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ABSTRAK

Kajian ini berkaitan dengan sejarah pengenalan program kualiti di salah
sebuah bank perdagangan yang tersebesar di Malaysia iaitu Bank
Bumiputra Malaysia Berhad (BBMB). Persepsi umum, program kualiti
hanya dapat berfungsi di sektor perkilangan sahaja. Persepsi ini
sebahagiannya mempunyaj kebenaran, apabila melihat kepada
organisasi-organisasi perkilangan di Malaysia seperti Motorola,
Matsushita dan Texas Instruments di mana wujudnya kumpulan Quality
Control Circle (QCC) yang aktif. Kajian ini berhasrat untuk mengkaji
keupayaan BBMB melaksanakan program kualitinya dari tahun 1984
sehingga 1990. Pada tahap ini melalui tiga tahap program tersebut
dilaksanakan. Tahap pertama - cetusan awalan program QCC (1983-
1984). Tahap kedua, pelaksanaan sebenar program QCC di BBMB
(1984 - 1986). Tahap ketiga, perkembangan dan kemajuan program
Quality  Improvement Program (QIP). Kajian ini memperlihatkan
kepentingan sokongan dan komitmen yang menyeluruh daripada pihak
pengurusan (kedua-dua sekali iaitu peringkat pertengahan dan atasan)
di dalam menjayakan program kualiti dan implikasi ke atas program ini
apabila ketiadaan sokongan mereka. Kajian ini juga turut menunjukkan
bahawa program kualiti boleh dilaksanakan, akan tetapi sukar sekali
untuk dipertahankan dan dikekalkan di dalam sesebuah organisasi.
Cadangan-cadangan untuk  mengekalkan  program  sebegini

diketengahkan dalam kajian ini.



ABSTRACT

This research is a study of the implementation of a quality programme
in Bank Bumiputra Malaysia Berhad (BBMB), one of the leading banks
in Malaysia. The general perception of quality programmes is that it
would only function in the manufacturing sector. This perception
indeed has its basis, considering the existence of active quality groups in
Malaysian manufacturing organisations such as Motorola, Matsushita
and Texas Instruments. This research intends to examine the ability of
BBMB in implementing its quality programme from 1984 to 1990,
carried out in three phases: First phase, the incubation stage of QCC
(1983-1984).  Second phase, the actual implementation of QCC
programme (1984 - 1986). Third phase, the growth and development
of Quality Improvement Programme (QIP). This research illustrates the
importance of total commitment and support from the management
(both top and middle level) in the success of a quality programme and
the consequences in the absence or lack of such support. The study has
also shown that quality programmes are implementable with relative
ease but much harder to sustain and perpetuate in an organisation.

Suggestions towards sustenance are contained in this report.
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