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ABSTRAK

Dunia pengurusan bermula dari pemikiran-pemikiran bagi mengatasi masalah
pengeluaran yang mudah, iaitu cara untuk mencapai output yang tinggi dengan
penggunaan sumber yang paling minimum. Sehingga kini pemikiran tersebut masih
wujud. tetapi kaedah untuk mencapai matlamat tersebut berubah, dengan penekanan
yang berbeza telah diberikan untuk sumber yang berbeza. Pengurusan kualiti kini
amat diberi perhatian memandangkan kebanyakan agensi perkhidmatan yang berjaya
adalah agensi yang menghasilkan perkhidmatan yang berkualiti, Peningkatan
produktiviti perlu diikuti dengan peningkatan kualiti. Gabungan kedua-dua faktor inj
akan menentukan kepuasan pelanggan dan kejayaan perniagaan,

Pengurusan Kualiti bukan sahaja menambah keuntungan dari kesetiaan penguna,
tetapi juga peningkatan pengeluaran dari penambahan kecekapan. Kebanyakan
organisasi kini beralih dari pemikiran tradisional dan semakin menjurus ke arah
peningkatan kualiti dalam perkhidmatan dan produk mereka. Perkara ini juga berlaku
kepada agensi awam, terutamanya dalam perkhidmatan kaunter. Antara kaedah
pengurusan kualiti yang banyak digunakan ketika ini adalah Pengurusan Berkualiti
Menyeluruh (TQM). Pengurusan Berkualiti Menyeluruh adalah satu kaedah
pengurusan kualiti yang sangat popular pada masa kini, walaupun definisi yang
wujud mengenainya masih belum lagi mantap dan tertakluk kepada berbagai-bagai
pemahaman,

Secara dasar Laporan Penyelidikan ini bertujuan untuk mengumpul definisi mengenai
pengurusan berkualiti menyeluruh dan menggabungkan hasil kerja pengkaji-pengkaji
pengurusan ini supaya wujud satu konsep pemahaman yang jitu mengenainya. Kajian
ini akan melihat kaedah pengurusan kualiti di bahagian perkhidmatan kaunter agensi
awam yang berasaskan TQM. Untuk tujuan ini, Jabatan Imigresen telah digunakan
sebagai model kajian. Laporan Penyelidikan ini akan cuba melihat samada
Pengurusan Kualiti Menyeluruh dijalankan di perkhidmatan kaunter membantu
melancarkan kerja sesebuah agensi, meningkatkan mutu kerja dan pemahaman
pelanggan dalaman, seterusnya secara tidak langsung meningkatkan kecekapan di
bahagian kaunter untuk dinikmati oleh pelanggan luarannya iaitu orang awam.

Seramai 32 orang responden dari Bahagian Perkhidmatan Kaunter telah dipilih
sebagai sampel kajian. Data dikumpulkan menggunakan borang soalselidik yang
mengandungi soalan-soalan yang bertemakan TQM. Penemuan kajian ini mendapati
bahawa Tahap Pengurusan Kualiti dari persepsi kakitangan Kaunter adalah tinggi,
kecuali mengenai beberapa perkara terutamanya latihan dan pembangunan
kakitangan. Antara saranan di dalam kajian ini adalah, agar setiap kakitangan kaunter
diberi latihan dan penerangan supaya benar-benar faham mengenai Pengurusan
Kualiti Menyeluruh, sebelum sesuatu agensi itu layak untuk digelar sebuah agensi
yang mengamalkan TQM di bahagian kaunternya.
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