
PKPA 4/91 STRATEGI-
STRATEGI PENINGKATAN 

KUALITI
•• SISTEM CADANGAN QSISTEM CADANGAN Q
•• SISTEM PROSES QSISTEM PROSES Q
•• SISTEM PEMERIKSAAN QSISTEM PEMERIKSAAN Q
•• SLOGAN QSLOGAN Q
•• HARI QHARI Q
•• SISTEM MAKLUMBALAS QSISTEM MAKLUMBALAS Q
•• SISTEM MAKLUMAT QSISTEM MAKLUMAT Q



SISTEM CADANGAN Q

•• SatuSatu sistemsistem sokongansokongan untukuntuk
membekalkanmembekalkan INPUT yang INPUT yang bergunaberguna
kepadakepada prosesproses peningkatanpeningkatan kualitikualiti

•• INPUT BERBENTUKINPUT BERBENTUK
--IDEAIDEA
--BUAH FIKIRANBUAH FIKIRAN



FUNGSI SISTEM CADANGAN

•• MengumpulMengumpul dandan mengendalikanmengendalikan
cadangancadangan secarasecara sistematiksistematik

•• MemberiMemberi galakangalakan kepadakepada
kakitangankakitangan turutturut sertaserta dalamdalam prosesproses
kualitikualiti

•• MemupukMemupuk dayadaya kreativitikreativiti dandan
inovasiinovasi



PENUBUHAN 
JAWATANKUASA

•• MenilaiMenilai dandan memilihmemilih cadangancadangan
untukuntuk dilaksanakandilaksanakan

•• MerancangMerancang pelaksanaanpelaksanaan cadangancadangan
dandan tindakantindakan susulansusulan

•• MenentukanMenentukan pengiktirafanpengiktirafan kepadakepada
cadangancadangan yg.baikyg.baik



SISTEM CADANGAN YANG 
BERKESAN

– DPD. K.S.U. DAN KETUA  JABATAN 
KPD. K.S.N.
• Dasar Negara
• Cadangan yg. memerlukan kerjasama

dan input Agensi Kerajaan yg.lain
• Cadangan yg. Boleh dipakai oleh Agensi-

Agensi Kerajaan yg. Lain
– DPD KAKITANGAN KPD. PENGURUSAN

• Penggunaan Kaedah
• Cara menyelesaikan masalah



SISTEM PROSES Q

•• RANGKAIAN TINDAKAN YANG RANGKAIAN TINDAKAN YANG 
LENGKAP BAGI LENGKAP BAGI 
MENJALANKAN SESUATU MENJALANKAN SESUATU 
TUGAS/KERJATUGAS/KERJA

•• *CARTA PROSES*CARTA PROSES
•• *GAMBARAJAH*GAMBARAJAH
•• *BORANG/DOKUMEN*BORANG/DOKUMEN



CIRI-CIRI PROSES Q

•• MenggunakanMenggunakan simbolsimbol
•• MenulisMenulis langkahlangkah--langkahlangkah dg. dg. 

ringkasringkas dandan jelasjelas
•• MenggunakanMenggunakan saizsaiz hurufhuruf besarbesar
•• MenggunakanMenggunakan warnawarna yg.sesuaiyg.sesuai padapada

SimbolSimbol
•• MempamerkanMempamerkan cartacarta prosesproses



SISTEM PEMERIKSAAN Q

•• PENILAIAN KEATAS OUTPUT PENILAIAN KEATAS OUTPUT 
SAMADA MENEPATI STANDARD SAMADA MENEPATI STANDARD 
KUALITI YANG DITETAPKANKUALITI YANG DITETAPKAN

•• TUJUANNYA UTK TUJUANNYA UTK 
MEMASTIKAN SETIAP OUTPUT MEMASTIKAN SETIAP OUTPUT 
MENEPATI STANDARD MENEPATI STANDARD 
KUALITINYAKUALITINYA



SLOGAN Q

•• UNTUK MEWUJUDKAN UNTUK MEWUJUDKAN 
KESEDARAN  MENYELURUH DI KESEDARAN  MENYELURUH DI 
KALANGAN KAKITANGAN KALANGAN KAKITANGAN 
MENGENAI KUALITIMENGENAI KUALITI

•• SEBAGAI SEBAGAI 
– ASAS DORONGAN
– VISI YANG HENDAK DICAPAI
– SUMBER RUJUKAN DALAM 

PENILAIAN PERANAN



CONTOH SLOGAN

•• KWSP    KWSP    -- KAMI SEDIA MEMBANTUKAMI SEDIA MEMBANTU

•• PKENJ   PKENJ   -- MEMBINA DAN MEMBELAMEMBINA DAN MEMBELA

•• INTAN    INTAN    -- SELANGKAH DI HADAPANSELANGKAH DI HADAPAN

•• BSN         BSN         -- SENYUM SELALUSENYUM SELALU



HARI Q

•• TUJUANTUJUAN
•• -- MengukuhkanMengukuhkan NilaiNilai--nilainilai BudayaBudaya

KualitiKualiti OrganisasiOrganisasi
•• -- MemberiMemberi PengiktirafanPengiktirafan, , 

MemperbaharuiMemperbaharui KomitmenKomitmen dandan
DedikasiDedikasi PekerjaPekerja

•• -- WujudkanWujudkan KesedaranKesedaran PerubahanPerubahan
YgYg. . BerlakuBerlaku DlmDlm. . OrganisasiOrganisasi



AKTIVITI HARI Q

•• UCAPAN KETUA JABATANUCAPAN KETUA JABATAN
•• CERAMAH/ SEMINAR KUALITICERAMAH/ SEMINAR KUALITI
•• UPACARA ANGKAT SUMPAHUPACARA ANGKAT SUMPAH
•• PEMBENTANGAN PLAN QPEMBENTANGAN PLAN Q
•• AUGERAH/CENDERAMATAAUGERAH/CENDERAMATA
•• TAYANGAN/RAKAMAN VIDEOTAYANGAN/RAKAMAN VIDEO
•• PERSEMBAHAN  KMKPERSEMBAHAN  KMK



SISTEM MAKLUMBALAS Q

•• PELANGGAN DIBERI PELUANG PELANGGAN DIBERI PELUANG 
MENGUTARAKAN PANDANGAN MENGUTARAKAN PANDANGAN 
TERHADAP PERKHIDMATAN TERHADAP PERKHIDMATAN 
/PRODUK YANG DINIKMATI/PRODUK YANG DINIKMATI



MANAFAAT
•• PEMBINAAN SIKAP POSITIF DI PEMBINAAN SIKAP POSITIF DI 

KALANGAN PELANGGANKALANGAN PELANGGAN
•• PEKERJA MEMAHAMI HASRAT PEKERJA MEMAHAMI HASRAT 

ORGANISASI  UNTUK ORGANISASI  UNTUK 
MENYAMPAIKAN PERKHHIDMATAN MENYAMPAIKAN PERKHHIDMATAN 
BERKUALITIBERKUALITI

•• PANDANGAN/IDEA PELANGGAN UTK. PANDANGAN/IDEA PELANGGAN UTK. 
UJI PERKHD.UJI PERKHD.



KKAEDAH PELAKSANAAN

•• BORANG MAKLUMBALAS BORANG MAKLUMBALAS 
PELANGGANPELANGGAN

•• PETI CADANGANPETI CADANGAN
•• PENGESANAN BERITAPENGESANAN BERITA
•• KAJIAN PAKARUNDING KAJIAN PAKARUNDING 
•• PANEL/J/K PENASIHATPANEL/J/K PENASIHAT
•• PERKHID. TEL. “TOLL FREE”PERKHID. TEL. “TOLL FREE”



SISTEM MAKLUMAT Q

•• MENYEBARKAN MAKLUMAT MENYEBARKAN MAKLUMAT 
KEPADA ORANG RAMAI KEPADA ORANG RAMAI 
TENTANG PERKHIDMATAN TENTANG PERKHIDMATAN 
YANG DIBERIKAN DAN YANG DIBERIKAN DAN 
DISAMPAIKAN  DALAM DISAMPAIKAN  DALAM 
BENTUK RISALAHBENTUK RISALAH



MAKLUMAT DALAM 
RISALAH

•• OBJEKTIF ORGANISASIOBJEKTIF ORGANISASI
•• PERKHIDMATAN DISEDIAKAN PERKHIDMATAN DISEDIAKAN 
•• B/MANA PERKHD. DIPEROLEHIB/MANA PERKHD. DIPEROLEHI
•• DI MANA/BILA PERKHD. DIBERIDI MANA/BILA PERKHD. DIBERI
•• PERUNDANGAN/PERATURANPERUNDANGAN/PERATURAN
•• BORANGBORANG--BORANG BORANG 

DIPERLUKAN    DIPERLUKAN    
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