

















Alat Kawalan Kualiti

3. Analisis Pareto

Analisis Pareto berasaskan prinsip Pareto yang juga dikenali sebagai peraturan “80/20”. Prinsip ini
membezakan di antara sedikit faktor utama (vital few) berbanding banyak faktor yang kurang penting
(trivial many) yang menyumbang kepada masalah yang berlaku. Justeru, kumpulan perlu memfokuskan
kepada faktor utama untuk mencari penyelesaian kepada masalah berkenaan.

Rajah Pareto pula merupakan sejenis graf khusus yang menunjukkan data dalam bentuk turus mengikut
susunan menurun. Sebagai contoh, rajah ini boleh digunakan untuk menggambarkan sebab-sebab yang
mengakibatkan sesuatu masalah. Turus yang paling tinggi menunjukkan sebab yang utama dan ia
diikuti oleh sebab-sebab lain. Dengan demikian, tumpuan boleh diberi terhadap penyelesaian sebab-
sebab utama. Melalui Rajah Pareto, Graf Garisan juga boleh dilakar apabila kekerapan terkumpul dan
peratusannya dikira.

Aplikasi

. Kenal pasti sebab-sebab paling mungkin yang menjadi punca masalah

. Kumpul data bagi setiap punca masalah dan ukur dengan unit pengukuran yang sesuai

. Bina satu graf di mana Paksi X menerangkan sebab masalah manakala Paksi Y pula menerangkan

unit pengukuran punca masalah

. Kenal pasti sebab-sebab utama masalah. Kedudukan turus disusun dari kiri ke kanan. Turus yang
paling tinggi menunjukkan sebab yang utama dan diikuti oleh sebab-sebab lain

. Graf garisan dibina berasaskan kekerapan terkumpul dan peratusannya

Contoh Rajah Pareto
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* Contoh Rajah Pareto adalah berdasarkan jadual kekerapan di muka surat 38
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Alat Kawalan Kualiti

Sambungan
Contoh Jadual Kekerapan
KES KELEWATAN PEMBEDAHAN TINGGI
(Selepas Cadangan Penyelesaian)
Peratus
Bil. Perkara Kekerapan L CIETED] AT Kekerapan
Terkumpul | Kekerapan
Terkumpul
1 Peralatan Digunakan 8 8 32% 32%
Serentak
Kurang Penyeliaan 15 28% 60%
Sistem Koordinasi 20 20% 80%
kurang efektif
4 Masalah keputusan 3 23 12% 92%
makmal
5 Borang Persetujuan 2 25 8% 100%
Tidak Lengkap
JUMLAH 25 100% -
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Sambungan

Alat Kawalan Kualiti

Perbandingan Rajah Pareto 1 (sebelum cadangan penyelesaian) dan Rajah Pareto 2 (selepas cadangan

penyelesaian)

Rajah Pareto 1
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Alat Kawalan Kualiti

4. Carta Histogram

Carta Histogram digunakan untuk menunjukkan pengagihan data dan memperlihatkan kepelbagaian/
variasi di dalam sesuatu proses. Carta Histogram boleh juga digunakan untuk menunjukkan kekerapan
berlaku sebab-sebab yang telah dikenal pasti. Kekerapan ini digambarkan melalui ketinggian turus
dalam Carta Histogram.

Aplikasi

. Tentukan bilangan kategori yang dikehendaki. Lazimnya bilangan kategori yang sesuai adalah di
antara lima hingga dua puluh bergantung kepada bilangan pemerhatian yang hendak dibuat dan
ketepatan yang diperlukan

. Tentukan selang kategori dengan membahagikan perbezaan di antara nilai terbesar dengan
bilangan kategori yang telah dipilih

. Lukiskan garis mendatar (paksi X) untuk menunjukkan kategori yang dipilih dan garis menegak
(paksi Y) untuk menunjukkan kekerapan atau jumlah sesuatu perkara itu berlaku

Contoh Carta Histogram
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Alat Kawalan Kualiti

5. Carta Aliran Kerja

Carta Aliran Kerja adalah gambaran secara grafik aktiviti-aktiviti yang terlibat dalam proses kerja. Carta
Aliran Kerja diperlukan kerana ia dapat memperlihatkan dengan jelas setiap langkah atau tindakan yang
perlu diambil mengikut turutan yang betul iaitu menunjukkan peringkat permulaan dan peringkat selesai
yang dijelaskan secara ringkas. Carta Aliran Kerja juga memberikan kefahaman kepada pekerja mengenai
tugas dan tanggungjawab masing-masing. Carta Aliran Kerja juga dapat menunjukkan di mana berlaku
kelewatan atau kesesakan dan kerja berulang-ulang.

Aplikasi

. Rujuk Proses Kerja bagi aktiviti yang terlibat
. Susun aktiviti mengikut turutan
Wujudkan aliran proses kerja dengan menggunakan simbol-simbol yang sesuai seperti di bawah

. Kenal pasti aliran proses kerja yang boleh ditambahbaik seperti menggugurkan aktiviti yang tidak
perlu atau tambah aktiviti baru bagi melengkapkan proses kerja sedia ada

. Catatkan masa yang diambil untuk menyempurnakan satu-satu aktiviti dan keseluruhan proses
sebagaimana tercatat dalam Piagam Pelanggan, jika berkaitan

Makna Simbol

Dokumen yang dihasilkan
melalui proses

Aktiviti

Pilihan/Keputusan Penyambung ke muka surat
lain atau carta aliran lain

Aliran
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Sambungan

Contoh Carta Aliran Kerja

PROSES PEMERIKSAAN KESIHATAN
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Sambungan

PROSES PEMERIKSAAN KESIHATAN

l

Pemeriksaan oleh pegawai
perubatan

l

Pesakit menjalani ujian air
kencing dan darah

l

Pesakit menjalani ujian x-ray

Laporan kesihatan
dikeluarkan
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6. Rajah Taburan (Scatter Diagram)

Rajah Taburan digunakan bagi mengkaji dan mengenal pasti sama ada wujud perkaitan di antara dua
angkubah (variables) yang menyumbang kepada sesuatu masalah. Walau bagaimanapun Rajah Taburan
tidak membuktikan secara sahih punca sebenar berlakunya sesuatu masalah. Sebagai contoh terdapat
dua faktor yang dikenal pasti menyumbang kepada kemalangan jalan raya iaitu pemanduan laju dan
kadar kemalangan. Melalui Rajah Taburan, analisis sama ada wujud atau tidak kaitan di antara faktor-

faktor tersebut dapat dipastikan.

Aplikasi
. Kenal pasti 2 angkubah yang berkaitan dengan masalah yang dikaji
. Kenal pasti pengukuran yang sesuai untuk angkubah-angkubah yang dikaji. Pengukuran yang sesuai

membolehkan kedua-dua faktor tersebut diukur serentak dalam skala yang berterusan

. Plotkan faktor-faktor tersebut. Plotkan faktor penyebab pada Paksi X (melintang) dan akibat pada

Paksi Y (menegak)

. Setelah semua pasangan faktor diplotkan, perhatikan bentuk taburan untuk membuat tafsiran

Contoh Rajah Taburan

Rajah Taburan

Tahap
perkaitan

Tafsiran

<

Tiada

Tiada perkaitan antara
angkubah yang dikaji
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Alat Kawalan Kualiti

Rajah Taburan

Tahap
perkaitan

Tafsiran

Tahap
Perkaitan
Rendah/Kurang

Perkaitan antara
angkubah kabur

Tinggi

Kemungkinan yang
tinggi perhubungannya.
Sebarang perubahan
pada salah satu
pasangan angkubah
kemungkinan akan
memberi kesan antara
satu sama lain

Sempurna

Angkubah berkait rapat
antara satu sama lain.
Sebarang perubahan
pada salah satu
elemen akan memberi
kesan kepada
pasangan elemen yang
lain
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7. Carta Kawalan

Alat Kawalan Kualiti

Carta Kawalan merupakan alat untuk menentukan sama ada sesuatu proses yang dilaksanakan adalah
stabil atau tidak. la juga memberi petunjuk sama ada sesuatu variasi yang berlaku di dalam sesuatu proses
merupakan variasi biasa atau sebaliknya. Terdapat tiga had pengukuran kawalan pada carta kawalan
iaitu garisan tengah (central line), garisan had bawah (lower control limit) dan garisan had atas (upper
control limit). Titik yang berada di luar garisan had atas dan di luar garisan had bawah menunjukkan
variasi-variasi tertentu telah berlaku.

Aplikasi
. Tentukan saiz sampel
. Tentukan kaedah pengumpulan data
. Kira mean, standard deviation dan garisan had bawah serta garisan had atas
. Plotkan data serta Garisan Had Atas dan Garisan Had Bawah di atas Carta Kawalan
Contoh Carta Kawalan
PURATA WAKTU KEDATANGAN PEKERJA
KE PEJABAT
8.53]
o - e e e e Garisan
8.20 Had Atas
8‘10/
8.00Q;
7.50 A\ /
7.49 N \/
7.30
Waktu ;5
7.10
L B Garisan
0 T T T 1 T 1 T —r—T1—1—— Had Bawah
2 345 6 7 8 910 111213 14 15 16
Hari Bekerja
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Rajah Hubung kait

Rajah Hubung kait digunakan bagi menunjukkan perkaitan kompleks di antara sebab-sebab yang menjadi
sebab masalah. Rajah Hubung kait kerap digunakan bagi menganalisis sebab dan akibat sesuatu
masalah. Namun begitu penggunaannya boleh juga diperluas untuk tujuan lain seperti menunjukkan
aliran maklumat di dalam sesuatu proses.

Tidak seperti Rajah Afiniti atau Rajah Sebab dan Akibat, elemen-elemen masalah di dalam Rajah Hubung
kait berada pada kedudukan tidak tersusun dan rawak. Elemen-elemen ini kemudiannya dihubung kait oleh
anak panah. Kedudukan anak panah ini akan memberi petunjuk elemen yang mana menjadi penyebab
dan akibat sesuatu masalah.

Aplikasi

Kenal pasti dan catatkan masalah yang dihadapi. Sebagai Contoh “Kepuasan Pelanggan
Rendah”

Sebab yang dikenal pasti boleh dicatatkan terus pada Rajah Hubung kait

Ahli KIK boleh memasukkan lebih daripada satu sebab pada sesuatu Rajah Hubung kait. Walau
bagaimanapun lebih daripada 3 sebab memungkinkan sesuatu Rajah Hubung kait lebih sukar
dianalisis

Kenal pasti elemen sebab dan akibat yang menyumbang terhadap permasalahan tersebut. Di
dalam mengenal pasti elemen sebab ini, ahli KIK haruslah menjawab persoalan “Apakah elemen
yang menjadi punca elemen masalah yang dikenalpasti ini wujud?”. Catatkan elemen yang dikenal
pasti tersebut dan teruskan proses ini sehingga semua elemen masalah terlibat dicatatkan. Pada
kebiasaannya jumlah elemen di dalam Rajah Hubung kait ialah di antara 15 hingga 50 elemen

Elemen ini boleh dikenal pasti menerusi percambahan fikiran, Rajah Afiniti, Rajah Sebab dan Akibat
atau kaedah-kaedah lain yang berkaitan

Jika semua elemen Sebab dan Akibat tadi telah dikenal pasti, masukkan elemen tersebut di dalam
Rajah Hubung kait

Masukkan elemen tersebut di dalam Rajah Hubung kait secara rawak supaya tidak mengikat ahli
kumpulan dengan susun atur elemen, sekaligus menggalakkan lebih banyak idea dan kreativiti
dapat dicungkil daripada ahli kumpulan
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Sambungan

48

Hubungkan elemen-elemen sebab dan akibat tadi menerusi anak panah berpandukan aktiviti
yang telah dinyatakan

Elemen yang tertumpu oleh anak panah yang paling banyak adalah akibat utama kepada sesuatu
masalah. Menerusi contoh, Kepuasan Pelanggan Rendah adalah akibat utama

Elemen di mana anak panah keluar lebih banyak pula adalah punca utama sesuatu masalah.
Menerusi contoh, Pekerja Kurang Mahir adalah punca utama

Contoh Rajah Hubung Kait

HUBUNG KAIT ANTARA PUNCA-PUNCA YANG MENYEBABKAN
KEPUASAN PELANGGAN RENDAH

Kelemahan Pengurusan ‘( Pengagihan Kerja
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[ Proses Kerja Panjang ) [ Pekerja Kurang Mahir
4/1 l
@ ) \d
Kurang Motivasi
(1/2)

Proses Ambil Masa l
Yang Lama (1/2) ( Pekerja Kurang Sopan ) Eekerja Tidak Mesra
(1/2)

( Kepuasan Pelanggan Rendah N

(0/8) -
J
A T A
Kualiti Perkhldmatan Masa Menunggu Lama Tempat Menunggu
Rendah Tidak Selesa

Papan Tanda/Tunjuk Arah Tempat Letak Kereta
Tidak Jelas Tidak Cukup
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Rajah Pokok

Rajah Pokok digunakan bagi mengenal pasti faktor atau perkara umum kepada lebih spesifik dan mendalam.
Faktor umum tersebut akan dipecahkan kepada faktor-faktor yang lebih spesifik secara ‘beranting’ di
mana setiap ranting boleh mengandungi dua (2) atau lebih faktor spesifik. Rajah Pokok boleh digunakan
untuk tujuan-tujuan seperti berikut:

°

Sebagai alat perancangan bagi menyelesaikan sesuatu masalah
Mengkaji punca utama berlakunya sesuatu masalah

Mengenal pasti secara mendalam isu utama yang wujud daripada analisis yang dilakukan menerusi
Rajah Hubung kait, Rajah Afiniti dan Rajah Sebab dan Akibat

Sebagai strategi mendapat cadangan penyelesaian dan strategi pelaksanaan

Aplikasi

Nyatakan permasalahan, perancangan atau isu yang perlu dikaji. Tuliskan penyataan tersebut
pada bahagian atas (untuk Carta Pokok Menegak) atau pada bahagian tepi sebelah kiri (untuk
Carta Pokok Melintang)

Kenal pasti persoalan-persoalan yang berkaitan yang akan membawa kepada pecahan faktor atau
isu seterusnya. Contoh, untuk mencari sebab dan akibat soalan yang berkaitan adalah seperti:

- Apakah faktor yang menyumbang kepada punca yang dikaji?
- Mengapa ini berlaku?

Pada setiap faktor dan peringkat yang telah dikenal pasti semak sekali lagi sama ada perkara-
perkara yang dimasukkan tersebut relevan bagi menyokong isu utama yang dikaji

Teruskan kaedah ini sehingga elemen asas dan tindakan yang wajar dapat dikenalpasti

Apabila proses ‘meranting’ selesai, semak semula semua faktor atau isu yang telah dikenal pasti.
Pastikan semua faktor atau isu yang dikenal pasti benar-benar menyokong isu utama yang dikaji.
Jika faktor atau isu yang dikenal pasti tadi benar-benar menyokong isu utama yang dikaji, selidiki
sekali lagi sama ada faktor-faktor tersebut cukup untuk menyokong isu utama yang dikaji atau
mungkin terdapat faktor-faktor lain yang masih perlu dimasukkan
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Contoh Rajah Pokok Melintang

Bagaimana?

Peningkatan
Kekerapan
Perkhidmatan
Penyelenggaraan

Melalui Laman
Web/Direktori

Pilih Sebutharga
Terbaik

Kenal Pasti
Latihan

Bagaimana?
Bagaimana? Kenalpasti
Kontraktor
| Kontrak
Penyelenggaraan
|| Dapatkan
Sebutharga
Penyelenggaraan ] .
Secara Dalaman Kenalpasti
Jurutera
Tentukan
—  Pemilik
Proses
Tanggungjawab Penyelarasan
: Semula
Lebih Jelas .
Tanggungjawab

Perbincangan
Melalui
Mesyuarat
Bahagian
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3. Rajah Silang (Rajah Matriks)

Rajah Silang digunakan untuk menunjukkan perkaitan satu sama lain antara dua atau lebih senarai
elemen. Pada kebiasaannya kaedah padanan terus digunakan bagi menunjukkan hubung kait antara
satu elemen dengan elemen yang lain. Namun kaedah ini tidak sesuai digunakan jika terdapat pelbagai
elemen yang perlu dipadankan antara satu sama lain. Rajah ini boleh digunakan untuk tujuan pemilihan
projek, pemilihan punca-punca masalah dan pemilihan cadangan penyelesaian serta pemilihan strategi
pelaksanaan

Aplikasi

. Kenal pasti faktor-faktor/kriteria-kriteria yang boleh dibuat perbandingan

. Kenal pasti hubungan yang wujud di antara senarai-senarai yang ditentukan

. Kenal pasti rajah silang yang sesuai bagi memadankan hubungan-hubungan yang telah dibentuk

. Tentukan tahap perkaitan. Sebagai contoh, Tiada, Rendah, Sederhana dan Tinggi. Peringkat-peringkat
perbandingan ini ditunjukkan di dalam Rajah Silang muka surat 52

. Rajah berikut menunjukkan contoh Rajah Silang yang menggunakan nombor bagi menggambarkan
tahap perkaitan

. Buat keputusan atau turutan keutamaan berdasarkan jumlah skor yang diperolehi
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Contoh Rajah Silang

ANALISIS KEPERLUAN PELANGGAN DAN CADANGAN TINDAKAN
PENAMBAHBAIKAN

Tahap Perkaitan X | Kriteria Penilaian Tahap Kualiti

Perkhidmatan Di Hospital

0 |Tiada

Y | Aspek Cadangan Tindakan

1 Rendah Penambahbaikan Perkhidmatan

2 | Sederhana

3 | Tinggi
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4. Rajah Matriks Berkepentingan (Prioritisation Matrix)

Rajah Matriks Berkepentingan digunakan untuk mengenal pasti perkara paling penting dan perlu diberi
keutamaan kepada perkara yang sederhana penting dalam sesuatu senarai. Sebagai contoh, rajah di
muka surat 54 menunjukkan faktor paling penting kepada sederhana penting yang menyumbang kepada
Rendah Motivasi di kalangan pekerja. Didapati faktor Beban Kerja Tinggi menjadi faktor paling penting
Rendah Motivasi di kalangan pekerja, iaitu 18.1 markah. Manakala faktor Kurang Insentif Dari Majikan
menjadi faktor kurang penting, iaitu 4.8 markah.

Aplikasi

* Senaraikan perkara yang perlu dinilai

* Tentukan kriteria untuk senarai perkara yang dinilai

* Tentukan pemberat pada kriteria yang telah ditetapkan

* Masukkan data hasil kajian atau soal selidik bagi mewakili setiap faktor yang dinilai

» Kira markah bagi setiap faktor dengan mendarabkan markah pemberat dengan markah yang diperoleh
menerusi hasil kajian

* Kira markah akhir dengan mencampurkan semua markah bagi setiap kriteria

* Penilaian akhir boleh dilakukan berdasarkan markah yang diperolehi oleh setiap faktor
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Contoh Rajah Matriks Berkepentingan

FAKTOR RENDAH MOTIVASI
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5. Rajah Jaringan Aktiviti (Activity Network Diagram)

Rajah Jaringan Aktiviti menunjukkan jaringan aliran tugas yang dirancangkan. Tugas-tugas yang terlibat di
dalam sesuatu perancangan ini dicatatkan di dalam petak. Petak-petak ini seterusnya akan dihubungkan
menerusi anak panah bagi menunjukkan turutan aliran kerja berdasarkan tempoh masa tertentu sebagaimana
yang telah dirancangkan. Petak-petak ini juga boleh memasukkan maklumat-maklumat seperti individu yang
bertanggungjawab terhadap tugas tersebut, sumber yang diperlukan dan masa yang diperuntukkan.

Contoh Rajah Jaringan Aktiviti

KHIDMAT PELANGGAN BERKUALITI

Tentukan Kaunter
) Mohon Kelulusan
Khidmat Pelanggan - ;
. —»| Tempat -2 hari
2 hari ) .
. . Tindakan : Hafiz
Tindakan : Mooi Pemasangan
/[ \ Kaunter Khidmat
Pelanggan -2 hari
Tentukan Rekabentuk Tempah Kaunter - Tindakan : Faidzal
: Kaunter Khidmat »| 10 hari
Strategi Pelanggan-5 hari Tindakan : Khalid Khidmat
Meningkatkan Tindakan : Rosilah Pelanggan
Khidmat Berkualiti
Pelanggan
Sedia Prosedur dan
Manual Latihan -5 hari
Tindakan : Li Ling
\ J Latihan Pegawai
Perkhidmatan
Pelanggan -2 hari
Lantik Pegawai / Tindakan : Yanti
Perhubungan Pelanggan
-12 hari
Tindakan : Kamarul

Rajah di atas menunjukkan aktiviti Strategi Meningkatkan Khidmat Pelanggan pada tahun-tahun tertentu.
Petak yang selari pada gambarajah tersebut menunjukkan tugasan perlu dijalankan secara serentak. Anak
panah pula menunjukkan tugasan seterusnya yang akan berlaku.

Aplikasi

. Kenal pasti objektif projek atau perancangan. Contoh ialah Strategi Meningkatkan Khidmat
Pelanggan

. Kenal pasti kekangan-kekangan yang mungkin memberi kesan kepada pelaksanaan projek atau
perancangan seperti kekangan masa, sumber tenaga dan kewangan

. Kenal pasti dan catatkan tugasan-tugasan yang perlu diselesaikan. Catatkan juga di dalam kad

tersebut maklumat berhubung tempoh masa bagi sesuatu tindakan perlu disiapkan dan individu
yang bertanggungjawab

. Setelah semua tugasan selesai dicatatkan, susun tugasan mengikut turutan dari kiri ke kanan.
Sambungkan tugasan tersebut dengan anak panah
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Carta PERT (Programme Evaluation Review Technique)/
Critical Path Method (CPM)

Carta PERT atau Critical Path Method (CPM) dapat menunjukkan aktiviti mana yang kritikal/genting
dalam sesuatu tindakan yang diambil, supaya tumpuan dapat diberikan kepada aktiviti berkenaan. Untuk
mengetahuinya, aktiviti mengenai Strategi Meningkatkan Khidmat Pelanggan dalam Rajah Jaringan
Aktiviti di muka surat 55, dipindahkan ke dalam Carta CPM di bawah. Nombor 1 hingga 8 menunjukkan
bilangan aktiviti yang terlibat, manakala huruf A hingga H pula menjelaskan tempoh masa yang diambil
bagi melaksanakan aktiviti berkenaan. Aktiviti yang selari dari atas ke bawah menunjukkan ia boleh
dilaksanakan serentak, iaitu aktiviti 1, 2, 3 dan 4 serta aktiviti 5, 6 dan 7

Contoh CPM

[ Mula

Aktiviti: Tempoh Masa:
1 : Tentukan kaunter yang diperlukan A: 2 hari
2 :Tentukan rekabentuk kaunter B: 5 hari
3 : Sedia prosedur dan manual latihan C: 5 hari
4 : Lantik pegawai perhubungan pelanggan D: 12 hari
5 : Mohon kelulusan tempat E: 2 hari
6 : Tempah kaunter F: 10 hari
7 :Latihan G: 2 hari
8 : Pemasangan kaunter H: 2 hari

Laluan Kritikal/Genting (Critical Path) B+F+H = 5+10+2 (17 hari)

l
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Alat Kawalan Kualiti Tambahan

6. Rajah Process Decision Planning Chart (PDPC)

Rajah PDPC atau Rajah Proses Carta Perancangan Keputusan digunakan bagi mengenal pasti risiko-
risiko atau ancaman-ancaman yang mungkin wujud di dalam sesuatu cadangan penyelesaian. Proses
ini membolehkan tindakan pencegahan diambil bagi menghadapi risiko-risiko yang mungkin berlaku.

Aplikasi

. Kenal pasti objektif yang ingin dicapai menerusi penggunaan teknik ini

. Kenal pasti cadangan-cadangan yang mungkin boleh dilaksanakan

. Kenal pasti risiko-risiko yang mungkin dihadapi jika cadangan-cadangan tersebut dilaksanakan.

KIK boleh menggunakan teknik percambahan fikiran, Rajah Afiniti, Rajah Pokok atau teknik-teknik
lain yang bersesuaian bagi mengenal pasti risiko tersebut

. Catatkan risiko yang dikenal pasti

. Setelah mengenal pasti risiko-risiko yang mungkin dihadapi, kenal pasti pula tindakan pencegahan/
penyelesaian bagi setiap risiko yang telah dikenal pasti
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Strategi Penambahbaikan Proses

1. Business Process Reengineering (BPR)/
Business Process Improvement (BPI)

BPR/BPI ialah satu pendekatan yang digunakan untuk melakukan perubahan ke arah penambahbaikan
proses perkhidmatan dengan membuat analisis ke atas proses semasa (AS-IS) menggunakan carta
aliran atau lain-lain tools. Kemudian memperkemaskan proses sedia ada atau membangunkan proses
baru (TO-BE) sama ada secara manual atau menggunakan kemudahan ICT. Dengan kata lain, BPR/BPI
merupakan konsep pengurusan yang bertujuan untuk mengolah semula dan memperkemaskan elemen-
elemen asas dan proses kerja dalam organisasi untuk meningkatkan sistem penyampaian perkhidmatan
kepada pelanggan. BPR memfokuskan analisisnya kepada keseluruhan proses perkhidmatan yang wujud
manakala BPl hanya memilih proses-proses kritikal sahaja.

Antara objektif utama BPR/BPI ialah:

Menjadikan proses lebih cekap, iaitu meminimumkan penggunaan sumber

Menjadikan proses lebih berkesan, iaitu menghasilkan output atau outcome yang dikehendaki/
disasarkan

* Menjadikan proses lebih sesuai, iaitu berupaya menyesuaikan dengan perubahan organisasi
dan kehendak pelanggan serta stakeholders

Tindakan-tindakan yang perlu diambil oleh KIK untuk menjalankan BPR/BPI di organisasi masing-
masing adalah seperti berikut:

* Merancang penambahbaikan dari segi kepimpinan, kefahaman dan komitmen melalui
langkah-langkah di bawah:

Mengenal pasti anggota pasukan

Melantik pegawai kanan agensi sebagai champion

Memberi latihan kepada ahli pasukan

Membangunkan model BPR/BPI

Memaklumkan matlamat BPR/BPI kepada anggota agensi
Mengkaji semula perkhidmatan strategik dan keperluan pelanggan
Memilih proses-proses yang kritikal

Melantik pemilik-pemilik proses

¢ Memahami proses semasa dari semua dimensi melalui cara-cara berikut:

Menentukan skop dan misi/objektif proses
Menentukan sempadan proses
Memberikan gambaran keseluruhan proses

Menentukan pengukuran dan ekspektasi pelanggan bagi proses
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Strategi Penambahbaikan Proses

Sambungan

. Menyediakan carta aliran proses

. Mengumpul data mengenai kos, masa dan faedah

. Membuat penyemakan dan penganalisisan ke atas proses

. Menyelaraskan perbezaan

. Menyediakan proses baru dan mengemas kini dokumen proses

¢ Memperkemaskan dan menambah baik proses bagi membuat penyesuaian serta
meningkatkan kecekapan dan keberkesanannya melalui tindakan berikut:

. Mengenal pasti peluang-peluang mencipta sistem/proses baru,
penambahbaikan atau pengubahsuaian (akibat dari kesilapan, kualiti
rendah, kos tinggi, kerja tertunggak, lambat/lewat dan sebagainya)

. Menghapuskan birokrasi

. Menghapuskan aktiviti-aktiviti yang tidak ada nilai tambah

. Memudahkan proses

. Mengurangkan masa proses

. Memperbetulkan kesilapan proses

. Mengautomasikan proses melalui penggunaan ICT

. Menyeragamkan proses

. Mendokumentasikan proses

. Memilih anggota yang terbabit dengan proses untuk diberi latihan
mengenai sistem dan prosedur baru

¢ Mengukur dan mengawal pelaksanaan proses untuk memastikan inovasi/
penambahbaikan memberi faedah melalui langkah-langkah berikut:

. Membangunkan indikator pengukuran dan menetapkan sasaran

. Membentuk sistem maklum balas

. Mengadakan audit proses secara berkala

. Membentuk sistem kawalan kualiti dan kos

¢ Melaksanakan inovasi penambahbaikan proses berterusan melalui tindakan
berikut:

. Mendapat kelulusan proses

. Mengadakan kajian semula ke atas proses secara berkala

. Menentukan dan menghapuskan proses yang bermasalah

. Menilai impak perubahan ke atas organisasi dan pelanggan

. Membuat penandaarasan proses

. Memberi latihan lanjutan kepada ahli pasukan dan anggota yang terlibat
dalam pelaksanaan proses
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Strategi Penambahbaikan Proses

2. Strategi Lautan Biru

Strategi Lautan Biru (Blue Ocean Strategy) memperkenalkan Kerangka Kerja Empat Tindakan yang
bertujuan untuk menggubal strategi baru yang lebih berdaya saing. Konsep ini menganjurkan inovasi
dan kreativiti dalam penyampaian perkhidmatan. la juga menggalakkan untuk menjadi perintis dalam
menyediakan sesuatu perkhidmatan atau produk di mana organisasi perlu keluar dari kepompong keselesaan
dan bertindak melampaui ekspektasi (do beyond the expectations). Dari segi individu, mereka tidak lagi
boleh sentiasa menjadi pengikut (followers) tetapi perlu menjadi peneraju (trend setter) dalam melakukan
sesuatu pekerjaan. Pendekatan ini dapat membantu melonjakkan sesebuah organisasi ke peringkat yang
lebih cemerlang dan gemilang.

Strategi Lautan Biru sangat menekankan pentingnya organisasi menjalankan analisis stakeholders/
pelanggan secara terperinci untuk mengenal pasti kumpulan-kumpulan sasaran yang akan menerima
kesan dari strategi yang dilaksanakan. Analisis stakeholders/pelanggan dalam konteks ini akan
menyelami kehendak, keperluan serta nilai kumpulan-kumpulan berkenaan untuk memastikan strategi
yang dirancang akan benar-benar memenuhi kehendak mereka. Strategi ini akan mewujudkan inovasi
nilai yang memberikan penekanan setara kepada nilai dan inovasi, tanpa memfokuskan kepada teknologi
baru semata-mata. Inovasi nilai merupakan cara baru untuk memikirkan dan melaksanakan strategi yang
mencipta pembaharuan dengan menggunakan elemen-elemen baru dan berkos rendah. Antara tindakan
yang perlu diambil ialah:

* Hapuskan (eliminate) — perkara-perkara yang tidak penting perlu dihapuskan dari aktiviti yang
sedia ada termasuk menghapuskan kaedah, prosedur dan proses kerja yang lapuk, tidak
praktikal dan tidak ekonomik

* Kurangkan (reduce) - perkara-perkara yang dirasakan selama ini berlebihan perlu dikurangkan
termasuk mengurangkan karenah birokrasi

* Tingkatkan (raise) - perkara-perkara yang penting perlu ditonjolkan dan ditingkatkan termasuk
meningkatkan penggunaan standard

* Ciptakan (create) - perkara-perkara yang baru dan belum pernah terfikir atau ditawarkan oleh
pihak lain perlu diciptakan termasuk memperkenalkan cara penyampaian perkhidmatan yang
lebih cepat, cekap dan berkesan
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PENUTUP

Panduan KIK yang disediakan ini memberi kemudahan kepada para anggota di agensi-agensi Kerajaan
untuk memperbaiki cara bekerja mereka melalui pelbagai teknik, kaedah dan strategi. la bukan sahaja dapat
membantu menyelesaikan masalah di tempat kerja tetapi juga dapat menjana idea kreatif untuk mencipta
cara kerja baru yang inovatif bagi menambah baik perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan agensi.
Oleh itu, diharap panduan ini dapat membantu agensi Kerajaan menubuhkan KIK di agensi masing-masing
yang dapat melaksanakan aktiviti-aktiviti inovasi dan penambahbaikan. Melalui program KIK anggota
organisasi dapat berinteraksi secara terus dengan pihak pengurusan bagi menyampaikan pandangan dan
cadangan mereka. Pada masa yang sama mereka dapat mempelajari teknik-teknik penyelesaian masalah
serta kaedah penciptaan dan penambahbaikan perkhidmatan dengan berkesan. Di samping itu, mereka
juga dilatih menganalisis sesuatu isu secara analitikal dengan menggunakan daya pemikiran kreatif dan
inovatif dalam melaksanakan tugas harian. Selain itu, program KIK juga dapat memupuk disiplin kerja
secara berpasukan dan sistematik yang boleh mencipta cara kerja baru yang dapat meningkatkan kualiti
dan produktiviti penyampaian perkhidmatan organisasi kepada pelanggan, seterusnya membawa kepada
peningkatan imej Perkhidmatan Awam secara keseluruhannya.
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