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Kajian ini dibuat dengan tujuan untuk memahami kacdah pelaksanaan
TQM di beberapa agensi kerajaan daripada perspektif penyelaras TQM. Secara
khususnya, kajian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) cara pelaksanaan TQM
dan (2) ciri yang membawa kejayaan pelaksanaan TQM di agensi-agensi
berkenaan.

Kajian ini dijalankan ke atas enam buah agensi kerajaan yang menjadi
calon Anugerah Kualiti Perdana Menteri tahun 1993. Kajian ini menggunakan
kaedah penyelidikan kualitatif di mana data dikutip melalui temuduga tidak
berstruktur. Selain daripada temuduga, dokumen yang mengandungi maklumat
tentang TQM juga dikutip daripada informan dan dijadikan sebagai sumber
data. Data dianalisis melalui proses membentuk kategori, mengekodkan data,
mengkategori data dan melaporkan hasil temuan.

Kajian ini menunjukkan perkara-perkara berikut dilakukan dalam
pelaksanaan TQM: (1) menjalankan aktiviti penambahbaikan kualiti, (2)
mewujudkan polisi kualiti, (3) membentuk struktur kualiti, (4) memberi latihan
kepada setiap peringkat kakitangan tentang TQM, (5) mengawas aktiviti
penambahbaikan kualiti dan kumpulan kualiti, (6) mengambil strategi baru dan
(7) mengguna khidmat perunding dalam beberapa bidang tertentu terutama
dalam bidang latihan.

Sementara ciri yang membawa kejayaan dalam pelaksanaan TQM di
agensi-agensi kerajaan ini ialah: (1) kepimpinan yang baik, (2) penglibatan dan

vii



komitmen setiap peringkat kakitangan, (3) memenuhi kepuasan pengguna, (4)
penghargaan dan pengiktirafan, (5) kerja berpasukan, (6) kesedaran dan (7)
iklim keorganisasian yang kondusif.

Kesimpulannya, walaupun cara pelaksanaan TQM di agensi kerajaan yang
dikaji didapati sejajar dengan cara pelaksanaan TQM di Barat dan di
Jepun, namun terdapat beberapa keunikan dalam pelaksanaan TQM di agensi
yang diteliti itu. Keunikan tersebut ialah tentang skop latihan mengenai TQM
dan keprihatinan organisasi terhadap kakitangan.

Skop latihan tentang TQM dalam pelaksanaan TQM tidak hanya
tertumpu kepada bidang yang berkaitan dengan TQM. Perkara-perkara
berhubung dengan keagamaan juga diberi tumpuan penting. Begitu juga dengan
keprihatinan organisasi terhadap kakitangan yang mana pemberian kemudahan
kepada kakitangan yang merupakan salah satu daripada ciri kejayaan TQM di
agensi-agensi ini  tidak hanya terbatas untuk kakitangan organisasi sahaja
tetapi menjangkau hingga ke anggota keluarga dan pengguna. Keunikan yang
wujud ini memperlihatkan pengaruh nilai Islam dan budaya Melayu
memainkan peranan penting mencorakkan pelaksanaan TQM di agensi-agensi
kerajaan yang dikaji.

Berdasarkan penemuan ini, pelaksanaan TQM dalam sistem pentadbiran
sesebuah organisasi mempunyai potensi untuk membawa kecemerlangan kepada
organisasi berkenaan. Lantaran itu, beberapa cadangan diketengahkan untuk
dijadikan panduan oleh organisasi yang cenderung untuk melaksanakan TQM
di agensi masing-masing. Beberapa cadangan untuk kajian lanjut juga
diketengahkan.
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This study aims to understand TQM implementation in selected
government agencies from the perspective of the TQM coordinators. Specifically,
this research aims to determine: (1) how TQM is implemented and (2) factors
contributing to the success of the TQM implementation in these agencies.

This research employed qualitative method in which data were collected
through unstructured interviews. A total of six government agencies were
studied. These agencies were nominees of the Prime Minister Quality Awards
1993. Documents pertaining to the implementation of TQM in the respective
agencies were also used as a source of data. Data were analyzed based on four
main steps, namely: development of categories, coding, categorization, and
reporting the findings.

The findings reveal that TQM implementation in government agencies
involve: (1) implementation of quality improving activities, (2) creating quality
policies, (3) setting up quality structures amongst the respective agencies, (4)
providing training on TQM to all levels of staff, (5) monitoring the quality
improvement activities as well as quality teams, (6) introducing new strategy,
and (7) the employment of consultant services in certain areas particularly in
training,

Factors contributing to the success of the TQM implementation were: (1)
good leadership, (2) involvement and commitment of all level of staff, (3)
meeting customer satisfaction, (4) reward and recognition, (5) teamwork, 6)
awareness, and (7) organizational climates.



In conclusion, TQM implementation in these selected government agencies
were in line with the method suggested by literature. Nevertheless, there were
uniqueness of the TQM implementation in these agencies, that is the scope of the
TQM training and the concern of the organization toward the staff. The scope of
training were not mainly based on TQM subject matters but goes beyond that
area. Religious subject matters also became one of the main focus areas in
providing TQM training to the staff. Similarly, the concern of the organization in
providing fringe benefits were not only given to the staff but were also extended
to their family members as well as to those of the customers. These uniqueness
have shown that the Islamic values and Malay cultures have played an important
role in TQM implementation in these agencies.

Based on these findings, TQM implementation in an organization have
potential to bring about organizational excellence. Therefore a few recomendations
were suggested to those organizations that are keen to implement TQM in their
organizations. Suggestions for further studies were are also recomended.



BAB 1

PENDAHULUAN

Pengurusan kualiti menyeluruh (TQM™*) {telah mula dilaksanakan dengan
rasminya dalam sektor awam di Malaysia pada 30 Julai 1992 apabila arahan
Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) Bilangan 1 Tahun 1992
dikeluarkan (PKPA Bil.1/1992). Pekeliling yang bertajuk Panduan Pengurusan
Kualiti Menyeluruh (TQM) bagi Perkhidmatan Awam telah diedarkan ke seluruh
Kementerian, Jabatan, Kerajaan Negeri, Badan Berkanun dan Pihak Berkuasa
Tempatan.

Walau bagaimanapun penelitian mengenai amalan TQM di negara ini masih
di peringkat awal. Oleh itu kajian ini memberi tumpuan untuk melihat cara
pelaksanaan TQM di beberapa agensi kerajaan di Malaysia dan ciri-ciri yang

membawa kejayaan pelaksanaannya di agensi-agensi berkenaan.

Latar Belakang Masalah
Pengurusan kualiti menyeluruh telah mendapat tempat dalam sistem

pengurusan dalam kebanyakan organisasi di dunia hari ini berikutan tersiarnya

*Perkataan TQM akan digunakan di seluruh penulisan ini sebagai merujuk kepada
Pengurusan Kualiti Menyeluruh. Perkataan TQM juga merujuk kepada “Total
Quality Control (TQC)".
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rancangan dokumentari ‘If Japan Can Why Can't We' oleh NBC pada tahun 1980an
(Hoffherr, et al., 1993). Dengan itu, bermulalah era paling signifikan dalam
pelaksanaan TQM dan sekali gus telah membuka lembaran baru yang mencorakkan
sistem pengurusan dalam kebanyakan organisasi di dunia hari ini.

Walaupun rancangan dokumentari ini baru satu dekad disiarkan, namun pada
hakikatnya Jepun telah pun mempraktikkan sistem pengurusan TQM jauh lebih awal
daripada tarikh tersebut (Ijjima dan Hasegawa, 1992). Lantaran itu, perkembangan
TQM sentiasa dikaitkan dengan kejayaan yang dicapai oleh industri Jepun di
peringkat antarabangsa (Shores, 1990; Schmidt dan Finnigan, 1992; Spenley, 1992).
Kejayaan ini  disebabkan oleh disiplin perniagaan dan proses pengurusan yang
terdapat dalam TQM yang mereka amalkan selama ini (Schmidt dan Finnigan,
1992). Oleh yang demikian kcjayaan Jepun melalui amalan TQM telah membentuk
standard kecemerlangan baru dan menyebabkan syarikat-syarikat Jepun sentiasa
dijadikan model kecemerlangan (Shores, 1990).

Keadaan ini telah mendorong pemimpin pengurusan Amerika mengkaji
sistem pengurusan TQM. Akhirnya, konsep TQM telah diserap dan dikembangkan
ke dalam budaya kerja industri Amerika (Shores, 1990). Sehubungan dengan itu,
banyak pemimpin pengurusan dunia hari ini berusaha melaksanakan TQM dalam
sistem pengurusan masing-masing. Langkah yang sama telah dilakukan oleh
pemimpin pengurusan di negara ini termasuk di sektor awam.

Terdapat banyak faedah boleh diperoleh oleh sesebuah organisasi hasil
daripada pelaksanaan TQM (Ishikawa, 1985; Caldwell dan Hagen, 1994; Berry,

1990). Menurut Ishikawa (1985), terdapat sebanyak tujuh faedah boleh diperoleh
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hasil daripada pelaksanaan TQM ini. Faedah tersebut ialah: (1) mempertingkatkan
daya saing organisasi, (2) mewujudkan semangat kerja berpasukan, (3) mendapat
kepercayaan pengguna melalui jaminan kualiti, (4) membangkitkan minat organisasi
untuk menghasilkan barangan yang berkualiti tinggi, (5) mcwujudkan sistem
pengurusan yang dapat mengekalkan prestasi organisasi setiap masa, (6)
mewujudkan sistem pengurusan yang dapat menjamin iklim keorganisasian yang
kondusif dan menarik dan (7) mewujudkan kemahiran kakitangan dalam penggunaan
teknik analisis statistik.

Usaha kerajaan untuk mencapai keberkesanan pengurusan perkhidmatan
awam di negara ini melalui TQM memang bertepatan sekali. Ini kerana,
mengamalkan budaya kualiti merupakan strategi yang unggul untuk mewujudkan
pengurusan yang cekap dan berkesan (Ketua Editor INTAN, 1993). Ilakikat ini
menjadikan TQM sebagai faktor penting dalam sektor awam (Ahmad Sarji, 1994).

Sebelum TQM dilaksanakan dengan rasminya dalam perkhidmatan awam di
negara ini, pelbagai usaha mempertingkatkan kualiti dan produktiviti dalam sistem
pengurusan perkhidmatan awam telah dilaksanakan. Melalui pelbagai arahan
pekeliling kemajuan pentadbiran awam (PKPA), banyak program kualiti dan
produktiviti telah dijalankan. Antara program yang dilaksanakan ialah mengadakan
anugerah inovasi, peningkatan produktiviti, kumpulan meningkatkan mutu kerja,
peningkatan kualiti perkhidmatan kaunter dan sebagainya (INTAN, 1992). Selain
daripada itu, beberapa kempen seperti gerakan budaya kerja cemerlang dan budaya
kualiti organisasi juga diadakan bagi memupuk kesedaran kerja berkualiti di

kalangan kakitangan perkhidmatan awam (INTAN, 1992).
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Pada tahun 1990 pula, satu lagi usaha kerajaan mempertingkatkan kualiti dan
produktiviti telah dilakukan dengan mengadakan anugerah kualiti tertinggi negara.
Anugerah ini dipanggil Anugerah Kualiti Perdana Menteri (INTAN, 1993).
Anugcrah ini bertujuan memberi galakan kepada setiap organisasi sama ada
kerajaan, swasta mahupun sosial memberi tumpuan sepenuhnya ke arah
mempertingkatkan kualiti pengurusan masing-masing.

Berdasarkan kepada program di atas, usaha mempertingkatkan kualiti dan
produktiviti sentiasa diberi perhatian dan tumpuan dalam perkhidmatan awam. Usaha
ini berjalan secara berterusan dari masa ke masa. Gerakan ini menunjukkan usaha
menyeluruh dalam sistem pengurusan perkhidmatan awam telah dilakukan demi
untuk menyediakan perkhidmatan yang cekap dan berkesan agar pengguna mendapat
kepuasan daripada perkhidmatan yang disediakan. Segala usaha mempertingkatkan
kualiti perkhidmatan awam yang dijalankan sebelum ini telah digabungkan bagi
melaksanakan TQM dalam perkhidmatan awam (Ahmad Sarji, 1993).

Oleh yang demikian asas budaya kerja berkualitidi kalangan kakitangan
perkhidmatan awam telah wujud lebih awal daripada tarikh pelaksanaan TQM. Ini
bererti, kakitangan perkhidmatan awam di negara ini telah pun mempunyai asas
yang kukuh untuk melaksanakan TQM di agensi masing-masing. Melalui penerapan
budaya kerja berkualiti, usaha melaksanakan TQM dalam perkhidmatan awam di

negara ini secara relatifnya menjadi lebih mudah.



Pernyataan Masalah

Walaupun pelbagai usaha telah dilakukan untuk melaksanakan TQM dalam
sektor awam di negara ini, namun beberapa persoalan tentang TQM memerlukan
perhatian dan penelitian lebih mendalam. Ini kerana, walaupun TQM telah diterima
sebagai sistem pengurusan yang berkesan dan menjamin kejayaan sesebuah
organisasi, namun TQM masih dianggap sebagai suatu konsep yang kabur (Mann
dan Kehoe, 1994). Kekaburan ini telah menimbulkan pelbagai persepsi di kalangan
pengamal TQM tentang apa scbenarnya TQM dan akibatnya wujud pelbagai kaedah
pelaksanaan yang berlainan (Mann dan Kehoe, 1994). Keadaan ini menjadi lebih
rumit apabila kaedah pelaksanaan TQM yang diketengahkan oleh pakar-pakar
kualiti terkemuka seperti Deming dan Crosby di dapati berbeza-beza (Katz, 1993).

Oleh sebab terdapat pelbagai persepsi di kalangan pengamal TQM tentang
cara pelaksanaan TQM, maka persoalannya ialah bagaimanakah cara yang harus
dilakukan oleh sesebuah organisasi untuk melaksanakan TQM dan apakah ciri
yang mcmbawa kajayaan pclaksanaannya perlu dijawab. Oleh itu, kajian ini memberi
tumpuan kepada memahami perkara-perkara yang berkaitan dengan kaedah
pelaksanaan TQM dan ciri-ciri yang membawa kejayaan pelaksanaannya di beberapa

agensi kerajaan yang cemerlang dalam pengurusan TQM.



Objektif Kajian
Secara umumnya kajian ini bertujuan untuk memahami kaedah pelaksanaan
TQM di beberapa agensi kerajaan di Malaysia daripada perspektif penyelaras
TQM. Secara khususnya kajian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) cara
pelaksanaan TQM dan (ii) ciri-ciri yang membawa kejayaan pelaksanaannya di

agensi-agensi berkenaan.

Kepentingan Kajian

Kajian ini diharap dapat memberi gambaran lebih jelas tentang pelaksanaan
TQM agar dapat dijadikan panduan oleh organisasi untuk mempertingkatkan lagi
pelaksanaan TQM yang mereka amalkan. Di samping itu, kajian ini diharap dapat
dijadikan panduan oleh organisasi yang mempunyai kecenderungan untuk
melaksanakan TQM di organisasi mereka. Kajian ini  juga diharap dapat
mengemukakan ciri-ciri  penting yang menyumbang kepada kejayaan dalam
pelaksanaan TQM agar dapat dijadikan panduan oleh pengamal-pengamal TQM

dalam pelaksanaan TQM di organisasi masing-masing.

Skop dan Limitasi Kajian
Kajian ini dijalankan di beberapa agensi kerajaan yang didapati daripada
senarai pencalonan Anugerah Kualiti Perdana Menteri 1993. Informan kajian terdiri
daripada penyelaras TQM agensi-agensi yang dikaji. Kajian ini hanya dilakukan di

ibu pejabat organisasi yang menjadi sampel kajian ini.
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Bahan rujukan dan model yang digunakan dalam kajian ini berasaskan
kepada rujukan dan model daripada Barat dan Jepun. Ini kerana ketiadaan bahan
rujukan yang berlatarbelakangkan kajian tempatan dalam bidang ini.

Sementara model-model pclaksanaan TQM yang diketengahkan dalam
penulisan ini pula tidak hanya terhad kepada sektor awam sahaja tetapi meliputi
sektor swasta. Ini dilakukan berdasarkan kepada pendapat Spenley (1992), Carbone
(1993) dan Stupak dan Garrity (1993) yang menegaskan bahawa pclaksanaan TQM
tidak mempunyai perbezaan antara sektor perkhidmatan dan pembuatan. Malah
Stupak dan Garrity (1993) menyatakan, TQM boleh dilaksanakan dalam kedua-dua

sektor awam dan swasta termasuk bidang perkhidmatan dan pendidikan.

Definisi Operasional

1. Pengeluar - organisasi yang mengeluarkan sama ada barangan dan/atau
perkhidmatan.

2. Kepuasan pengguna - memenuhi kehendak dan kepuasan mereka.

3. Pengguna/pelanggan - pihak yang menggunakan barangan dan/atau
perkhidmatan yang dikeluarkan oleh sesebuah organisasi dan mereka juga
dipanggil pengguna luaran. Pengguna juga merupakan kakitangan sesebuah
organisasi kerana mereka menggunakan sesuatu barangan atau perkhidmatan
dalam proses kerja dan mereka ini dipanggil sebagai pengguna dalaman.

4. Pengguna dalaman - semua peringkat kakitangan sesebuah organisasi
termasuk kakitangan pejabat cawangan dan bahagian samaada terlibat secara
langsung mahu pun tidak dalam proses pengeluaran seperti kakitangan

personel, kewangan dan jurujual.
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Pengguna luaran - pihak yang menggunakan barangan dan/atau

perkhidmatan yang dikeluarkan oleh sesebuah organisasi.

Proses pengeluaran - proses kerja yang menggunakan prosedur secara
sistematik dan terancang bagi mengeluarkan sesuatu barangan dan/atau
perkhidmatan.

Pengurusan atasan - pihak yang mana kedudukannya di dalam organisasi
sebagai pembuat dasar dan keputusan.

Organisasi - pihak yang mengeluarkan barangan dan/atau perkhidmatan.
Keluaran - sama ada barangan mahu pun perkhidmatan.

Peralatan statistik/peralatan kualiti - alat yang digunakan dalam proses

penambahbaikan kualiti. Ja melibatkan penggunaan kaedah statistik.

Proses kawalan berstatik (statistical process control) - kaedah statistik yang
digunakan dalam proses penambahbaikan kualiti.

Proses penyelesaian masalah (problem solving process) - kaedah yang

digunakan untuk menyclesaikan masalah yang berkaitan dengan proses

kerja.

Proses penambahbaikan kualiti (quality improvement process) - proses yang
digunakan untuk mempertingkatkan kualiti barangan dan perkhidmatan.
Ja melibatkan penggunaan prosedur dan peralatan kualiti untuk mencapai
tingkat kualiti yang dapat memenuhi kepuasan pengguna.

PDCA - "Plan, Do, Check, Action', merupakan prosedur yang digunakan
dalam proses penyelesaian masalah dan proses penambahbaikan kualiti. Ia

juga dipanggil putaran Shewhart.
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Kakitangan - semua peringkat kakitangan termasuk Ketua Eksekutif dalam
sesebuah organisasi, kecuali di nyatakan kedudukan mereka secara khusus.
Pcemimpin - kakitangan yang mempunyai pekerja di bawahnya.

Bahan mentah - bahan yang digunakan dalam proses pengeluaran barangan

dan perkhidmatan; termasuk maklumat, data, dokumen dan sebagainya.



BABII

SOROTAN BAHAN BERTULIS

Pengurusan kualiti menyeluruh (TQM) telah membuka ruang bagi setiap
pemimpin pengurusan menilai dan mengkaji kepentingan kepuasan pengguna dalam
menghasilkan barangan dan perkhidmatan yang ditawarkan. Persoalan mengapa
kepuasan pengguna menjadi faktor utama dalam TQM sering dikaitkan dengan ciri-
ciri kualiti itu sendiri. Dalam suatu kenyataan yang dikemukakan oleh Ronald A.
Armstrong (Hake, 1991), beliau menyatakan kualiti sebenarnya merupakan isu yang
berkait rapat dengan pengguna. Ia diketengahkan kerana pengguna memerlukan
barangan yang bukan sahaja dapat memenuhi keperluan mereka, malah ia semestinya
memenuhi kepuasan mereka dalam beberapa aspek seperti keselamatan, jangka hayat
dan kemegahan memilikinya. Dalam hal ini, setiap pengeluar semestinya berupaya
menghasilkan barangan dan perkhidmatan yang dapat memenuhi kepuasan ini.

Untuk mencapai tujuan terscbut, setiap peringkat kakitangan sesebuah
organisasi perlu berusaha dan mempunyai motivasi untuk menghasilkan barangan
dan perkhidmatan yang bermutu tinggi yang dapat memenuhi kepuasan pengguna.
Sehubungan dengan itu, suatu sistem pengurusan yang dipanggil TQM merupakan
sistem pengurusan yang dapat memenuhi keperluan tersebut bagi menghasilkan
kecemerlangan kualiti ke atas barangan dan perkhidmatan. Walau bagaimanapun,

TQM bukanlah suatu sistem yang boleh dipasang dengan mudah atau boleh

10
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mengubat secara magik' seperti yang ditegaskan oleh Ronald A. Amstrong (Hake,
1991).

Jika TQM bukan penawar segera' kepada persoalan untuk menghasilkan
barangan dan perkhidmatan yang dapat memenuhi kepuasan pengguna, maka
beberapa persoalan tentang TQM perlu dianalisis untuk memahami kacdah
pelaksanakan TQM. Untuk itu, perkara seperti: (1) definisi TQM, (2) teori dan
amalan pengurusan yang membentuk TQM, (3) contoh-contoh pelaksanaan TQM
dan (4) ciri-ciri yang membawa kejayaan pelaksanaannya diberi tumpuan dalam

analisis ini.

Definisi Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM)

Seperti yang dinyatakan di atas, kepuasan pengguna mempunyai kaitan
rapat dengan kualiti, yang merupakan perkara asas yang sering diperkatakan apabila
membincangkan tentang TQM. Kualiti biasanya mempunyai kaitan atau sinonim
dengan sesuatu yang baik. Menurut Webster's New 20th Century Dictionary, kualiti
ialah “the degree of excellence that a thing possesses.' Ini bererti kualiti mempunyai
kaitan dengan sesuatu kecemerlangan yang di miliki.

Berdasarkan kepada satu pendapat lain pula, kualiti ialah menepati kehendak
(Brown, 1992). Yang dimaksudkan dengan menepati kehendak ini ialah sesuatu
barangan dan perkhidmatan itu bukan sahaja memenuhi kepuasan pengguna malah
rekabentuk dan ciri barangan dan perkhidmatan itu juga mesti menepati kepuasan
pengguna (Brown, 1992).

Walau bagaimanapun, pakar-pakar kualiti terkemuka mempunyai pendapat

mereka sendiri apabila membincangkan persoalan tentang kualiti. Bagi Crosby
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(1979) kualiti didefinisikan sebagai mematuhi keperluan. Manakala Juran et al..
(1979) mengatakan kualiti bermaksud sesuai digunakan. Sementara Feigenbaum
(1983) mengatakan kualiti ialah memenuhi jangkaan pengguna.

Deming (Pyzdek, 1991) mendefinisikan kualiti kepada dua iaitu: (1) apabila
pembekal mematuhi spesifikasi yang ditetapkan untuk mencapai kehendak pengguna
dan (2) apabila pembekal mencapai prestasi jualan atau perkhidmatan. Untuk itu,
prestasi diukur melalui kajian dan analisis yang dilakukan ke atas pencapaian
barangan dan perkhidmatan dalam pasaran. Untuk mencapai kedua-dua matlamat ini
usaha perlu diambil untuk merekabentuk semula, membuat spesifikasi baru dan
melakukan perubahan baru secara berterusan.

Berdasarkan kepada pendapat yang diketengahkan oleh pakar kualiti di atas,
yang di maksudkan dengan kualiti sebenarnya tidak mempunyai perbezaan dengan
apa yang didefinisikan oleh kamus Webster. Apabila kualiti dikatakan sebagai
sesuatu kecemerlangan yang dimiliki, jelas menunjukkan bahawa kecemerlangan
barangan atau perkhidmatan yang diperolehi itu sendiri membuktikan kepuasan yang
dinikmati oleh orang yang memilikinya. Atas faktor ini, maka kualiti dikatakan
sebagai memenuhi kehendak dan kepuasan pengguna adalah bertepatan sekali. Untuk
mencapai kepuasan ini, tindakan mesti diambil melalui usaha merekabentuk semula,
membuat spesifikasi barudan melakukan perubahan baru dengan berterusan. Dengan
kata lain, kualiti setiap barangan dan perkhidmatan mesti dipertingkatkan secara
berterusan demi untuk mencapai kepuasan pengguna.

Konsep lain yang berkaitan dengan TQM ialah pengurusan menyeluruh.

Menurut Drucker (1974), pengurusan bermaksud fungsi, disiplin, tugasan yang perlu



