, so that they willingly, even
enthusiastically, accept the distress that accompanies its realization.”

Susan Smith & Thomas D. Kuczmarski (1995) memberikan definisi pemimpin

sebagai;

2.6.1.

“ Leaders need to reenergize the workforce in order to make companies more
productive, effective, competitive and ultimately profitable. Future leadership
calls for instilling group-developed norms and values to guide individual
behavior, establishing a “values fabric” for the employees to adhere to, and
providing shared group expectations within the entire organization.”

Peranan Pemimpin

Peranan yang dimainkan oleh pemimpin akan menjadi ikutan oleh anggota
organisasi.

“When leaders demonstrate the desired norms and values on daily basis, they
lend credibility and authencity to them. Trust is present. On the other hand, if
leadership nurtures a competitive, self serving, and uncoorperative
environment, there will not be shared norms and values in the work place.”
Seterusnya Susan Smith & Thomas D. Kuczmarski (1995) juga memberikan
peranan pemimpin sebagai

“ Leadership is the missing link to tic norms and values together within an
organization. It’s the linchpin for developing a cohesive, motivated and
productive group of employees. It’s the lever for maximizing the collective
potential of individual employees.”

Dari itu dapat dilihat bahawa peranan kepimpinan organisasi amat penting

sekali dalam mencapai matlamat organisasi. Pemimpin adalah penunjuk jalan,

penggerak semangat dan penghubung dalam kumpulan dan pengimbang dalam
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mencungkil kebolehan yang dimiliki oleh anggota dalam organisasi. Dalam
konteks perkhidmatan awam, kepimpinan sesuatu organisasi memainkan
peranan penting dalam melaksanakan program seperti MS ISO 9000 ini.
Kepimpinan organisasi perlu mengambil langkah-langkah yang positif supaya
ia dapat menggerakkan anggota organisasi untuk bekerjasama, berusaha dan
komited dalam melaksanakan program tersebut. Untuk mendapatkan
komitmen dari anggota organisasi, pemimpin juga perlu mempunyai
komitmen terhadap program tersebut. Oleh itu komitmen kepimpinan boleh
didefinisikan sebagai:

Kesediaan kepimpinan untuk memberikan sokongan moral dan fizikal dalam
pelaksanaan sesuatu program.

Richard L. Hughes, Robert C. Ginnet, Gordon J. Curphy (1993)

pula memberi satu lagi perspektif komitmen kepimpinan sebagai;

“ For many organizations, therefore, a commitment to quality involves culture
change. And needless to say, the responsibility for changing an organization’s
culture belongs to its leadership”.

Stail Kepimpinan

Terdapat banyak sudut pandangan yang boleh diambil mengenai kepimpinan
ini.

Dari sudut behavioral, stail kepimpinan boleh dibahagikan berdasarkan grid
kepimpinan Robert R. Blake and Anne Adam (1991). Ada dua ekstrim pada
stail kepimpinan ini iaitu;

a. Kepimpinan yang mengutamakan tugas (Concern for task)

b. Kepimpinan yang mengutamakan manusia (concern for people)
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Kombinasi dari kedua-dua ektrim tersebut menghasilkan 5 stail kepimpinan.

Dalam gambarajah 4, grid kepimpinan diberi skala 1 hingga 9, dimana

kombinasi sekala tersebut akan memberikan stail kepimpinan dalam

organisasi. Stail kepimpinan yang dikenalpasti adalah:

i.

1l

iv.

1,9; Country Club — thoughful attention to the needss of people for
satisfying relationship leads to a confortable, friendly organization
atmosphere and work tempo. Dalam kepimpinan jenis ini, kebajikan
anggota lebih diutamakan daripada tugas.

1,1; Impoverish — Exertion of minimum effort to get required work
done is appropriate to sustain organization membership. Kepimpinan
tidak begitu mengutamakan kedua-dua perkara; kebajikan mahupun
tugas. Cuma setakat menjalankan kewajipan yang minima sahaja.

9,9; Team management — work accomplishment from committed
people interdependence through a common stake in organization
purpose leads to relationships of trust and respect. Kepimpinan yang
komited dengan anggota yang komited juga.

5,5; Middle-of-Road management — Adequate organization
performance is possible through balancing the necessity to get out
work with maintaining morale of people at satisfactory level. Keadaan
yang seimbang.

9,1; Authority-Obedience management- Effiency in operations result
from arranging conditions of work in such a way that human elements
interfere to a minimum degree. Kepimpinan yang amat mementingkan
keputusan yang baik sahaja tanpa memikirkan kebaikan anggota.
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Gambarajah 4. Stail Kepimpinan
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Sumber: Hershey -Blanchard “Situational Leadership” dari buku John R. Schermerhon, Jr.,
Management And Organizational Behavior, Essentials, John Wiley & Sons, 1996.
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Satu lagi model yang biasa digunakan dalam pengkajian mengenai

kepimpinan organisasi adalah model yang di kemukakan oleh Paul Hersey and

Kenneth H. Blanchard (1988) yang menjeniskan corak Kkepimpinan

berdasarkan kesediaan pengikut-pengikut untuk bertindak dalam keadaan

tertentu. Model ini dipanggil “Situational Approach”. Dalam model ini

terdapat empat corak kepimpinan yang dikenalpasti iaitu;

a. Delegating-membenarkan  kumpulan membuat dan  mengambil
tanggungjawab dalam pembuatan keputusan.

b. Participating — menekankan kepada pembuatan keputusan secara
bersama dengan kumpulan.

c. Selling ~ menjelaskan tugas dan memberi sokongan kepada anggota
yang melaksanakan tugas.

d. Telling — memberi tugas dengan tegas dan selia secara teliti.

Situational model ini boleh dilihat seperti gambarajah 5.

Model ini menentukan corak kepimpinan berdasarkan kesediaan pengikut atau
tahap kesediaan pengikut pada sesuatu keadaan. Pada tahap kesediaan yang
rendah/ kesediaan (R1) yang rendah, kepimpinan akan menggunakan kaedah;
Telling iaitu pihak kepimpinan akan menjelaskan perkara-perkara yang perlu
dibuat dengan terperinci.

Pada tahap kesediaan R2, kepimpinan secara selling boleh digunakan, kerana
anggota bawahan mempunyai kemahuan dan keyakinan untuk melaksanakan

tugas yang diberikan. Manakala di peringkat R3, anggota mempunyai tahap
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kesediaan yang tinggi dan mereka boleh membuat keputusan. Pada tahap ini

cara kepimpinan participating digunakan.

Pada peringkat kesediaan anggota yang tinggi (R4) kepimpinan hanya perlu

menurunkan kuasa kepada pengikut dalam melaksanakan sesuatu tugas.

Gambarajah 5.
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Sumber: Hershey-Blanchard “Situational Leadership” dari buku John R. Schermerhon, Jr.,
Management And Organizational Behavior, Essentials, John Wiley & Sons, 1996.
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2.7. Kefahaman mengenai MS ISO 9000.

Kefahaman ke atas sesuatu perkara atau kejadian boleh diperolehi dari pembelajaran,

pemerhatian, pengalaman dan juga kajian. Andaian umum adalah; sekiranya latihan

diberikan secara efektif, dengan bahan latihan yang sesuai maka proses pembelajaran
akan berlaku seterusnya membawa kefahaman ke atas sesuatu perkara. Namun l.)egitu
kefahaman individu berlaku dipengaruhi oleh empat proses iaitu;

a. Proses pengamatan, — mempelajari sesuatu perkara dari sesuatu ciri yang kritikal.

b. Proses penyimpanan maklumat - mengingati aksi-aksi yang dilakukan oleh
model.

¢. Proses meniru semula perlakuan - individu digalakkan untuk meniru perlakuan
model.

d. Proses pengukuhan — individu di motivasikan untuk menunjukkan perlakuan yang
dibuat oleh mode] dengan menyediakan ganjaran yang positif. Pengulangan akan
memberikan hasil yang lebih baik.

Suasana pembelajaran juga mempengaruhi tahap pembelajaran individu iaitu;

it Suasana klasik - pembelajaran secara memanipulasikan perkara yang

memberi stimulasi kepada perlakuan yang hendak dipengaruhi,

ii. Suasana kognitif - pembelajaran dibuat melalui persepsi hubungan antara

kejadian dan matlamat serta harapan individu.

ii. Pembelajaran sosial- melaui interaksi dua hala antara manusia dan suasana

sekitarnya.

Dalam hal ini tindakan perlu disesuaikan dengan perlakuan yang hendak di pelajari

dan bersedia dengan ganjaran atau penghargaan bagi anggota yang melakukan perkara

yang betul.
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Kefahaman mengenai MS ISO 9000 penting bagi pelaksanaannya. Ini merupakan satu

langkah utama yang perlu diambil apabila melaksanakan sesuatu program.

Kekurangan kefahaman, akan membawa kepada ketidakupayaan untuk

melaksanakannya.

2.7.1. Penyebaran maklumat MS ISO 9000
Fasa pertama pelaksanaan program ini ialah melalui sesi penerangan kepada
semua ketua jabatan mengenai program yang hendak dilaksanakan ini Perkara
ini telahpun dijelaskan oleh YB. Tan Sri KSN semasa Majlis Penutupan
Simposium Kebangsaan MS ISO 9000 pada 7 Januari 1997, iaitu
menyebarkan pengetahuan dan membangkitkan kesedaran di kalangan
pengurusan atasan di samping mereka terus mengadakan perbincangan dan
pembacaan untuk menambahkan kefahaman.
Untuk menilai kefahaman mengenai ISO 9000 ini, kita hanya dapat mengukur
sebanyak manakah suatu perkara itu telah dipelajari dan berapa jam perkara
itu telah dipelajari. Ja bergantung kepada berapa banyak maklumat telah
disebarkan dan berapa banyak latihan yang telah diberikan dan penerimaan
individu yang berkenaan,
Setiap anggota seharusnya telah melalui latihan yang sesuai untuk memahami
sistem kualiti yang akan dilaksanakan. Pada masa yang sama kakitangan
teknikal perlu mempunyai kepakaran teknikal yang secukupnya, begitu juga
anggota pelaksana yang lain. Pihak MAMPU sebagai badan yang
menyelaraskan pelaksanaan program dan INTAN berkaitan latihan yang periu
telah mengadakan beberapa siri latiban , seminar, kursus dan bengkel untuk

memberi kefahaman yang mendalam mengenai pelaksanaan MS ISO 9000 ini.
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INTAN scbagai badan yang bertanggungjawab untuk melatih dan memberi
pengetahuan dan maklumat kepada semua anggota Perkhidmatan Awam
mngenai program dan polisi kerajaan, telah mengadakan beberapa siri latihan
untuk melatih dan memberi penerangan mengenai pelaksanaan MS ISO 9000
ini.

Semenjak tahun 1997, pihak INTAN telah mengadakan sebanyak 400 kursus,
seminar, bengkel dan simposium yang berkaitan dengan MS ISO 9000 ini dan
telah dihadiri oleh sejumlah 7918 anggota perkhidmatan awam. Selain dari
latihan yang diadakan oleh pihak INTAN, ketua-ketua jabatan / kementerian
Juga dikehendakki mengadakan sesi latihannya sendiri dengan kerjasama dan
bantuan pihak INTAN untuk menambahkan kefahaman anggota pelaksana MS
ISO 9000 ini. Pada peringkat awal kursus/ seminar/ bengkel / simposium yang
diadakan lebih merupakan pengenalan kepada standard tersebut manakala
kurus-kursus di masa-masa kebelakangan ini kebanyakannya merupakan
kursus mengenai auditan kualiti.

Kehadiran kursus dan Tahap kefahaman.

Andaian umum adalah apabila seseorang telah menghadiri sesuatu kursus dia
seharusnya telah faham mengenai perkara yang dihadirinya. Namun begitu
harus juga disedari bahawa jumlah latihan yang banyak belum dapat menjamin
kefahaman yang tinggi mengenai perkara yang hendak diperkenalkan.
Tambahan pula anggota yang terlibat adalah anggota yang boleh dikatakan
keseluruhannya adalah anggota dewasa yang memerlukan motivasi dan

keadaan yang lebih sesuai bagi mempastikan tahap kefahaman yang tinggi.
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2.7.3. Proses Latihan di agensi kerajaan.

Satu perkara yang perlu di ambil perhatian adalah keperluan latihan dalam
sektor awam datangnya dari pengurusan organisasi. Ini jelas kerana keperluan
latihan seseorang anggota telah dikenalpasti semasa pengurusan membuat
penilaian prestasi anggota pada tahun sebelumnya. Perkara ini boleh memberi
kesan kepada proses pembelajaran individu yang terlibat.

Apabila sesuatu program hendak dilaksanakan pihak-pihak yang
bertanggungjawab akan mengedarkan pekeliling umum yang menjemput
ketua-ketua jabatan untuk menghantar wakil bagi menghadiri kursus yang
akan diadakan tersebut. Di peringkat jabatan/ agensi, bahagian latihan atau
bahagian personel akan menyenaraikan nama-nama anggota yang boleh atau
layak untuk menghadiri kursus tersebut tanpa pengetahuan anggota yang
berkenaan sendiri. Maka apabila pihak pengurusan telah bersetuju dengan
senarai tersebut, anggota berkenaan akan diberitahu bahawa pada tarikh-tarikh
yang ditetapkan mereka perlu menghadiri kursus yang berkenaan. Maka,
dalam erti kata lain, kesediaan anggota untuk menghadiri sesuatu kursus
adalah pada tahap yang paling rendah. Dengan tahap kesediaan yang rendah
akan membawa kepada perhatian yang kurang dan seterusnya tahap
kefahaman yang rendah juga. Dalam situasi yang dibangkitkan disini,
kehadiran untuk menghadiri kursus diterima sebagai arahan tugas yang diberi
oleh pihak atasan dari masa ke semasa. Satu keadaan dimana kesedaran untuk
mempelajari sesuatu perkara perlu dibangkitkan dalam organisasi supaya

proses pembelajaran untuk perubahan berlaku secara sukarela.
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Untuk mendapatkan tahap kefahaman yang tinggi dalam sesuatu pembelajaran
sescorang individu mesti mempunyai arah tuju yang jelas mengenai perkara
yang perlu dipelajarinya. Dengan yang demikian individu ini akan membentuk
strateginya sendiri dalam mencapai kefahaman yang diperlukan seterusnya
membawa kepada hasil yang diharapkan. Dengan perkataan lain komitmen
terhadap pembelajaran adalah perlu bagi mencapai tahap kefahaman yang
tinggi.

Dari maklumat dari pihak MAMPU, andaian yang digunakan adalah bahawa
dengan latihan yang diberikan oleh pihak-pihak vang bertanggungjawab,
kerajaan beranggapan bahawa seseorang individu atau pegawai telah
mempunyai kebolehan untuk menyertai pelaksanaan program MS ISO 9000
ini. Selain dari itu kursus-kursus luar megeri juga dihadiri oleh pegawai-
pegawai vang terlibat dengan pelaksanaan program tersebut. Mereka ini
dihantar oleh jabatan./kementerian masing-masing bagi tujuan menambahkan

kefahaman mengenai MS ISO 9000 ini.

Tahap kesediaan Untuk melaksanakan 1SO.

Tahap kesediaan organisasi untuk melaksanakan sesuatu program akan membawa

kepada kejayaan pelaksanaan program. Namun begitu ia agak sukar diukur.

Kesediaan organisasi boleh dilihat dari segi bekalan peralatan, bekalan sumber-

sumber lain seperti sumber manusia, masa yang diperuntukkan kepada sesuatu

perkara, sistem itu sendiri, dan juga sikap yang terdapat didalam organisasi sendiri

terhadap perkara yang hendak dilaksanakan.
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Dalam kajian ini tahap kesediaan ini dilihat dari segi pandangan individu dalam
organisasi mengenai MS ISO 9000 ini. Dari kajian yang dilakukan oleh Dr.Rebecca
Sta Maria mengenai pandangan anggota sektor awam mengenai MS ISO 9000 sebagai
satu inovasi mendapati memang ada kesedaran tentang inovasi dalam perkhidmatan
tersebut, cuma tahap penggunaan inovasi diantara agensi berbeza-beza bergantung
kepada beberapa faktor yang lain.

Kajian ini cuba mengambil sudut yang berbeza mengenai tahap kesediaan ini melalui
alasan-alasan yang biasa yang dikemukakan apabila individu tersebut tidak bersedia

atau cuba menolak sesuatu perkara.

2.9.  Jenis organisasi.

Pelaksanaan ISO 9000 ini lebih menjurus kepada badan-badan yang terlibat dengan
proses pembuatan, pengeluaran atau servis yang mana proses yang berlaku adalah
Jelas. Perkara ini sesuai dengan sejarah permulaan standard ISO 9000 itu sendiri yang
mana ia adalah jaminan kepada proses yang dilalui oleh sesuatu barangan atau
keluaran. Barangan yang hendak di ekspot ke negara-negara EC misalnya perlu
mencapai standard yang ditetapkan oleh negara-negara tersebut. Model-model 1SO
9001, 1SO 9002 dan ISO 9003 adalah model-model yang berkaitan dengan proses.
Dengan kata lain ia lebih merupakan bentuk teknikal. Hanya model ISO 9004-2 yang
direkabentuk untuk perkhidmatan.

Dalam konteks pengeluaran dalam bentuk perkhidmatan, ia tidak mempunyai proses
cara tertentu untuk pengukuran standard dan juga agak sukar ditentukan. Contohnya

perkhidmatan yang bertujuan menyediakan kertas kerja untuk tujuan-tujuan tertentu.
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Apakah proses-proses standard yang boleh digunakan untuk menentukan ia mencapai
standard yang diperlukan.

Kebanyakan buku-buku yang ditulis adalah berkaitan dengan sistem kualiti bagi
organisasi yang melaksanakan ISO 9001, ISO 9002 dan ISO 9003 iaitu sistem kualiti
untuk organisasi yang mempunyai proses keluaran yang jelas. Namun begitu untuk
organisasi yang mengeluarkan output dalam bentuk perkhidmatan, kualiti sistem yang
perlu diikuti adalah ISO 9004-2.

Dalam pelaksanaan MS ISO 9000 ini perkara-perkara seperti sistem kualiti yang sedia
ada, saiz organisasi, kompleksiti proses-proses vang terdapat dalam organisasi
memberi kesan kepada pelaksanaannya. Namun begitu ielah diakui oleh banyak
organisasi yang tlelah mengalaminya bahawa komitmen pengurusan organisasi
memainkan peranan yang penting dalam pelaksanaan program ini. Kajian di Malaysia
belum lagi mengemukakan kesan-kesan dan masalah yang dihadapi dalam
pelaksanaan MS ISO 9000 ini.

Kesimpulannya, pembolehubah-pembolehubah budaya organisasi, komitmen
kepimpinan dan kefahaman terhadap MS ISO 9000 adalah pembolehubah tak
bersandar dalam kajian ini, manakala tahap kesediaan untuk melaksanakan MS ISO
9000 adalah pemboleh ubah bersandarnya. Pada masa yang sama faktor jenis
organisasi juga mungkin penting dalam kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor

dwalll




BAB 3
REKABENTUK DAN METODOLOGI KAJIAN
Pengenalan
Bahagian ini akan melihat aspek-aspek penting dalam pelaksanaan kajian ini iaitu
rekabentuk kajian, pemilihan sampel, alat pengukuran, pengumpulan data, cara
analisis data, kajian kebolehpercayaan (reliability) dan Kesahan (validity), rangka

kerja teoritikal dan hipotesis yang menjadi asas pengkajian.

3.1. Rekabentuk Kajian.
Kajian ini merupakan satu kajian empirikal yang akan dilakukan di kalangan
kakitangan awam di agensi kerajaan yang berada di Kuala Lumpur. Kajian berbentuk
ekplorasi ini dilakukan memandangkan tidak ada kajian yang telah dibuat khusus
untuk melihat kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Rekabentuk kajian ini dipilih
berdasarkan hipotesis yang telah dibuat terlebih dahulu.
3.1.1 Hipotesis kajian. |
Hipotesis kajian merupakan andaian-andaian yang dibentuk untuk menentukan
perkara yang perlu dicari dan dibuktikan di dalam kajian ini. Ia lebih
merupakan petunjuk jalan dalam sesuatu kajian. Berdasarkan sorotan
penulisan beberapa hipotesis yang telah dibuat iaitu:-
a. Ho,: Tidak ada perbezaan dari segi jantina pegawai dengan tahap

kesediaan pelaksanaan MS I1SO 9000.
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b. Ho;: Tidak ada perbezaan dari segi kumpulan pegawai dengan tahap
kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000 .

c. Hos: Tidak ada perbezaan dari segi jenis organisasi mengenai tahap
kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.

d. Hos4: Tidak ada hubungan antara budaya organisasi dengan tahap

kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.

e. Hos: Tidak ada hubungan antara komitmen kepimpinan dengan

tahap kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.
f. Hog.  Tidak ada hubungan antara tahap kefahaman mengenai MS ISO
9000 dengan kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.
Kajian ini dibuat berdasarkan perspektif yang diambil dalam pengkajian
berkaitan dengan pelaksanaan polisi kerajaan iaitu melalui model-model
adaptif dan model exploratory yang diperkenalkan oleh Brown and
Wildavsky (1984). Dalam model adaptif, implementasi program dilihat
sebagai satu proses adaptasi yang berterusan bergantung kepada keperluan dan
keadaan. Manakala model exploratory pula melihat pelaksanaan polisi sebagai
satu bentuk ‘exploration’ atau pengujian hipotesis dalam interaksi polisi
dengan persekitarannya.
a. Jantina Pegawai
Walaupun tidak berlaku dalam semua perkara, perbezaan jantina pegawai
mungkin memberi kesan kepada tahap kesediaan pelaksanaan ISO ini.
Walaupun ianya nampak agak janggal namun dalam sesautu keadaan,

misalnya dalam kes pemilihan jururawat misalnya diberikan kepada wanita
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kerana sebagai sifat semula jadi mereka yang lembut dan membolehkan
mereka menjaga orang yang berada dalam keadaan sakit.

b. Kumpulan pegawai

Dalam kajian ini terdapat andaian asas yang mengatakan bahawa lebih tinggi
kumpulan pegawai maka akan lebih tinggi akan tahap kesediaannya untuk
melaksanakan ISO ini. Namun begitu perkara ini perlu dibuktikan dahulu.

c. Jenis organisasi

Jenis organisasi juga mungkin juga mempengaruhi pelaksanaan MS ISO 9000
ini. Jenis organisasi yang dimaksudkan adalah samada organisasi yang
berbentuk teknikal yang mana bidang tugasnya mempunyai bentuk proses
yang jelas manakala satu lagi jenis organisasi non-teknikal yang mana bidang
tugas mereka lebih berbentuk perkhidmatan yang tidak dapat di nilai dalam
bentuk kuantiti atau proses yang jelas. Perkara ini menjadi penting kerana
standard ISO itu sendiri timbul dan dimajukan kepada proses-proses yang
dilalui untuk pengeluaran barangan dalam bentuk kuantiti tertentu sahaja.
Namun begitu perkara ini telah di sangkal oleh penulis Perry L. Johnsons yang
mengatakan bahawa apabila dikatakan pengeluaran, ia bermakna barangan dan
Juga perkhidmatan dan ISO adalah sistem standard untuk semua.

d. Budaya Organisasi.

Kajian ini ingin membuktikan bahawa budaya yang sesuai perlu ada bagi
membolehkan MS ISO 9000 dilaksanakan. Budaya yang dimaksudkan boleh
dilihat dan segi budaya kualiti, motivasi dalam organisasi, stail pengurusan
dan juga corak kepimpinan dalam organisasi yang mementingkan kualiti

sebagai teras pemberian khidmat.
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e. Komitmen Kepimpinan.
Komitmen kepimpinan dalam melaksanakan sesuatu program amat penting
kerana ia akan berkaitan dengan budaya organisasi yang mana akan
mempengaruhi juga anggota pelaksana program tersebut.
Konsultan ISO 9000 di Ireland; Lorcan Mooney mendapati bahawa halangan
kepada pelaksanaan sistem ISO 9000 yang berkesan adalah akibat dari
kurangnya komitmen CEQ sesuatu organisasi, kegagalan melibatkan semua
anggota dalam proses, kekurangan penyeliaan progres dan tidak menetapkan
tempoh akhir pelaksanaan. Kepimpinan organisasi perlu faham, aktif dalam
pelaksanaan, selalu bersama kumpulan pelaksana di samping membimbing
dan memberi motivasi serta tekanan supaya 1ISO 9000 dapat dilaksanakan.
Brian Burke pula dari syarikat Container products di USA telah menyatakan
pengalamannya dalam petaksanaan MS ISO 9000 ini seperti berikut:
The CEO chairs quarterly meetings of our top plant managers. At each
meeting, plant managers present various reports on key business area:
financial, operations and sales. Usually, since our CEO is finance type,
the first item reported upon are the financials. When we started
implementing ISO 9002, I suggested to the CEO that have the
managers present status reports on ISO 9002 first, even before
financials. That’s what he did. It caught the plant managers off guard -
but it spoke loud and clear as to the priorities of the organization.
Ini menunjukkan betapa pentingnya komitmen kepimpinan dalam pelaksanaan
MS 1SO 9000 ini. Oleh yang demikian kajian ini akan cuba melihat tahap
komitmen kepimpinan benar-benar perlu dalam konteks pelaksanaan MS ISO
9000 di sektor awam Malaysia.
f. Kefahaman mengenai I1SO.

Kefahaman mengenai MS ISO 9000 juga memainkan peranan dalam

pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Kefahaman ini lebih dijuruskan kepada pihak
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kepimpinan dan pengurusan dalam organisasi kerana pihak-pihak inilah yang
akan menentukan manual kualiti yang hendak dilaksanakan oleh organisasi.
Kekurangan kefahaman mungkin boleh membawa kekeliruan kepada anggota
pelaksana dalam organisasi. Pemimpin perlu mengikuti setiap langkah yang
dilalui oleh pelaksana MS ISO 9000 ini untuk membolehkan pelaksanaan
berjalan dengan lancar. Perkara ini diakui oleh organisasi-organisasi besar
yang telah melaksanakan MS ISO 9000 ini.

Namun begitu dalam pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam, ketiga-tiga
perkara tersebut telah ditekankan oleh pihak-pihak yang bertanggungjawab.
Populasi kajian.

Populasi kajian terdiri dari agensi/ jabatan/ kementerian yang telah didaftarkan
dan mendapat sijil MS 1SO 9000. Dari maklumat pada 1.8.2001 dari pihak
MAMPU, jumlah agensi/ jabatan/ kementerian yang telah mendapat sijil MS
ISO 9000 adalah sebanyak 250 buah. Senarai agensi/ jabatan/ kementerian

yang telah melaksanakan MS ISO 9000 adalah seperti di jadual di bawah.

Bil. | Kategori Jumlah

1. Kementerian 11

2. Jabatan Persekutuan Dan Negeri 121

3. Badan-badan Berkanun Persekutuan & Negeri 68

5. Pejabat Tanah Dan Daerah 7

6. Pihak Berkuasa Tempatan 43
JUMLAH 250

Sumber: MAMPU pada 1.8.2001
Jadual 4. Senarai agensi yang telah melaksanakan MS ISO 9000.

Agensi/ jabatan/ kementerian yang dipilih dibahagikan kepada 2 jenis iaitu ;
teknikal dan non-teknikal yang telah mendapat sijil MS ISO 9000. Daripada

kedua-dua jenis tersebut, tiga buah organisasi yang menjalankan tugas
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perkhidmatan dan 3 buah lagi organisasi yang menjalankan tugas jenis
teknikal dipilih.

Sampel yang dipilih dibuat secara strata, di mana responden diambil dari
bahagian yang melaksanakan MS ISO 9000 di agensi berkenaan. la akan
merupakan keratan rentas dari semua kumpulan pegawai dalam bahagian
tersebut.

Jadual kumpulan responden yang diambil adalah seperti berikut:-

Kumpulan | Pengurusan | Sokonganl | Sokongan II
Jenis
Non-Teknikal
Agensi | 1 orang 5 orang 3 orang
Agensi 2 2 orang 5 orang 7 orang
Agensi 3 1 orang 22 orang 3 orang
Teknikal
Agensi | 3 orang 5 orang 7 orang
Agensi 2 5 orang 8 orang 6 orang
Agensi 3 5 orang 10 orang 10 orang
Jumlah 6 | 17 orang 55 orang 36 orang
Jadual 5. Jadual kumpulan responden.

3.2. Pemilihan sampel kajian,

Populasi kajian ialah jumlah jabatan yang telah mendapat sijil MS ISO 9000, iaitu
sebanyak 250 buah jabatan. Skop kajian di kecilkan kepada jabatan-jabatan yang
terletak di Kuala Lumpur sahaja iaitu sebanyak 84 buah agensi. Dari jumlah tersebut
dibahagikan kepada jenis non-teknikal dan teknikal. Tiga buah agensi dari jenis non-
teknikal dan 3 buah dari teknikal telah dipilih secara rambang,.

Pada cadangan asal, responden dipilih mengikut strata di mana 5 orang dipilih untuk
mewakili tiap kumpulan kakitangan yang menjadikan jumlah responden seramai 90

orang. Responden akan terdiri dari 5 orang dari kumpulan Pengurusan, 5 orang dari
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kumpulan sokongan I dan 5 orang lagi dari kumpulan sokongan II. Namun begitu
apabila soalselidik diedar, responden yang diperolehi tidak sama seperti cadangan
vang asal. Jumlah responden telah ditambah menjadi 200 orang untuk memberi
ruang untuk kes-kes yang tidak respon. Sebanyak 200 soal selisidik telah diedar dan
sebanyak 114 dikembalikan.
Sejumlah 6 agensi ini diandaikan dapat mewakili jumlah agensi/ jabatan/
kementenan yang berada di Kuala Lumpur dan yang telah mendapat sijil MS ISO
9000.
3.2.1 Rangka kerja Teoritikal.
Kajian ini akan membuat perbandingan antara sifat-sifat yang terdapat di
dalam agensi yang telah dipilih. Berdasarkan hipotesis yang dibuat pada
peringkat awal kajian akan melihat hubungkait pemboleh-pemboleh ubah
tersebut kepada kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 dalam Perkhidmatan
Awam Malaysia.
Pemboleh ubah bersanda; (Dependent Variable} bagi kajian ini ialah Kejayaan
Pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam manakala pemboleh ubah tidak
bersandar (Independent Variable) ialah budaya organisasi, Komitmen
keptmpinan dan kefahaman anggota dalam organisasi dalam pelaksanaan MS
ISO 9000. Rangkakerja teoritikal boleh dilihat seperti gambarajah 6 di muka
61.
Kajian ini akan melihat sejauhmana budaya sesuatu organisasi berdasarkan
Jenisnya mempengaruhi pelaksanaan MS ISO 9000. Dalam skop budaya

organisasi, kajian akan dihadkan kepada corak pengurusan organisasi akan
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dikaji kerana kepimpinan dalam organisasi telah diambil sebagai satu

pemboleh ubah yang tersendiri.

Budaya > .

Q Organisasi Jantina ¢
Komitmen —pp| Kumpulan PELAKSANAAN
Kepimpinan pegawal MS ISO 9000

Jenis T
Kefahaman organisasi
MS 1SO 9000

Gambarajah 6. Rangkakerja teoritikal

Didalam garispanduan pelaksanaan MS ISO 9000 bagi sektor awam juga
memerlukan komitmen kepimpinan organisasi dalam pelaksanaannyanya.
Kajian ini akan cuba menunjukkan bahawa komitmen kepimpinan memainkan
peranan penting dalam pelaksanaan MS ISO 9000 ini.

Seterusnya kajian juga cuba menunjukkan bahawa kefahaman semua pihak
yang terlibat amat perlu dalam menentukan pelaksanaan polisi kerajaan
termasuk MS ISO 9000. Kefahaman anggota organisasi mengenai program
kerajaan akan menentukan program tersebut akan berjaya dilaksanakan.
Kefahaman yang dimaksudkan di dalam konteks pelaksanaan ISO 9000 ini
cukup dengan penerangan yang telah diberikan sahaja, kerana konteks latihan
yang ditekan didalam ISO 9000 adalah latihan dari segi tugas yang akan

dilaksanakan meialui standard MS 1SO 9000.
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3.3. Alat pengukuran.

Alat pengukuran yang digunakan dalam kajian ini adalah berdasarkan alat kajian
didalam SPSS. Pengukuran secara korelasi, frekuensi dan deskriptif akan menjadi alat
utama dalam kajian ini. Cara pengukuran ini boleh dilaksanakan kerana skala yang
digunakan keseluruhannya adalah merupakan skala Likert yang mempunyai lima
skala iaitu yang terendah 1 dan tertiggi 5. Perkara-perkara yamng dikemukakan akan
memerlukan responden menjawap 1 hingga 5. Jawapan-jawapan yang diberi diukur
dalam bentuk sangat tidak setuju, tidak setuju, tidak pasti, sétuju dan sangat setuju,
Satu lagi set pengukuran memerlukan responden menjawap sangat tidak betul, tidak
betul, tidak pasti, betul dan sangat betul. Dalam pengukuran pendapat responden ini,

skala 1 dan 2 menunjukkan sangat rendah 3 tidak pasti dan 4 dan 5 adalah tinggi.

3.4. Kaedah Pengumpulan Data.

Data akan dikumpul melalui soal selidik yang diedarkan kepada kumpulan responden

yang telah dipilih. Enam buah agensi yang telah dipilih. Responden akan dipilih

secara rambang melalui pengurusan agensi yang dipilih.

3.4.1. Soal selidik.
Soalan-soalan bagi soal selidik yang digunakan selain dari rekaan sendiri,
sebahagiannya adalah diambil dari satu kajian yang telah dilakukan oleh DR.
Rebecca Sta. Maria untuk mendapatkan Phd dari University Athens, Georgia,
pada tahun 2000. Kajian tersebut adalah berkaitan dengan persepsi kakitangan
awam terhadap inovasi dalam perkhidmatan awam khasnya pelaksanaan MS
ISO 9000 di sektor awam. Soalan-soalan yang digunapakai telah diubah suai

untuk disesuaikan dengan kontek ianya digunakan.
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Soalan-soalan berkaitan kepimpinan telah diubahsuai dari buku-buku yang
dirujuk.

Dalam pengukuran faktor pemboleh ubah yang telah dipilih dalam kajian ini ,
beberapa soalan digunakan untuk mendapat tahu mengenai budaya organisasi,
komitmen kepimpinan dan kefahaman tentang MS ISO 9000. Untuk itu
soalan-soalan soal-selidik ini telah dibahagikan kepada lima bahagian iaitu
bahagian pengenalan, kedua budaya organisasi, ketiga komitmen kepimpinan,
keempat kefahaman mengenai ISO dan kelima tahap kesediaan untuk
melaksanakan MS ISO 9000.

Bahagian pengenalan cuma meliputi maklumat mengenai ciri am responden.
Bahagian 1, mendapatkan maklumat mengenai jenis organisasi, kumpulan
pegawai, tahun berkhidmat, jantina dan kehadiran kursus serta sumber
pengetahuan tentang ISO .

Bahagian 2, adalah soalan untuk melihat budaya organisasi responden
mengenai MS ISO 9000. Kajian ingin melihat apakah budaya kualiti memang
sudah wujud di dalam organisasi yang melaksanakan ISO 9000 ini. Di
bahagian ini responden diminta menjawap soalan-soalan mengenai anugerah
yang diperolehi oleh organisasi, dan juga pemberian anugerah kepada anggota
yang cemerlang serta sistem kualiti yang telah ada di dalam organisasi.
Bahagian 3, pula mengenai tahap komitmen kepimpinan dalam organisasi
berkaitan dengan pelaksanaan MS ISO 9000. Kajian cuba melihat apakah
kepimpinan organisasi memainkan peranan dalam pelaksanaan MS ISO 9000
di sektor awam. Soalan mengenai orang-orang yang melaksanakan ISO di

agens], samada ia menjadi agenda penting kepada ketua jabatan.
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Bahagian 4, mengemukakan soalan-soalan yang berkaitan dengan kefahaman
responden mengenai MS ISO 9000. Bahagian ini cuba melihat samada
kefahaman yang tinggi terdapat dalam organisasi yang telah melaksanakan
MS ISO 9000 ini. Soalan-soalan di bahagian ini akan berkaitan juga dengan
soalan-soalan no. 6,7 dan 8 di bahagian 1.

Bahagian 5, mengemukakan soalan-soalan yang cuba mendapatkan maklumat
mengenai kesediaan responden untuk melaksanakan MS ISO 9000 ini.
Terdapat 6 item dibahagian ini. Soalan-soalan yang dikemukakan lebih
merupakan alasan yang selalu dikemukakan sekiranya seseorang cuba
mengelakkan dari melakukan sesuatu perkara. Jawapan yang diberikan dalam
bentuk skala Likert 1 hingga 5, dalam bentuk amat tidak setuju, tidak setuju,
tidak pasti, setuju dan amat setuju.

Data sekunder

Selain maklumat dari soalselidik , maklumat juga diperolehi dari data-data
sckunder dari jabatan yang menguruskan pelaksanaan program ini seperti

MAMPU dan INTAN , internet dan dari pembacaan umum yang lain.

Kaedah Analisis Data,

Sejumliah 200 soal selidik telah diedarkan kepada agensi yang dipilih. Responden

diberi masa antara 2 hingga 3 hari untuk mengisi borang soal selidik tersebut.

Sebanyak 114 soal selidik telah dikembalikan semula. Borang-borang jawapan telah

di semak dan diberi koding mengikut angka. Semakan keatas jawapan-jawapan yang

diberikan mendapati ada responden yang tendensinya tinggi untuk memberikan skor 3
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kepada kebanyakan soalan. Responden begini telah dikeluarkan dari senarai. Jumlah

frekuensi maksima skor 3 yang dibenarkan ialah 13.

Responden yang memberikan skor 0 kepada jawapan juga disemak. Oleh kerana

jumlah yang memberikan skor 0 amat sedikit; tidak samapai 10 responden, maka

responden ini tidak dikeluarkan dari senarai.

Data yang telah sedia dianalisa menggunakan sistem SPSS for Windows . Beberapa

sub-program yang digunakan adalah:

a. Kekerapan, min dan peratusan untuk ciri-ciri am responden.

b. Teknik Korelasi Pierson’s akan digunakan untuk melihat hubungan antara
kumpulan perkhidmatan dengan kesediaan pelaksanaan, jenis perkhidmatan
dengan tahap kesediaan pelaksanaan dan jantina responden dengan tahap
kesediaan pelaksanaan.

Kekuatan hubungan tersebut di jelaskan melalui koefisien korelasi antara —
1.00 dan + 1.000 (Levin, 1988) yang dibahagikan kepada beberapa tahap

seperti berikut:

1. -1.00 = koreiasi negatif sempurna
1. - 0.60 = korelasi negatilf yang kukuh
iii. - 0.30 = korelasi negatif sederhana
iv. - 0.10 = korelasi negatif lemah
v, -0.00 = Tidak wujud korelasi
Vi. +(.10 = Korelasi positif yang lemah
vil. + (.30 = Korelasi positif sederhana
viil. + 0.60 = korelasi positif yang kukuh

1X. +1.00 = Korelasi positif sempurna
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C. Analisa regresi untuk melihat hubungan lenear antara pemboleh ubah.

Perkara yang akan di ukur dari soalan-soalan soal selidik boleh di ringkaskan seperti
jadual di bawah.

Jadual 6. Pembahagian Soalan soal selidik

Perkara Bahagian / Nombor soalan
Kedudukan pegawai dalam organisasi 1 / 2.
Jenis organisasi 1 / 5
Budaya organisasi 2 /9 hingga 19
Komitmen kepimpinan organisasi 3 /  20hingga 25
Kefahaman mengenai MS MS ISO 9000 1 ! 6,7, 8

4 /  26hingga 34.
Kesediaan Untuk melaksanakan 1SO 5 /35 hingga 40

3.6. Kajian Kebolehpercayaan (reliability) dan Kesahan (Validity)

Kajian reliability dan validity dilakukan untuk melihat sejauh mana soalan-soalan
yang dikemukakan konsisten dan sesuai serta dapat mengukur perkara yang hendak
diukur. Untuk itu satu pra-ujian telah dibuat ke atas satu kumpulan pegawai dari
agensi-agensl yang telah mengalami proses pelaksanaan MS ISO 9000 masing-
masing. Sebanyak 20 soal selidik telah diedarkan , dan hanya 13 yang dikembalikan.
Kumpulan ini terdiri dari semua kumpulan pegawai iaitu kumpulan pengurusan,
kumpulan sokongan I dan kumpulan sokongan II.

Hasil ujian menggunakan alpha-Cronbach untuk mengukur paras konsistensi soalan-
soalan yang dikemukakan mendapat hasil seperti jadual dibawah:

Jadual 7. Reliability Analysis.

Perkara pengukuran Alpha
11 perkara untuk mengukur budaya organisasi 0.7798
6 perkara untuk mengukur komitmen kepimpinan 0.7907

9 perkara untuk mengukur kefahaman MS ISO 9000 0.6641
6 Perkara untuk mengukur Kesediaan pelaksanaan 0.6326
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Dari jadual di atas didapati nilai alpha Cronbach yang diperolehi adalah 0.7798 untuk
budaya organisasi, 0.7907 untuk komitmen kepimpinan, 0.6641 untuk kefahaman dan
0.6326 untuk kesediaan. Ini bermakna bahawa perkara yang dipersoalkan dalam soal
selidik ini dapat mengukur perkara-perkara yang hendak diukur kerana semua nilai
alpha yang diperolehi adalah melebihi 0.6 iaitu paras minima yang boleh diterima
untuk nilai alpha tersebut.

Set soal selidik yang digunakan boleh di lihat seperti di Lampiran,

Perbandingan nilai alpha Cronbach untuk kajian sebenar adalah seperti dalam jadual 8
di bawah. Analisa kebolehpercayaan (reliability) dan kesahan (validity) juga dibuat
berasingan untuk agensi nonteknikal dan agensi teknikal.

Memandangkan hasil analisa kesahan yang sedemikian, maka dianggapkan bahawa
soalan-soalan yang digunakan dalam soal selidik ini adalah mencukupi dan sesuai

digunakan untuk mengukur perkara-perkara yang hendak diukur.

Jadual 8. Nilai Alpha-Cronbach untuk Kajian

Perkara Pra- Keseluruhan | Non- Teknikal | beza
kajian Teknik
al

1| Budaya 0.7798 | 0.6945 0.7085 | 0.6864 0.0853
Organisasi

2| Komitmen 0.7907 | 0.6670 0.7001 |[0.6712 0.1237
kepimpinan

3| Kefahaman 0.6641 | 0.6479 0.6620 |0.6413 0.0162
mengenai [SQ

4| Kesediaan 0.6326 | 0.6403 0.6326 | 0.6280 0.0073
Pelaksanaan ISO
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Kesimpulan .

Nilai alpha Cronbach yang diperolehi dari praujian dan kajian sebenar menunjukkan
perbezaan yang amat kecil iaitu antara 0.0073 dan 0.1237 sahaja. Ini menunjukkan
bahawa soalan-soalan yang digunakan untuk mengukur pemboleh ubah tersebut

adalah konsinten dan sesuai untuk digunakan dalam kajian ini.



BAB 4

PENEMUAN KAJIAN

Bahagian ini akan menghuraikan hasil kajian berdasarkan analisis data yang telah
dilakukan dengan menggunakan Statistical Package for Social Science (SPSS).
Huraian yang dilakukan dibahagian ini adalah berdasarkan kepada 108 soal selidik
yang telah disisih dan disemak dari jumlah asal 114. Huraian ini akan merangkumi
ciri-ciri am responden, budaya organisasi, komitmen kepimpinan, kefahaman
mengenal ISO dan juga kesediaan pelaksanaan ISO. Seterusnya huraian juga akan
melihat wujudnya tahap kesediaan yang berbeza di kalangan kumpulan pegawai,
tempoh perkhidmatan, jenis perkhidmatan dan juga jantina untuk melaksanakan MS
ISO 9000 d1 agensi-agensi yang dipilih. Disamping itu kajian cuba melihat hubungan
faktor-faktor budaya organisasi, kepimpinan organisasi dan kefahaman tentang ISO

9000 mempengaruhi pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam Malaysia.

4.1.  Ciri-ciri am responden.

Bahagian 1 soal selidik telah dianalisis dengan menggunakan subprogram frekuensi
bagi mendapatkan ciri-ciri am responden iaitu;

a. Kumpulan jawatan: dari 108 orang responden yang telah mengambil bahagian

dalam solal selidik ini, 17 orang ataupun 15.7 % adalah dari kumpulan
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Pengurusan, 55 orang ataupun 50.9 % dari kumpulan sokongan I dan 36 orang
ataupun 33.3 % adalah dari kumpulan sokongan II.

b. Jantina responden: dari jumlah di atas 59 orang ataupun 54.6 % adalah lelaki
dan selebihnya 48 ataupun 44.4 % wanita. Satu responden atau .9 % mungkin
telah terlupa mengisi ruangan jantina.

c. Dari segi tempoh perkhidmatan: sebanyak 20 orang telah berkhidmat antara 1
hingga 5 tahun, 13 orang telah berkhidmat 6 hingga 10 tahun, 10 orang telah
berkhidmat antara 11 hingga 15 tahun dan selebihnya 65 orang telah
berkhidmat lebih dari 16 tahun.

d. Jemis perkhidmatan: dari jumlah 108 responden, 49 orang iaitu 45.4 % adalah
dari perkhidmatan non-teknikal dan 59 orang atau 54.6 % lagi dan
pekhidmatan teknikal.

e. Kehadiran kursus iaitu untuk maklumat mengenai pengetahuan tentang MS
ISO 9000. Seramai 63 orang dari 108 responden telah menghadiri kursus.
Jumlah ini merupakan 58.3 % dari jumlah responden.

f. Maklumat mengenai samada anggota organisasi telah menghadiri kursus,
didapati 50 % mengatakan pernah dan 47 % tidak dan 3 % lagi tidak pasti.

g Mengenai sumber pengetahuan mengenai ISO iaitu berdasarkan soalan 6 dari
bahagian 1, seramai 11 orang atau 10.5 % telah mendapat tahu dari bacaan am,
20 orang atau 18.5 % dari kursus atau seminar, 41 orang atau 38 % dari
pekeliling kerajaan dan 36 orang atau 33.3 % dari semua sumber tersebut di
atas.

Profail am responden adalah seperti di jadual 9.
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Jadual 9. Profail am responden

Ciri-ciri / Kategori Bil | %
Kumpulan Pengurusan 17 15.7
perkhidmatan Sokongan I 55 50.9
Sokongan I1 36 33.3
Jantina Lelaki 59 54.6
Perempuan 48 44 .4
Tahun berkhidmat 1-5 tahun 20 18.5
6-10 tahun 13 12
11- 15 tahun 10 93
16 tahun ke atas | 65 60.2
Jenis tugas Non teknikal 49 454
Teknikal 59 54.6
Kehadiran kursus Pernah 63 58.3
Tidak pernah 45 41.7
Sumber pengetahuan | Bacaan am 11 10.2
Kursus/seminar | 20 18.5
Pekeliling 41 38
Semua di atas 36 33.3

Jumlah Responden 108

4.2. Budaya Organisasi.

Kajian ini cuba melihat apakah budaya organisai yang terdapat di dalam agensi yang
telah berjaya melaksanakan MS ISO 9000 ini. Untuk mengukur budaya organisasi ini,
sebanyak 11 soalan telah dikemukakan kepada responden. Analisis data telah dibuat
dengan menggunakan subprogram “Compare Means”. Min yang diperolehi dari
analisis adalah seperti di jadual 10.

Skor jawapan dari responden diukur dengan menggunakan skala Likert 1 hingga 5.
Skor ini dikelaskan kepada tinggi dan rendah sahaja iaitu jawapan 4 dan 5
menunjukkan adanya budaya yang positif manakala jawapan dengan skor 1, 2 dan 3
menunjukkan budaya yang negatif ataupun responden tidak berapa pasti dengan
keadaan yang terdapat dalam organisasinya. Perbandingan min ini dibuat berdasarkan

Jenis organisasi iaitu nonteknikal dan teknikal. Min sesuatu pemboleh ubah dikira
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dengan menjumlahkan semua skor responden dan kemudian dibahagikan dengan
bilangan responden. Min yang terendah untuk budaya bagi non-teknikal ialah 3.29
dan teknikal ialah 3.00 manakala min terendah untuk keseluruhan adalah 3.13. Min
tertinggi bagi non-teknikal dan teknikal adalah 4.00 dan bagi keseluruhan iaiah 3.99.
Dari min skor bagi keseluruhan ini, kita boleh lihat bahawa dari segi budaya
organisasi, terdapat budaya yang positif dalam organisasi yang dipilih. Jika dilihat
dari purata min. organisasi jenis nonteknikal mempunyai skor lebih tinggi iaitu 3.78

dengan organisasi teknikal yang mempunyai skor purata 3.63 sahaja.

Jadual 10.
Taburan Min bagi Budaya Organisasi
Non-Teknikal dan Teknikal serta Keseluruhan.
Kenyataan Min Min Overall
()] 2
MS ISO 9000 telah menjadi sebahagian dari sistem kerja di | 3.98 4.00 3.99
bahagian/ jabatan/ kementerian saya.
Saya mengalami sedikit masalah sahaja dalam mengikuti { 3.39 3.53 3.46
proses kerja yang digubal mengikut standard MS 1SO 9000.
Bahagian/ jabatan/ kementerian saya membuat pertukaran | 4.00 3.81 3.90
kepada proses ketja yang di gubal dibawah MS ISO 9000
supaya ia lebih berkesan.
Saya menggunakan dengan teliti proses kerja yang digubal | 3.98 3.83 3.90
mengikut standard MS ISO 9000 setiap hari.
Sebelum melaksanakan MS ISO 9000 jabatan saya telahpun | 3.92 3.59 3.74
melaksanakan TQM.
Pengurusan jabatan telah mempunyai sistem kualiti sendiri | 3.80 3.83 31.81
sebelum adanya TQM dan MS I1SO 9000 ini.
Pengurusan jabatan saya sentiasa menggalakkan penubuhan | 3.78 186 3.82
asukan KMK di kalangan anggota jabatan.
Di jabatan kami anggota yang melaksanakan tugas dengan | 3.29 3.00 3.13
cemerlang diberi penghargaan selain dari yang diberi oleh SSB.
Jabatan saya telah menerima beberapa anugerah berkaitan | 3,90 3.88 3.89
dengan kualiti perkhidmatan yang diberikan.
Saya menyimpan semua dokumen saya dengan teratur dan | 3,76 3.41 3.56
sentiasa sedia berhadapan dengan juruaudit.
Saya mengemaskini fail-fail saya setiap hari berdasarkan | 3.80 3.29 3.52
keperluan MS ISO 9000,

Nota: (1) — Perkhidmatan (Non teknikal) (2) — Teknikal Bil Responden = 108
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4.3. Komitmen Kepimpinan.

Selain dari budaya komitmen kepimpinan organisasi juga perlu dalam pelaksanaan
MS ISO 9000 ini. Kajian ini telah mengemukakan 6 soalan untuk melihat samaada
wujudnya komitmen kepimpinan dalam organisasi yang telah melaksanakan MS ISO
9000 ini. Min yang diperolehi dari analisis data adalah seperti yang ditunjukkan
dalam jadual 11.

Min terendah di bahagian ini ialah 3.61 bagi non-teknikal, 3.37 bagi teknikal
manakala bagi keseluruhan min terendah adalah 3.48. Min terﬁnggi bagi Non-teknikal
adalah 3.96, 3.90 bagi teknikal dan keseluruhan. Angka-angka ini menunjukkan
adanya satu tahap komitmen kepimpinan dalam organisasi yang dipilih. Dari segi
purata min, purata min bagi non-teknikal ialah 3.84, 3.74 bagi teknikal dan 3.78 bagi
keseluruhan. Ini menumjukkan perbezaan yang tidak ketara anatara kedua jenis
organisasi mengenai komitmen kepimpinan.

JADUAL 11.

Taburan Min bagi Komitmen Kepimpinan
Organisasi Non-Teknikal dan Teknikal serta Keseluruhan.

Perkara Min Min | Overall
1) 2
Jika ada pilihan, saya memang.......... MS ISO 9000 dilaksanakan di | 4.02 3.80 | 3.90

bahagian/ jabatan/ kementertan ini.

Saya suka membantu mereka yang terlibat dengan MS ISO 9000 dalan | 3.79 376 | 3.78
Bahagian/ jabatan/ kementerian saya

Ketua jabatan saya menyerahkan tugas pelaksanaan MS 1SO 9000 ini | 3.96 3.85 (3.9
kepada pegawai kanan yang ditetapkannya,

Ketua jabatan saya sclalu bertanyakan progres pelaksanaan MS 1SO 9000 { 3.61 337 [ 348
pada setiap mesyuarat vang di adakan.

Ketua jabatan saya mengetuai sendiri mesyuarat kualiti jabatan dan | 3.82 3590 | 3.86
pelaksanaan MS MS ISO 9000 di jabatan kami.

Ketua jabatan saya memandang berat tentang kelewatan pelaksanaan MS | 3.86 3.78 | 3.81
180 9000 di jabatan kami.

Nota: (1) — Perkhidmatan (Non teknikal) (2) - Teknikal  Bil Responden = 108
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4.4. Kefahaman Mengenai ISO 9000.

Kefahaman mengenai ISO 9000 diukur melalui soalan-soalan yang menguji
kefahaman terhadap sistem standard tersebut. Sebanyak lapan soalan telah
dikemukakan dan hasil analisis data boleh dilihat seperti dalam jadual 12.

Min terendah bagi non-teknikal adalah 2.71, 2.47 bagi teknikal dan 2.58 bagi
keseluruhan. Untuk skor tertinggi pula, min tertinggi bagi non-teknikal adalah 4.22,
4.05 bagi teknikal dan 4.13 bagi keseluruhan. Skor yang diperolehi dalam bahagian
ini memang agak tinggi. Terdapat perbezaan yang besar dari skor tersebut diantara
responden non teknikal dan teknikal. Namun secara purata terdapat kefahamanan
yang tinggi di kalangan responden mengenai MS ISO 9000 ini dengan skor purata
3.73 bagi nonteknikal, 3.57 bagi organisasi teknikal dan 3.64 bagi keseluruhan.

Bagi skor sisihan piawaian pula, skor terendah bagi nonteknikal ialah 0.55, 0.88 bagi
teknikal dan 0.75 untuk keseluruhan. Skor tertinggi bagi sisihan piawaian ialah 1.41
bagi non teknikal, 1.30 bagi teknikal dan 1.35 bagi keseluruhan.

Jadual 12,

Taburan Min dan Sisihan Piawai (SP) bagi Kefahaman Mengenai ISO
Organisasi Non-Teknikal dan Teknikal serta Keseluruhan.

Perkara Min | Min | Ove | SP Sp Ove
(1) (2) rall | (1) ) rall

MS ISO 9000 adalah sebahagian dari sistem kualiti | 4.22 | 4.05 [ 4.13 [ 059 | 0.78 | 0.70
menyeluruh.

Pelaksanaan MS ISO 9000 dalam bahagian/ jabatan/ | 3.86 | 3.56 | 3.69 [ 0.91 | 0.99 | 0.96
kementerian menyebabkan tugas anggota / jabatan
menjadi lebih mudah.

MS ISO 9000 adalah Jaminan kualiti perkhidmatan | 4.06 | 4.02 | 4.04 | 0.56 | 0.88 | 0.75
yang diberikan

MS ISO 9000 memberi ruang untuk bahagian/ jabatan { 4.02 | 3.95 [ 3.98 | 0.66 1 0.71 | 0.68
/ kementerian mengenal pasti kehendak pelanggan,

MS 1580 9000 sesuai dilaksanakan kepada semua jenis | 3.63 | 3.41 [ 3.51 [ 0.95 | 1.04 | 1.00
fugas

Jabatan yang telah melaksanakan MS ISO 9000 § 408 | 3.68 | 3.86 | 0.76 | 0.99 | 0.91
memberikan khidmat mereka dengan lebih berkesan.

Saya ingin tahu kesan MS ISO 9000 kepada peranan | 3.37 [ 3.51 | 344 | 1.41 | 130 | 1.35
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saya dalam bahagian/ jabatan/  kementerian.

Jabatan saya mengalami kesukaran untuk menentukan | 2,71 | 2.47 [ 258 [ 0.82 [ 1.12 | 1.00
Standard kualitt MS ISO 9000 yang hendak

dilaksanakan.

Saya suka proses kerja saya diubahsuai mengikut | 3.65 | 3.53 | 3.58 [ 0.86 | 0.94 | 0.90

standard MS MS MS ISO 9000

Nota: (1) — Perkhidmatan (Non teknikal)

{2) — Teknikal

4.5. Kesediaan untuk Pelaksanaan MS ISQ 9000.

Bil Responden = 108

Tahap kesediaan untuk melaksanakan MS ISO 9000 berbeza-berbeza antara

organisasi. Ada organisasi tidak berminat untuk melaksanakan ISO 9000 tetapi perlu

melaksanakannya. Soalan-soalan yang dikemukakan dibahagian ini merupakan alas

an-alasan yang selalunya dikemukakan apabila organisasi tidak berapa bersedia untuk

melaksanakan sesuatu perkara itu. Terdapat 6 soalan semuanya dibahagian ini. Skor

yang diperolehi bagi soalan-soalan dibahagian ini boleh dilihat seperi jadual 13.

Jadual 13

Taburan Min dan Sisihan Piawai (SP) bagi Kesediaan Pelaksanaan ISO
Organisasi Non-Teknikal dan Teknikal serta Keseluruhan.

Perkara Min | Min | Over |SP | SP | Over
(1) 2) all (1) (2) | all

Saya ingin tahu bagaimana MS ISO 9000 lebih | 3.67 [3.64 |3.66 |1.16 | 1.35 | 1.26

berfaedah dari apa yang kami ada sebelum ini.

Saya terlibat dengan banyak tugas-tugas lain dan | 2.88 | 3.15 | 3.03 1.15 | 1.17 | 1.16

tidak cukup masa untuk terlibat dengan

pelaksanaan MS SO 9000.

Banyak masa yang digunakan dalam perkara 331 [3.51 1342 [1.10 094 |1.02

remeh-temeh yang berkaitan pelaksanaan MS ISO

9000 ini.

Untuk Pelaksanaan MS ISO 9000 banyak masa | 4.18 ]398 [ 4.07 [0.70 { 1.06 | 0.91

digunakan untuk persediaannya.

Dengan pelaksanaan MS [SO 9000 jabatan | 3.27 |3.17 | 321 |1.11 [ 1.07 | 1.09

mengalami tidak cukup anggota untuk laksana

tugas-tugas rutin yang lain.

Saya mempunyai pengetahuan yang amat terhad | 3.22 | 3.15 | 3.19 1.05 | 1.20 | 1.13

mengenai MS 1SO 9000.

Nota: (1) - Perkhidmatan (Non teknikal)

{2) — Teknikal

Bil Responden = 108
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Min terendah diperolehi di bahagian ini ialah 2.88 bagi nonteknikal, 3.17 bagi
teknikal dan 3.03 bagi keseluruhan. Manakala skor tertinggi bagi non teknikal ialah
4.18, 3.98 bagi teknikal dan 4.07 bagi keseluruhan. Berdasarkan skor di bahagian ini,
secara umumnya terdapat perbezaan yang tidak ketara anatara kedua jenis organisasi
dengan purata min bagi nonteknikal sebanyak 3.41 dan manakala bagi teknikal dan
keseluruhan purata min adalah 3.43.

Untuk skor sisihan piawai pula, skor terendah bagi nonteknikal adalah 0.70, bagi
teknikal 0.94 dan skor terendah keseluruhan ialah 0.91. Manakala sisihan paiawaian
tertinggi bagi teknikal ialah 1.16, 1.35 bagi teknikal dan 1.26 bagi keseluruhan,

Sisihan piawaian yang besar juga menunjukkan perbezaan skor antara responden.

4.6. Analisa Korelasi

4.6.1. Korelasi antara pemboleh ubah.
Analisa korelasi telah dilakukan keatas pemboleh-pembolehubah yang telah
dikenalpasti. Pembolehubah, budaya organisasi, komitmen kepiminan dan
kefahaman mengenai ISO 9000 adalah pemboleh ubah bebas manakala
kesediaan pelaksanaan ISO 9000 sebagai pemboleh ubah bersandar. Kajian
korelasi dilakukan dengan menggunakan subprogram Pierson’s Correlation.

Hasilnya adalah seperti jadual 14.

Jadual 14.  Korelasi antara Pembolehubah-pembolehubah.

Budaya Komitmen | Kefahaman | Kesediaan
Organisasi | kepimpinan | mengenai Pelaksanaan
ISO

Budaya Pierson Correlation
Organisasi Sig.(2-tailed)
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N ;
Komitmen Pierson Correlation | .644**
Kepimpinan | Sig.(2-tailed) 000

N 108 .
Kefahaman | Pierson Correlation | .211** 362*+
Mengenai Sig.(2-tailed) .028 .000
ISO N 108 108
Kesediaan Pierson Correlation | .018 060
Pelaksanaan | Sig.(2-tailed) .856 537
ISO N 108 108

*. Korelasi signifikan pada paras 0.05 (2-tailed)
**, Korelasi signifikan pada paras 0.01 (2-tailed)

Dari jadual dapat dilihat bahawa hubungan antara pemboleh ubah bersandar (DV) dan
tiga pemboleh ubah tak bersandar (IV) adalah seperti berikut;
a. Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara budaya organisasi
dengan tahap kesediaan dalam pelaksanaan MS ISO 9000.
b. Komitmen kepimpinan juga tidak mempunyai hubungan yang
signifikan dengan kesediaan pelaksanaan ISO.
c. Namun begitu terdapat korelasi yang lemah antara kefahaman
mengenat ISO dengan tahap kesediaan pelaksanaan ISO.
Dalam kajian ini juga didapati korelasi antara pembolehubah-pembolehubah itu
sendiri adalah seperti berikut,
a. Terdapat hubungan yang signifikan antara budaya organisasi dengan
komitmen kepimpinan
b. Terdapat hubungan yang signifikan antara budaya organisasi dengan
kefahaman mengenai [SO.
c. Terdapat juga hubungan yang signifikan antara kefahaman mengenai
ISO dengan komitmen kepimpinan.
Hubungan antara pemboleh ubah bersandar dan pemboleh ubah tak bersandar

tersebut boleh di lihat seperti gambarajah 6 di muka 78.




Gambarajah 6.

Korelasi antara pemboleh ubah.
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4.6.2. Analisa korelasi antara faktor dan pembolehubah.

Oleh kerana terdapat hipotesis mengenai korelasi beberapa faktor dengan

beberapa pembolehubah bersandar , maka analisa korelasi telah dilakukan

untuk faktor-faktor berkenaan iaitu jantina, kumpulan pegawai dan tempat

tugas dengan kesediaan pelaksanaan ISO ini . Hasilnya boleh dilihat dari

jadual 15.

Jadual 15, Korelasi faktor-faktor dengan Pemboleh ubah

Kesediaan
Pelaksanaan
Kumpulan | Pierson Correlation =203
N 108
Jantina Pierson Correlation 125
N 107
Jenis Pierson Correlation -.029
N 108

*. Korelasi signifikan pada paras 0.05 (2-tailed)
**, Korelasi signifikan pada paras 0.01 (2-tailed)
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Didapati bahawa pada keseluruhannya tiada hubungan yang signifikan antara
faktor-faktor tersebut dengan tahap kesediaan pelaksanaan ISO. Ini kerana
hanya terdapat hubungan negatif yang lemah antara kumpulan jawatan dengan
tahap kesediaan pelaksanaan ISO. Dari segi faktor jantina, terdapat korelasi
yang sederhana antara jantina responden dengan kesediaan pelaksanaan ISO.
Begitu juga dengan faktor jenis tugas yang mempunyai korelasi negatif yang

sangat lemah dengan kesediaan pelaksanaan I1SO.

4.7.  Analisa Regressi.

Dengan kumpulan data yang sama, analisa regresi telah menghasilkan jadual seperti

16 dibawah.
Jadual 16.
Model R R Square Adjusted R |[Std Error
square Of Estimate
1 381° .146 121 04638
a. Predictors (Constant), Kefahaman Mengenai ISO, Budaya Organisasi

Komitmen Kepimpinan

Analisa ini melihat kepada nilai R? yang dihasilkan dari output tersebut.

Nilai R® bagi pembolehubah ubah ialah .146 yang menunjukkan bahawa 14.6 %
peratus sahaja dari pemboleh ubah pelaksanaan ISO ini boleh dijelaskan oleh
pembolehubah-pembolehubah  budaya organisasi, komitmen kepimpinan dan
kefahaman mengenai ISO. Ini mungkin adanya pemboleh ubah yang telah tidak

diambilkira yang mempengaruhi pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam Malaysia.
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Pengujian Hipotesis.

Beberapa hipotesis telah dikemukakan di peringkat awal kajian. Di bahagian ini

hipotesis-hipotesis tersebut di uji untuk melihat sejauhmana ia boleh diterima ataupun

di tolak,

4.8.1.

4.8.2.

4.8.3.

Ho,: Tidak ada perbezaan dari segi jantina pegawai dengan kesediaan
pelaksanaan MS ISO 9000.

Tanggungjawab melaksanakan MS ISO 9000 di agensi kerajaan adalah
tanggungjawab semua anggota. Perbandingan min antara kedua kumpulan
responden menunjukkan perbezaan yang amat kecil. Ini bermakna jantina
pegawai tidak memberimakna kepada kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.
Ho,: Tidak ada perbezaan dari segi kesediaan pelaksanaan MS ISO
9000 dengan kumpulan pegawai.

Analisa korelasi keatas faktor kumpulan pegawai dan tahap kesediaan
pelaksanaan ISO menunjukkan nilai yang negatif. Ini bermakna bahawa lebih
tinggi kumpulan pegawai maka rendah tahap kesediaannya.

Oleh itu kajian tidak boleh menolak hipotesis ini.

Ho;: Tidak ada perbezaan dari segi jenis organisasi mengenai kesediaan
pelaksanaan MS ISO 9000.

Dari kajian ini jenis organisasi tidak membawa perbezaan kepada pelaksanaan
MS ISO 9000. Nilai min bagi kedua-dua jenis organisasi menunjukkan
perbezaan ynag tidak signifikan.

Im bermakna kajian tidak boleh menolak hipotesis bahawa tidak ada

perbezaan antara jenis organisasi dalam tahap kesediaan pelaksanaan ISO.
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4.8.4. Hos: Tidak ada hubungan antara Budaya organisasi dengan kesediaan
pelaksanaan MS ISO 9000.
Dari analisis korelasi didapati bahawa kedua pemboleh ubah ini mempunyai
hubungan yang tidak signifikan. Ini jelas dengan nilai 0.018 pada nilai
angkubah korelasi bagi budaya organisasi dengan kesediaan pelaksanaan ISO.
Boleh dikatakan bahawa budaya organisasi tidak mempunyai hubungan yang
langsung dengan kesediaan pelaksanaan ISO. Oleh itu kajian tidak boleh
menolak hipotesis ini.
4.8.5. Hos: Tidak ada hubungan antara komitmen kepimpinan dengan
kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000.
Komitmen kepimpinan juga mempunyai hubungan yang tidak signifikan
dengan kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 ini. Dalam ertikata lain komitmen
kepimpinan tidak mempunyai hubungan langsung dengan kejayaan
pelaksanaan ISO. Hipotesis ini juga gagal ditolak.
4.8.6. Hos. Tidak ada hubungan antara Tahap kefahaman mengenai MS ISO
9000 dengan kesediaan pelaksanaan MS ISO 9000 dalam sektor awam.
Dari analisis korelasi ini mendapati ada hubungan yang positif antara
kefahaman mengenai ISO dengan kejayaan pelaksanaan MS ISO dalam
organisasi. Ini menujukkan bahawa apabila kefahaman tinggi maka
pelaksanaan ISO akan menjadi lebih mudah. Oleh yang demikian hipotesis ini
ditolak.

Ringkasan untuk hipotesis adalah seperti dijadual 17 .
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Jadual 17. Ringkasan Hipotesis.

Bil Kenyataan Terima/tolak
Ho.l Perbezaan min yg tidak signifikan Diterima
Ho.2 Nilai korelasi yang negatif Di terima
Ho.3 Perbezaan Min yang tidak signifikan Di terima
Ho.4 Nilai korelasi yang tidak signifikan Diterima
Ho.5 Nilaj korelasi yang tidak signifikan Diterima
Ho.6 Nilai korelasi signifikan Ditolak

Kesimpulan penemuan.

Dalam memberikan khidmat, agensi kerajaan mempunyai prioriti yang perlu
diambilkira. Kemungkinan faktor ini perlu diketengahkan apabila menimbangkan
kejayaan pelaksanaan sesuatu program. Memang tidak dinafikan bahawa dalam
melaksanakan MS ISO 9000 ini, bagi agensi yang tidak mempunyai dokumentasi
yang jelas mengenai sistem kerja akan menghadapi banyak masalah untuk memulakan
pelaksanaan MS ISO 9000 ini.

Bagi agensi-agensi tertentu, mereka mempunyai beberapa keutamaan yang boleh
dibuat pilihan. Apabila berhadapan dengan pilihan keutamaan sebegitu rupa, banyak
pihak yang mungkin meletakkan pelaksanaan ISO ini sebagai pilihan kedua.

Dari penemuan-penemuan di atas, secara disimpulkan bahawa lima dari enam
hipotesis tidak boleh ditolak. Hanya hipotesis ke enam terpaksa ditolak. Kejayaan
pelaksanaan MS ISO 9000 bergantung kepada semua faktor-faktor budaya, komitmen
kepimpinan dan juga kefahaman mengenainya.

Hubungan antara pemboleh ubah didalam kajian ini menunjukkan faktor-faktor

tersebut mempunyai pengaruh antara satu sama lain.




BAB 5

PERBINCANGAN & ULASAN, RUMUSAN, CADANGAN DAN PENUTUP

3.1.

PERBINCANGAN DAN ULASAN.

Bahagian ini akan melihat secara terperinci mengenai hasil dapatan kajian

membincangkan secara objektif megapa dapatan sedemikian. Secara umumnya kajian

ini terpaksa menolak semua hipotesis yang telah dikemukakan pada peringkat awal

kajian. Namun ini tidaklah bermakna bahawa kajian ini telah salah tetapi boleh

dikatakan bahawa dalam pelaksanaan MS [SO dalam sektor awam ini, terdapat

banyak faktor-faktor lain yang boleh mempengaruhi dalam pelaksanaannya.

5.1.1.

5.1.2.

Jenis organisasi.

Pada peringkat awal kajian, satu andaian yang telah dibuat adalah bahawa
jenis sesuatu organisasi iaitu jenis teknikal memudahkan pelaksanaan MS ISO
9000 di agensi tersebut. Dari kajian, perkara ini tidak berlaku. Ini bermakna
banyak lagi perkara lain yang perlu di ambil kira untuk mengkaji pencapaian
pelaksanaan sesuatu program kerajaan. Ini telah mengukuhkan lagi pendapat
bahawa kejayaan pelaksanaan sesuatu program memerlukan budaya yang
sesuai, komitmen kepimpinan dan kefahaman yang tinggi oleh kepimpinan
dan pengurusan organisasi akan perkara yang hendak dilaksanakan.

Budaya organisasi

Dari kajian yang telah dilakukan, didapati bahawa budaya organisasi menjadi

pemangkin untuk pelaksanaan sesuatu program kerajaan. Ini terbukti dengan
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5.1.3.

5.1.4.

adanya budaya yang mementingkan kualiti dalam apa jua perkhidmatan yang
diberikan, menjadikan pelaksanaan MS ISO 9000 lebih mudah. Budaya
organisasi mempunyai hubungan yang signifikan dengan komitmen
kepimpinan dalam pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam. Ada
kemungkinan nya bahawa komitmen yang tinggi membawa budaya yang
sesuai untuk pelaksanaan ISO ini. Anggota jabatan lebih mudah memahami
kehendak dalam pelaksanaan MS ISO 9000 kerana mereka telah biasa
mendengar dan melakukan proses-proses yang berkaitan dengan MS ISO
9000 im. Ini bermakna bagi agensi yang mempunyai budaya kualiti,
pelaksanaan MS ISO 9000 hanyalah sebagai satu proses biasa yang perlu dan
tidak menyebabkan tambahan tugas kepada anggota yang terlibat.

Komitmen Kepimpinan.

Tidak boleh dinafikan dalam banyak perkara komitmen kepimpinan amatlah
penting untuk mempastikan kejayaan pelaksanaan sesuatu program. Dari
dapatan kajian ini, hasil yang sebaliknya telah berlaku. Walaupun komitmen
kepimpinan organisasi adalah tinggi, ia tidak menjadi faktor yang penting
yang membolehkan pelaksanaan MS ISO 9000 dalam organisasi tersebut.
Perkara ini adalah diluar dari jangkaan, kerana banyak penulisan mengenai
pengalaman pelaksanaan MS ISO 9000 dikalangan pihak swasta menyatakan
bahawa komitmen CEO sesuatu badan penting dan perlu untuk membolehkan
ISO dilaksanakan dengan berjaya.

Kefahaman Mengenai ISO 9000.

Kefahaman anggota organisasi mengenai pelaksanaan program ini tidaklah

kritikal berbanding kefahaman kepimpinan dan pengurusan organisasi.
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5.1.5.

Kepimpinan dan pengurusan organisasi perlu faham dan dapat menghayati
langkah dan proses yang perlu dilalui untuk membolehkan pelaksanaan
program berjalan lancar. Dari maklumat sekunder, ada jabatan yang berhasrat
melaksanakan program ini telah terhenti separuh jalan kerana pengurusan dan
kepimpinan organisasi tidak memahami kehendak program tersebut. Agensi
telah memilih satu bahagian untuk melaksanakan program ini, tetapi tidak
disokong oleh bahagian lain yang berkaitan, menyebabkan persijilan MS ISO
9000 mereka tidak dapat diperakui kerana tidak cukup maklumat yang
diperlukan. Kekurangan kefahaman menjadikan pelaksanaan MS ISO 9000
tidak dibuat dengan menyeluruh.

Kejayaan Pelaksanaan MS 1SO 9000.

Kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 adalah satu matlamat besar yang hendak
dicapai oleh kerajaan bagi membuktikan bahawa Perkhidmatan Awam
Malaysia bertaraf dunia. Namun begitu untuk mencapai kejayaan itu banyak
perubahan perlu dibuat dan melibatkan banyak pihak terutamanya anggota
bawahan, maka faktor-faktor yang memainkan peranan kepada perubahan
perlu dikaji.

Apabila usaha perubahan datangnya dari atasan ia selalu menghadapi masalah
kerana ia tidak datang dari rasa perlu berubah individu yang terlibat sendiri, Ia
adalah perubahan yang dipaksakan organisasi perlu digerak untuk merasakan
keperluan perubahan tersebut bagi membolehkan semua daya dan usaha
ditumpukan kepada matlamat yang hendak dicapai seperti pelaksanaan MS

ISO 9000 ini.
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5.2. RUMUSAN.

Dari kajian ini dapat dirumuskan beberapa perkara pokok yang terdapat didalam
perkhidmatan awam negara. Kita masih takut-takut untuk berubah. Ini membuktikan
kebenaran kata-kata yang dibuat oleh Alan Weiss dalam bukunya “Our Emperor
Have No Clothes™ iaitu ketakutan kita kepada perubahan adalah sebenarnya ketakutan
kita untuk melepaskan perkara yang lalu walhal untuk meneruskan hidup individu
harus melepaskan yang lalu dan berpaut kepada yang baru.

Pelaksanaan ISO 9000 ini adalah perubahan besar yang perlu dilalui oleh anggota
organisasi. Kalau dahulu pengurusan organisasi di ungguli oleh birokrasi, sekarang
organisasi perlu berubah kepada keadaan yang telus dan tulus dengan pelanggan
organisasi. Anggota perkhidmatan awam bagaikan kehilangan kuasa kerana dalam
kerahsiaan mereka mendapat kuasa. Inilah yang ditakuti oleh anggota sektor awam.
Kefahaman keatas sesuatu perkara belum tentu memberikan hasil yang diharapkan.
Ini adalah disebabkan kerana kefahaman hanyalah satu aspek yang kecil dalam
pelaksanaan ISO 9000 ini. Kefahaman perfu disertai dengan budaya, komitmen
kepimpinan supaya pelaksanaan program yang dianggap berat ini boleh dilksanakan.
Ini terbukti dengan hasil kajian ini di mana tahap kefahaman responden keatas ISO
9000 yang dilaksanakan adalah tinggi , komitmen kepimpinan juga tinggi dan budaya
kualiti membawa kepada kejayaan pelaksanaannya.

Motivasi yang sesuai perlu dalam melaksanakan sesuatu program. ini dapat dilihat
dari kajian ini bahawa semua organisasi yang telah berjaya di beri sijil ini adalah
organisasi yang dianggap berjaya di kalangan sektor awam. Ini di kenalpasti melalui
anugerah-anugerah yang pemah oleh kepimpinan organisasi atau organisasi itu

sendiri.
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Budaya organisasi yang positif menggalakkan komitmen anggota organisasi untuk
melaksanakan program yang di anjurkan oleh kerajaan. Budaya positif dalam
organisasi akan menyebabkan anggota organisasi sanggup untuk melaksanakan tugas
yang di amanahkan dengan sepenuh hati dan akan mengidentifikasi dirinya dengan
organisasi.

Dari kajian ini juga mendapati budaya organisasi mempunyai hubungan yang tidak
signifikan dengan kesediaan pelaksanaan ISO. Perkara ini boleh dilihat sebagai satu
keterbalikan dari keadaan yang biasa. Tetapi, apa yang dapat disimpulkan ialah, untuk
menjayakan program yang besar ini bukan setakat budaya kualiti yang menjadi faktor
utama dalam kejayaannya. Ini jelas kerana dari kajian ini juga didapati bahawa
budaya organisasi mempunyai korelasi yang kuat dengan komitmen kepimpinan. Oleh
itu apabila pemimpin komited, maka dengan tidak secara langsung membentuk
budaya yang komited juga di kalangan anggota organisasi tersebut.

Kepimpinan yang selalu menghargai anggotanya, menggalakkan rasa tanggungjawab
yang tinggi dalam pelaksanaan program. Kepimpinan yang bersikap supportif dan
bertimbang rasa menyebabkan anggota organisasi merasa bertanggungjawab sama
dalam pelaksanaan program atau pencapaian matlamat organisasi.

Sikap merupakan perkara yang sukar untuk diubah dan ia memerlukan masa yang
panjang untuk di bentuk. Sikap sukakan perubahan perlu ada didalam setiap
organisasi perkhidmatan awam supaya setiap program yang dilaksanakan akan
mendapat sambutan dan komitmen yang tinggi dalam pelaksanaan atau
pencapaiannya. la harus di bentuk secara berterusan melalui program-program latihan

dalam perkhidmatan dari masa ke semasa.

87




Dari penemuan-penemuan di atas, beberapa persoalan di atas boleh dijawap seperti

berikut:

a. Memandangkan adanya korelasi yang kukuh antara kefahaman mengenai ISO
dengan kejayaan pelaksanaannya, ada kemungkinan bahawa sebahagian besar
agensi kerajaan yang belum didaftarkan adalah disebabkan kekurangan
kefahaman mengenai sistem itu sendiri.

b. Bagi agensi-agensi yang telah didaftarkan, kepimpinan organisasi mempunyai
komitmen terhadap organisasi dan kefahaman yang cukup untuk
melaksanakan sistem tersebut.

c. Anugerah-anugerah seperti anugerah inovasi, anugerah kualiti dan lain-lain
anugerah menjadi pendorong atau motivasi untuk mercka melaksanakan MS
ISO 9000 juga.

d Ciri-ciri umum yang boleh dilihat dalam organisasi yang melaksanakan MS
ISO 9000 adalah;

i adanya budaya yang positif,
it. adanya komitmen kepimpinan
iii. adanya kefahaman yang cukup mengenai MS ISO 9000 ini.

e. Stail kepimpinan yang tegas dan komited yang menggalakkan kepada
kefahaman mengenai sistem membolehkan program tersebut dilaksanakan
didalam agensi tersebut.

f. Budaya yang positif yang terdapat didalam agensi membawa kepada
komitmen kepimpinan serta memudahkan kefahaman seterusnya membawa

kejayaan pelaksanaan program.

88




53. CADANGAN

Kajian ini telah membuka satu lagi laluan untuk dilaksanakan di masa hadapan. [a
perlu di lihat sebagai satu kesinambungan untuk melihat sifat dan rupa perkhidmatan
awam itu sendiri. Sesuatu kajian yang telah dilakukan terdahulu tidak dapat dikatakan
konklusif kerana setiap kali akan ada lagi perkara yang tidak diteliti. Oleh yang
demikian adalah dicadangkan beberapa perkara yang boleh di ambil perhatian oleh
pengkaji-pengkaji di masa hadapan.

5.3.1. Kajian secara terperinci bagi melihat sifat-sifat yang terdapat pada organisasi
yang telah melaksanakan MS ISO 9000 pada keseluruhan organisasi. Kajian
dalam bentuk kajian kes adalah lebih sesuai untuk kajian tersebut.

5.3.2. Kajian untuk membandingkan sifat-sifat atau ciri-ciri yang terdapat dalam
organisasi yang melaksanakan MS ISO 9000 dengan organisasi yang tidak
melaksanakan MS 1SO 9000 ini. Kajian secara pemerhatian dan temubual
mungkin sesuai untuk kajain tersebut.

5.3.3. Kajian untuk melihat apakah faedah yang dapat dikenalpasti dari pelaksanaan
MS ISO 9000 oleh agensi tertentu.

5.3.4. Kajian yang menjurus untuk melihat sesuatu sifat atau ciri sahaja dalam
organisasi yang telah melaksanakan MS ISO 9000 ini. Kajian seperti ini perlu

dibuat dalam bentuk pemerhatian dan kajian kes.
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54. PENUTUP.

Sudah menjadi lumrah alam, apa jua hasil yang diperolehi ia belum boleh dikatakan
konklusif. Begitu juga dengan kajian ini, apabila sesuatu perkara telah dimulakan,
maka akan kelihatanlah perkara lain yang boleh dibuat kajian lagi. Oleh yang
demikian dengan kajian yang telah dilakukan ini, banyak lagi bentuk kajian bolech
dibuat di masa hadapan.

Konsep asas yang menjadi punca kepada pelaksanaan MS ISO 9000 ini adalah
kepuasan pelaggan. Konsep ini adalah satu konsep yang amét sukar untuk dipenuhi
bagi sektor awam kerana pelaggan yang dimaksudkan adalah rakyat umum yang
menerima perkhidmatan mereka. Kualiti perkhidmatan diukur dari kepuasan
pelanggan yang pelbagai ragam itu. Berbanding dengan sektor perindustrian, tahap
kepuasan pelanggan yang di gunakan adalah berbeza kerana kepuasan pelaggan sektor
industri bergantung kepada pencapaian pengeluaran kepada tahap ralat sifar yang
menepati spesifikasi yang telah ditetapkan. Selagi spesifikadsi tersebut dipatuhi maka
kepuasan pelaggan dianggap telah dicapai. Perkhidmatan yang diberi oleh
perkhidmatan awam tidak mempunyai spesifikasi yang tertentu.

Pelaksanaan MS ISO 9000 ini merupakan satu bentuk perubahan yang cukup besar
untuk dilaksanakan oleh perkhidmatan awam. Perkhidmatan awam diberi tempoh
selama empat tahun untuk melaksanakan MS ISO 9000 ini dengan mengambil contoh
pelaksanaan di sektor perindustrian. Walaupun belum berjaya sepenuhnya, sekurang-
kurangnya perkhidmatan awam telah dan sedang mencuba untuk memberikan
perkhidmatan yang boleh memberi kepuasan kepada pelanggannya. Perlaksanaan MS
ISO 9000 ini adalah sebagai bukti bahawa sektor awam bersungguh untuk

memberikan yang terbaik kepada pelnggannya. Perkara ini boleh dilihat secara positif
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kerana pelanggan untuk perkhidmatan awam amat besar bilangannya iaitu seluruh
rakyat negara ini.

Kejayaan pelaksanaan MS ISO 9000 di sektor awam akan memberi pandangan yang
positif negara luar akan perkhidmatan awam negara dan seterusnya kepada kerajaan.
Perkara ini penting kepada survival negara dalam era globalisasi dan dunia tanpa

sempadan hari ini.
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SOAL SELIDIK UNTUK KAJIAN MENGENAI

PELAKSANAAN MS ISO 9000 DI SEKTOR AWAM.

Bahagian 1.

Tuliskan angka yang sesuai di petak yang disediakan .

Lampiran

mengenai MS ISO 9000 ini.

1, Tuan bertugas di peringkat 1. Bahagian
2. Jabatan
3. Kementerian
2. Kumpulan jawatan 1. Kump.Pengurusan
2. Kump Sokongan I
3. Kump Sokongan II
3. Jantina 1. Lelaki
2. Perempuan
4, Jumlah tahun berkhidmat 1. 1-35tahun
2. 6-10tahun
3. 11 -15tahun
4. 16 tahun ke atas
5. Jenis tugas bahagian / jabatan / kementerian 1. Perkhidmatan
2. Tenikal
6. Pernahkah tuan menghadiri kursus/ bengkel/ | 1. Pernah
seminar khusus mengenai MS ISO 9000. Berapa kali / jam.....
2. Tidak pernah
7. Adakah semua anggota di bahagian/ jabatan/ | 1. Pemah
kemeterian tzan telah menghadiri kursus | 2.  Tidak pernah

8. Di mana tuan mendapat tahu mengenai MS ISO
9000

AW

Dari bacaan am
Kursus / Seminar
Pekeliling Kerajaan

Semua di atas.
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Bahagian 2.

Tuan diminta untuk menuliskan angka jawapan di petak yang disediakan mengikut mana

yang berkenaan.
Tuliskan ( 0 ) sekiranya tidak berkenaan.
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| 1- amat tidak setuju ] 2 - tidak setuju | 3 - tidak pasti | 4 — setuju | 5§ — amat setuju

9. MS ISO 9000 telah menjadi sebahagian dari sistem kerja di bahagian/ jabatan/
kementerian saya.

10 | Saya mengalami sedikit masalah sahaja dalam mengikuti proses kerja yang
digubal mengikut standard MS ISO 9000.

11 | Bahagian/ jabatan/ kementerian saya membuat pertukaran kepada proses kerja
yang di gubal dibawah MS ISO 9000 supaya ia lebih berkesan.

12 | Saya menggunakan dengan teliti proses kerja yang digubal mengikut standard
MS ISO 9000 setiap hari.

13 | Sebelum melaksanakan MS ISO 9000 jabatan saya telahpun melaksanakan
TOM

14 | Pengurusan jabatan telah mempunyai sistem kualiti sendiri sebelum adanya
TOM dan MS [SO 9000 ini.

15 | Pengurusan jabatan saya sentiasa menggalakkan penubuhan pasukan KMK di
kalangan anggota jabatan.

16 | Di jabatan kami anggota yang melaksanakan tugas dengan cemerlang diberi
penghargaan selain dari yang diberi oleh SSB.

17 | Jabatan saya telah menerima beberapa anugerah berkaitan dengan kualiti
perkhidmatan yang diberikan.

18 | Saya menyimpan semua dokumen saya dengan teratur dan sentiasa sedia
berhadapan dengan juruaudit.

19 | Saya mengemaskini fail-fail saya setiap hari berdasarkan keperluan MS ISO
9000.




Bahagian 3.

Tuan diminta untuk menuliskan angka jawapan di petak yang disediakan mengikut mana

yang berkenaan.
Tuliskan ( 0) sekiranya tidak berkenaan.

I- Sangat tidak setuju | 2 — tidak setuju | 3— tidak pasti | 4— setuju | 5 sangat setuju

1- Sangat tidak betul | 2 —tidak betul | 3- tidak pasti | 4 - betul | 5 —sangat betul

20 | Jika ada pilihan, saya memang.......... MS ISO 9000 dilaksanakan di bahagian/
jabatan/ kementerian ini.

2t | Saya suka membantu mereka yang terlibat dengan MS ISO 9000 dalan
Bahagian/ jabatan/ kementerian saya

22 | Ketua jabatan saya menyerahkan tugas pelaksanaan MS ISO 9000 ini kepada
pegawai kanan yang ditetapkannya.

23 | Ketua jabatan saya selatu bertanyakan progres pelaksanaan MS ISO 9000 pada
setiap mesyuarat yang di adakan.

24 | Ketua jabatan saya mengetuai sendiri mesyuarat kualiti jabatan dan pelaksanaan
MS MS ISO 9000 di jabatan kami.

25 | Ketua jabatan saya memandang berat tentang kelewatan pelaksanaan MS ISO
9000 di jabatan kami.

Bahagian 4.

Tuan diminta untuk menuliskan angka jawapan di petak yang disediakan mengikut
mana yang berkenaan.
Tuliskankan ( 0 ) sekiranya tidak berkenaan,

| 1- amat tidak setuju | 2 - tidak setuju | 3 — tidak pasti | 4 — setnju l 5 — amat setuju

26 | MS ISO 9000 adalah sebahagian dari sistem kualiti menyeluruh.

27 | Pelaksanaan MS ISO 9000 dalam bahagian/ jabatan/ kementerian menyebabkan
tugas anggota /jabatan menjadi lebih mudah.

28 | MS ISO 9000 adalah Jaminan kualiti perkhidmatan yang diberikan

29 | MS ISO 9000 memberi ruang untuk bahagian/ jabatan / kementerian mengenal
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pasti kehendak pelanggan.

30 | MS ISO 9000 sesuai dilaksanakan kepada semua jenis tugas

31 | Jabatan yang telah melaksanakan MS ISO 9000 memberikan khidmat mereka
dengan lebih berkesan,

32 | Saya ingin tahu kesan MS ISO 9000 kepada peranan saya dalam bahagian/
jabatan/  kementerian.

33 | Jabatan saya mengalami kesukaran untuk menentukan Standard kualiti MS [SO
9000 yang hendak dilaksanakan.

34 | Saya suka proses kerja saya diubahsuai mengikut standard MS 1SO 9000

Bahagian 5

Tuan diminta untuk menuliskan angka jawapan di petak yang disediakan mengikut mana yang
berkenaan.
Tuliskan (0) sekiranya tidak berkaitan,

1- sangat tidak betul | 2 - tidak betul | 3 - tidak pasti | 4-betul |5-— sangat betul {

35 | Saya ingin tahu bagaimana M.S ISO 9000 lebih berfacdah dari apa yang kami ada
sebelum ini.

36 | Saya terlibat dengan banyak tugas-tugas lain dan tidak cukup masa untuk terlibat
dengan pelaksanaan MS ISO 9000.

37 | Banyak masa yang digunakan dalam perkara remech-temeh yang berkaitan
pelaksanaan MS 1SO 9000 ini.

38 | Untuk Pelaksanaan MS ISO 9000 banyak masa digunakan untuk persediaannya.

39 | Dengan pelaksanaan MS ISO 9000 jabatan mengalami tidak cukup anggota untuk
laksana tugas-tugas rutin yang lain.

40 | Saya mempunyai pengetahuan yang amat terhad mengenai MS ISQ 9000.




Senarai Jadual.
Perkara Nama
Jadual ! - Status Pelaksanaan MS ISO 9000
Jadual 2 — Siri Standard 1SO 9000
Jadual 3 - Elemen-elemen Dalam ISO 9000
Jadual 4 - Senarai Agensi yang telah melaksanakan MS ISO 9000
Jadual 5 - Jadual Kumpulan responden
Jadual 6 - Pembahagtan soalan soal selidik
Jadual 7- Reliability Analysis
Jadual 8 - Nilai-nilai alpha Cronbach Kajian
Jadual 9 - Profail am responden

Jadual 10 - Taburan, Min, sisihan piawaian bagi Budaya Organisasi

Jadual 11 - Taburan, Min, sisihan piawaian bagi komitmen kepimpinan

Jadual 12 - Taburan, Min, sisihan piawaian bagi kefahaman ISO

Jadual 13 - Taburan, Min, sisihan piawaian bagi kesediaan pelaksanaan ISO

Jadual 14 — Korelasi antara pemboleh ubah-pemboleh ubah
Jadual 15 - Korelasi antara faktor-faktor dan Pemboleh ubah
Jadual 16 - Qutput regressi

Jadual 17- Ringkasan hipotesis
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59
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Senarai Gambarajah.

Perkara m/s
Gambarajah 1 -  Rangkakerja teoritikal 10 & 61
Gambarajah 2 - Penngkat Dokumentasi 30
Gambarajah 3 -  Interaksi kepimpinan 40
Gambarajah 4 - Stail kepimpinan 44
Gambarajah 5 - Leader Behavior 46
Gambarajah 6 - Korelasi pemboleh ubah 78
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