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ABSTRAK 

 

 

 

 Kajian ini memberi fokus kepada persepsi terhadap budaya kualiti dalam 

organisasi perkhidmatan awam. Ini kerana banyak faktor yang dikenalpasti 

mempengaruhi budaya kualiti di sesebuah organisasi. Oleh itu, objektif bagi kajian ini 

ialah (1) mengenal pasti tahap kepentingan faktor-faktor utama yang terlibat dalam 

pelaksanaan budaya kualiti dan (2) mengenal pasti tahap aplikasi faktor-faktor utama 

yang terlibat dalam pelaksanaan budaya kualiti. Kajian dilaksanakan dengan 

mengumpul maklumat melalui borang soalselidik. Kakitangan Jabatan Penilaian Dan 

Perkhidmatan Harta Negeri Pahang iaitu salah sebuah organisasi perkhidmatan awam 

telah dipilih sebagai responden kajian ini. Data yang dikumpul telah dianalisis dengan 

menggunakan teknik statistik deskriptif iaitu frekuensi, peratus dan perbandingan min. 

Analisis Independent-Sample t-Test (ujian-t sampel bebas) dan Anova satu hala turut 

digunakan untuk mengetahui perbezaan min pembolehubah bebas samada mempunyai 

perbezaan yang signifikan secara statistik atau tidak. Hasil kajian ini telah merumuskan 

faktor motivasi dan struktur organisasi paling berpengaruh dan sangat penting bagi 

proses membudayakan kualiti. Dua faktor lain iaitu penglibatan kakitangan serta 

pengiktirafan mempunyai darjah kepentingan yang sederhana. Lima faktor selebihnya 

iaitu pemberian kuasa, kepemimpinan, komunikasi, kerja berpasukan, serta kursus dan 

latihan menunjukkan tahap kepentingan yang rendah. Daripada segi aplikasinya, 

didapati secara relatif lebih rendah berbanding tahap kepentingan faktor-faktor tersebut. 

Berdasarkan latarbelakang responden, tahap kepentingan hanya berbeza secara 

signifikan bagi faktor kursus dan latihan mengikut kategori perkhidmatan sahaja. Tahap 

aplikasi pula menunjukkan perbezaan yang signifikan mengikut jantina, jenis 

perkhidmatan dan umur responden bagi faktor-faktor tertentu.  
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 ABSTRACT 

 

 

 

 This study focuses on the perception of quality culture in the organisation of 

public services. Several factors were identified to have influenced the quality culture in 

such organisations. As such, the objectives of this study are to (1) identify the level of 

importance of the main factors that contributes to quality culture practices and (2) 

identify the level of aplication of the main factors that contributes to quality culture 

practices. The study was carried out by using questionnaire survey to collect the 

relevant information. The staffs of Valuation and Property Services Department, State 

of Pahang were taken as respondents for this study. The collected data were analysed by 

using descriptive statistic technique which are frequency, percentage and comparable 

mean. Independent-Sample t-Test analysis and ANOVA were also applied to identify 

whether the difference in variable mean were statistically significant or not. The result 

of this study has identified that the most important factors that contribute to the 

practises of quality culture were motivation and organisation structure. The other two 

factors; personal involvement and recognition were less important. The rest of five 

factors; empowerment, leadership, communication, teamwork, and education and 

training were the least important. The level of application of the factors were relatively 

low as compared with the level of importance. The level of importance for education 

and training factor only was significantly different based on respondent’s background. 

Besides that, the genders, types of services and the ages of the respondents made a 

significant difference in the level of aplication of those factors.     
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BAB I 

 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Pengenalan 

 

Pengurusan kualiti memainkan peranan penting dalam organisasi perkhidmatam 

awam. Ia akan dapat memastikan organisasi berkenaan sentiasa relevan dengan 

keperluan semasa pembangunan negara dalam era globalisasi ini. Cabaran kerja 

semakin sengit, teknologi semakin canggih, peraturan semakin ketat serta pengguna 

yang semakin berpengetahuan menjadikan tuntutan terhadap kualiti yang baik untuk 

produk dan perkhidmatan semakin meruncing.  

 

“....Perkhidmatan Awam sentiasa memberikan keutamaan kepada peningkatan 

kualiti dalam usaha menyediakan perkhidmatan yang terbaik kepada rakyat. 

Perkhidmatan yang terbaik dan berkualiti hanya dapat dicapai dengan sikap prihatin 

kepada pelanggan, serta sentiasa mencari jalan untuk memenuhi kehendak 

pelanggan......” (Ucapan Ketua Setiausaha Negara semasa perasmian Laporan Biro 

Pengaduan Awam Tahun 2004). 

 

Ukuran tahap kualiti pula bukan sesuatu yang statik tetapi sentiasa meningkat 

selari dengan perkembangan masa (Goetsch dan Davis, 2003). Tahap kualiti yang boleh 

memenuhi kehendak pelanggan pada hari ini berkemungkinan besar akan ketinggalan 

zaman dan tidak mampu lagi memenuhi kepuasan pelanggan dalam masa setahun dua 

akan datang. Inilah di antara cabaran yang mesti diharungi oleh kakitangan awam hari 

ini sebagai ahli organisasinya. 

 



 2

Sehubungan itu kerajaan telah memperkenalkan pelbagai arahan, program, 

kempen dan slogan ke arah memastikan peranan perkhidmatan awam dapat 

dilaksanakan dengan cekap dan berkesan pada setiap masa yang antaranya ialah; 

  

a) Arahan kerajaan menggesa perkhidmatan awam memperolehi pensijilan 

ISO 9000 melalui pendekatan pengurusan kualiti (Pekeliling Kemajuan 

Perkhidmatan Awam, Bil. 2/1996: disusuli surat PKPA 2/2002 sebagai 

panduan melaksanakan ISO versi baru – ISO 9000 : 2000). 

b) Penubuhan Biro Pengaduan Awam (BPA) mulai 23 Julai 1971 bertujuan 

untuk menguruskan pengaduan awam.  

c) Pelancaran Etika Perkhidmatan Awam pada 1 Januari 1979 sebagai usaha 

menimbulkan kesedaran di kalangan kakitangan awam supaya 

memberikan perkhidmatan yang jujur, cekap dan berkesan. Serentak    

dengan itu kerajaan telah memilih moto perkhidmatan awam iaitu                                       

“Berkhidmat Untuk Negara”. 

d) Sistem Penyampaian Berkesan, Hari Bertemu Pelanggan, Gerakan Budaya 

Kerja Cemerlang, Perayaan Hari Q dan seumpamanya. 

e) Hadiah galakan melalui Anugerah Kualiti Perdana Menteri bagi sektor 

awam secara tahunan bernilai RM 30,000 kepada pemenang. 

f) Terkini, pada April 2006 pula memperkenalkan Sistem Pengurusan Projek 

dan Program (PPP) bertujuan memantau pelaksanaan projek-projek 

penting dalam RMK 9. Sistem ini membolehkan pemantauan status 

pelaksanaan secara masa nyata (real time) bagi mengesan dan menangani 

masalah pelaksanaan dengan lebih cepat. 

 

Namun demikian hari ini kita dapati pelbagai kelemahan perkhidmatan yang 

dibekalkan oleh jabatan dan agensi awam terus kedengaran. Ini berikutan perkhidmatan 

yang diberikan masih belum mampu memenuhi kehendak dan harapan rakyat sebagai 

penggunanya.  
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1.2 Pernyataan Masalah 

 

 Rungutan para pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan organisasi awam 

sentiasa kedengaran baik melalui media cetak maupun media elektronik sungguhpun 

kerajaan telah memperkenalkan pelbagai program pembaharuan dan penambahbaikan 

kualiti dalam perkhidmatan awam. Aduan tentang kelemahan perkhidmatan awam 

secara rasminya dikendalikan oleh Biro Pengaduan Awam Malaysia. 

   

 Laporan Tahunan Biro Pengaduan Awam menunjukkan badan ini telah 

menyiasat sebanyak 2,786 aduan di seluruh negara sepanjang Tahun 2004 sebagaimana 

Jadual 1.1 di bawah. Lebih separuh (1218 kes) daripada 2,252 aduan yang berjaya 

diselesaikan dalam tempoh tersebut didapati benar dan berasas.  

 

 Jadual 1.1: Statistik aduan kendalian Biro Pengaduan Awam sepanjang 

          Tahun 2004 

Jenis Aduan Jumlah 
Disiasat

Jumlah 
Selesai Berasas Tidak 

Berasas 
Peratus 
Berasas 

Kelewatan / Tiada tindakan 1271 1044 607 437 58.14 
Tindakan tidak adil 337 272 82 190 30.15 
 Kekurangan kemudahan  188 155 106 49 68.39 
Kepincangan perlaksanaan 
dasar dan kelemahan 
undang-undang 

22 9 2 7 22.22 

Salahguna kuasa / 
penyelewengan 132 89 30 59 33.71 

Salahlaku anggota awam 103 78 22 56 28.21 
Kegagalan mengikut 
prosedur yang ditetapkan 101 77 30 47 38.96 

Kegagalan penguatkuasaan 334 280 199 81 71.07 
Kualiti perkhidmatan yang 
tidak memuaskan 172 145 93 52 64.14 

Pelbagai aduan 126 103 47 56 45.63 
Jumlah 2786 2252 1218 1034 54.09 

 

(Sumber: Biro Pengaduan Awam, 2005) 
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 Ini menunjukkan kualiti perkhidmatan jabatan dan agensi kerajaan masih wujud 

kelemahan-kelemahan yang perlu diperbaiki dan dipertingkatkan dengan segera. Secara 

tidak langsung memberi isyarat bahawa amalan budaya kualiti dalam organisasi 

perkhidmatan awam belum berjalan dengan baik. Hal ini menjelaskan bahawa konsep 

perubahan budaya kerja perlu berjalan seiring dengan perubahan masa disamping 

kesedaran tinggi terhadap budaya kualiti itu sendiri.  
 

Perubahan budaya dalam organisasi adalah faktor utama untuk berjaya 

mempraktikkan pelaksanaan kualiti menyeluruh. Menurut Atkinson (1990), jika kualiti 

menyeluruh tidak konsistan dan selaras dengan budaya organisasi, ia akan 

memusnahkan pembudayaan kualiti. Sehubungan itu, ketua pejabat selaku pemimpin 

organisasi haruslah memaklumkan seluruh anggotanya bahawa kualiti merupakan tiket 

menuju kejayaan pada masa kini dan masa hadapan. 

 

Pencapaian kualiti yang baik haruslah bermula dengan kesedaran tentang 

mustahaknya kualiti sebagai budaya kerja seluruh anggota organisasi. Ini selaras dengan 

saranan Goetsch dan Davis (2003), bahawa kualiti bukan hanya menekankan kepada 

aspek hasil akhir iaitu produk dan perkhidmatan tetapi juga berkaitan dengan kualiti 

manusia, kualiti proses, dan kualiti persekitaran. 

 

Dalam aspek amalan budaya kualiti, apa yang diperlukan ialah sentiasa berusaha 

meningkatkan kadar prestasi yang lebih tinggi melalui penjagaan kualiti dalam pelbagai 

aspek seperti sumber manusia, sistem pengurusan, keupayaan proses dan memenuhi 

kehendak pelanggan. Bagi memastikan pelaksaan sistem pengurusan kualiti berjalan 

lancar, elemen-elemen sokongan seperti peranan pihak pengurusan, sistem latihan dan 

pendidikan, sistem penghargaan, proses komunikasi, kepemimpinan yang berkarismatik 

dan struktur organisasi perkhidmatan berkenaan sangat diperlukan. Tanpa budaya 

kualiti yang kukuh, perkara-perkara tersebut tidak akan mampu bertahan lama (Norlan, 

1998).   
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Amalan budaya kualiti dipengaruhi oleh pelbagai faktor seperti  struktur 

organisasi, komunikasi, motivasi, kepemimpinan, kerja berkumpulan, penghargaan, 

pendidikan dan latihan serta pemberian kuasa (Juran dan Gyrna, 1993; Goetsch dan 

Davis, 1994 dan Bubshait, 2000). Setiap faktor ini pula mempunyai kesan dan pengaruh 

yang berbeza-beza terhadap amalan budaya kualiti dan ia pula saling kait-mengait        

di antara satu sama lain. 

 

Berdasarkan daripada pernyataan yang diketengahkan, maka kajian ini dibentuk 

dengan tujuan untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi amalan budaya kualiti 

serta status semasa perlaksanaannya dalam organisasi yang dipilih sebagai kes kajian 

ini. 

 

 

 

1.3 Objektif Kajian 

 

Semasa menjalankan kajian mengenai pembudayaan kualiti dalam organisasi 

perkhidmatan awam ini, penulis telah menetapkan objektif kajian sepertimana berikut; 

 

i. Mengenal pasti tahap kepentingan faktor-faktor utama yang terlibat 

dalam pelaksanaan budaya kualiti.   

ii. Mengenal pasti tahap aplikasi faktor-faktor utama yang terlibat dalam 

pelaksanaan budaya kualiti.   

 

 

 

1.4 Skop Kajian 

 

Skop kajian bagi penulisan ini adalah bertumpu kepada JPPH Pahang sebagai 

kes kajian. Ia dipilih sebagai kes kajian berdasarkan reputasinya sebagai  sebuah 

organisasi awam yang telah berjaya mendapat pengiktirafan ISO 9000. Pensijilan ISO 
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ini menjelaskan bahawa pihak pengurusan JPPH Pahang secara tidak langsung 

mengambil berat mengenai budaya kualiti dalam organisasinya.  

 

Masa adalah kekangan utama untuk menghasilkan kajian yang terbaik dan 

menyeluruh. Namun demikian, setelah skop kajian dibentuk, borang soalselidik akan 

diedarkan kepada seluruh staf JPPH Pahang kelak. Oleh itu segala hasil kajian hanya 

dapat memberi gambaran sebenar terhadap kes kajian sahaja.  

 

 

 

1.5 Kepentingan Kajian 

 

Adalah diharapkan berdasarkan kajian ini akan memberi menafaat kepada 

pihak-pihak yang mempunyai minat dan kecenderungan dalam bidang berkaitan budaya 

kualiti pada masa hadapan  

 

Penemuan kajian ini juga diharap dapat membantu ketua pejabat dan seluruh 

staf untuk memperbaiki dan mempertingkatkan tahap kesedaran sedia ada serta 

memainkan peranan masing-masing secara bijak khususnya di JPPH Pahang.   Dengan 

kefahaman dan kesedaran yang tinggi ini akan menghasilkan suasana budaya kerja 

cemerlang dan seterusnya berjaya mencapai objektif, visi dan misi jabatan.   
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1.6 Rangka Kajian 

 

 

 
Rajah 1.1   Carta alir ringkas aktiviti kajian      

 

 Daripada carta alir ringkas aktiviti kajian pada Rajah 1.1, kajian ini secara 

kasarnya dibahagikan kepada empat fasa utama iaitu; 

 

    

Penentuan Masalah 

Kajian Literatur  

Borang Soalselidik 

Susun Dan Semak Kutipan Data 

Analisis Data  

Penemuan Dan Kesimpulan 
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1.6.1 Fasa Pertama – Penentuan Masalah 

 

Pada fasa pertama kajian, ia melibatkan aktiviti dan proses seperti 

mengenalpasti  masalah, menentukan pernyataan masalah serta menetapkan objektif 

kajian. 

 

 

 

1.6.2 Fasa Kedua – Penerangan Kajian 

 

Di dalam fasa ke dua ini, penerangan mengenai kaedah kajian, menentukan  

topik kajian secara spesifik dan pemilihan sampel kajian yang sesuai akan diterangkan. 

 

Pengumpulan data untuk dianalisis bagi mencapai objekif yang ditetapkan 

terdiri daripada dua jenis sumber utama iaitu; 

 

i. Data Primer 

 

Data primer adalah merupakan sumber data yang dikumpulkan melalui hasil 

kajian di lapangan yang dilakukan sendiri oleh penulis. Bagi kajian ini, data primer 

telah diperolehi sendiri melalui kertas soal selidik yang diedarkan di kalangan anggota 

organisasi JPPH Pahang yang telah dipilih sebagai kes kajian. 

  

ii. Data Sekunder 

 

 Data sekunder adalah data yang diperoleh secara kajian yang telah dilaksanakan 

oleh pihak lain. Hasil kajian terdahulu ini digunakan semula sebagai input kajian yang 

dilakukan oleh penulis. Contoh data sekunder yang banyak dirujuk dalam kajian ini 

berbentuk buku, jernal, kertas seminar, tesis, majalah, arkib dan lain-lain. Bahan-bahan 

ini boleh diperolehi dalam bentuk bercetak ataupun internet selagi ia relevan dengan 

kajian. 
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1.6.3 Fasa Ketiga – Analisis Data 

 

Peringkat ini membentangkan analisis data yang telah dikumpul dan diguna 

dalam kajian ini. Data berkenaan akan diperoses menggunakan analisis statistik dan 

menterjemahkannya bagi menghasilkan maklumat yang berguna dan boleh dijadikan 

panduan pihak yang terlibat. 

 

 

 

1.6.4 Fasa Keempat – Rumusan Dan Kesimpulan 

 

Rumusan dan kesimpulan yang dibuat adalah berdasarkan analisis data yang 

dilakukan pada peringkat ketiga terdahulu. Pada peringkat ini pencapaian objektif 

kajian akan diperjelaskan  

 

 

 

1.7 Susunatur Bab 

 

Secara amnya, kajian ini telah disusunatur dalam lima bab selaras dengan 

peringkat-peringkat perlaksanaannya. Susunan isi kandungan bab adalah sebagaimana 

berikut;  

 

 

 

1.7.1 Bab 1 - Pendahuluan 

 

Bab ini menjelaskan gambaran keseluruhan kajian yang meliputi pengenalan 

kepada topik kajian, pernyataan masalah, objektif kajian, skop kajian, kepentingan 

kajian dan susunatur bab. 
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1.7.2 Bab 2 - Kajian Literatur 

 

Bab ini membincangkan tentang teori-teori yang berkaitan dengan kajian yang 

dijalankan. Maklumat seperti sejarah dan pengenalan tentang konsep kualiti, 

pengurusan kualiti dan budaya kualiti dalam organisasi akan dibincangkan. Turut 

diketengahkan tentang  persekitaran dan sistem organisasi yang akan mempengaruhi 

budaya kualiti dalam organisasi itu sendiri.  

  

 

 

1.7.3 Bab 3 - Metodologi Kajian 

 

Perbincangan akan merujuk kepada metodologi kajian yang digunakan. 

Metodologi yang telah digunakan bermula dari kajian literatur yang disusuli pula 

dengan soalselidik. Data serta maklumat yang dikumpulkan kemudiannya akan 

dianalisis dengan menggunakan kaedah statistik bagi memastikan objektif kajian 

tercapai. 

 

 

 

1.7.4 Bab 4 - Analisis Data 

 

Segala data dan maklumat yang dikumpulkan melalui soalselidik di JPPH 

Pahang sebagai kes kajian berkenan faktor-faktor utama dan pecahananya yang 

mempengaruhi budaya kualiti dalam organisasi akan dianalisis menggunakan kaedah 

kekerapan dan perbandingan.   

 

 

 

 

 



 11

1.7.5 Bab 5 - Penemuan Dan Kesimpulan 

 

Bab ini adalah merupakan bab terakhir dalam kajian, dimana semua penemuan 

akan dinyatakan dan dirumuskan. Pencapaian objektif kajian juga dinyatakan dalam bab 

ini. Cadangan kajian akan datang juga turut diusulkan pada akhir bab ini 

 

 

   

1.8 Kesimpulan 

 

Secara keseluruhannya, bab ini memberikan satu panduan kasar kepada corak 

serta arah kajian ini secara menyeluruh. Kajian dan penyelidikan akan digerakkan ke 

arah pencapaian objektif kajian dengan menggunakan rangka yang telah dinyatakan dan 

dibincangkan dalam bab ini.   
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