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Rektor 
Kolej Universiti Teknikal 
Kebangsaan Malaysia 

Assa /r11111w Iii ik11111 rl.111 S11 /;1111 Sejahtem. 

UsaJia yang bcrlcrusan 1111Luk mcn.i ngkatka11 kualiti clan produktiviti ada lah 
pc11 li11g, kcra11a daya sai 11g KUTKM pcrlu dipertingkatka 11 rla la111 rl1111ia pcndid ikan 
yang sc111aki11 mcncabar. Di sa mpi ng itu, budaya kcrja yang 111c11 rkanka 11 aspck 
kualiti mcrupakan terns kcgc111 iJa11ga11 KUTKM yang dapat 111cmc11 uhi kcpuasan 
pclangga nnya. 

Scgalanya ini dapat dilaksanakan melalui sistem pcngurusan bcrkualiti yang dapat 
mcnjamin kualiti mclalui proses yang terkawal dalam 111cnghasilk:111 produk atau 
pcrkhidmatannya. Pcncrbitan Buku Pancluan ISO 900 I :2000 adalah siri 
pcncrbitan yang bcrtujuan untuk memperkukuhkan nilai-nilai budaya kualiti 
dalam organisasi, supaya ianya mrnjadi penj:ma kcrja yang cfisycn clan bcrkualiti 
tinggi. Diharapkan ianya akan dapat mcmpcrbaharui komitmcn pckcrja dan 
pcngurusan kc a rah pcningkatan kualiti secara bcrtcrusan. 

Harapan saya, pcncrbit;m b11ku ini dapat mcnjadi asas cla n bahan ruj 11 kan ya ng 
pcnting kcpadi! st'luruh wa rga KUTKM dalam usaha kc arah pcrlaksanaan Sistcm 
Pcng11rusa11 K11aliti ISO 9001 :2000. 

Akltir sckali , saya i11gi 11 mcrnkamkan ucapan tcrima kasih kcpada Sahagian 
Jaminan Kualiti d:111 Akrccl itasi ya11g terlibat clalil m usaha kc arah pcncapaian 
Pcnsiji la11 ISO 900 I :2000. Saya berharapan ti nggi agar usa ha ini dapat 
dircil lisasikan clan i:rnya berjaya clilaksanakan. 

Sekian tcrima kasih. 

~~p:;j)p ----Y.Bhg. Dat11k Prof. Dr. Mohd Ruddin biJ1 Ab. Gilani 



Pengerusi 
Jawatankuasa Pemandu 
Sistem Kualiti (ISO 9000) 

Assilh111111i1lailwm rl"11 S;1/.w1 Sejahtem 

Bcrsyukur kita kc hadral llahi kcram1 dcngan limpah kurnia clan lzin-Nyn, maka 
lcrbillnh Buku Pa11duan !SO 9001:2000. Scbuah buku pa11dua11 kcpacla scmua 
warga KUTKM bagi mclaksanakan Sistcm Pcngurusan Kualiti MS ISO 9001:2000. 

Pcrtama sekalj , saya ingin mcrakamkan ucapan scUnggi-ti11ggi pcnghargaan clan 
lcri1m1 kasil1 kepacla Bahagim1 Jaminan Kualiti & Akrcclitasi clan Jawalankuasa 
Pclaksana TSO 9001 :2000 ya ng tclah bcrusaha kcras scrla mcnyumbang idea dan 
kcpakaran bagi mcrca lisasikan penerbitan buku pancluan ini. 

Usa ha menerbilkan buku ini akan me11jadi sia-sia sekinnya scmua warga 
univcrsiti tidak bcrsungguh-sungguh mercalisasikan clan mcnghayati isi 
ka ndungannya. Cabarnn ya ng lcbih besar yangpcrlu ditcmpulti olch scmua warga 
adalah bagairnana hendak mcmastikan univcrsiti ini memperolch pc11giktirafan 
ISO 9000 clan sctcrusnya mcngekal.kan tahap kualiti sccara bcrlerusan agar apa 
ya11g dijanjikan kcpada pcla11gga11 dapat dil111iaika11. 

Tujuan kita melaksa 11aka n ISO 9001:2000, b11ka11lah kcrana ingi n 1Jcrmcgal1 
dcngan apa yang aka11 dipcrolch tctapi merupakan salu usaha kita kc a rah mcnjadi 
scbuah univcrsiti ya 11g tcrkcrnuka di dunia scrla mc11capai objektif pcnubuhan 
kHa. 

Akhir sekali, saya bcrharap scmua warga mtivcrsiti dapat mcnghayatj segala usaha· 
usnha ke arah perlaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9001:2000 clan yang 
paling pen ting, me11i ngkat k;rn kual i ti pcrkh iclrna tan 111asiJ1g-111asi ng scca ra 
bcrlcrusan dem i kc111ajua11 masyarnkat da1111cgara amnya. 

Sckian ; tcri:ma kasiJ1. 

Profcsor Dr. Azhnri bin Saleh 



DAFTAR ISTILAH SISTEM KUALITI MS ISO 9000 

Tcmia 

Pclanggan 

Pcngu rusa n 
Atasau 

Pcrkhidmata11 

Pelan Kualiti 

Wald( Pcngurusan 

Pembangunan 
Rcka Bcntuk 

Perolchan 

Dcfinisi 

Mcra11gkumi pclajar, pcnaja, industri, kcrajaan dan 
masyarakat 

Rcktor, Timbalan Rektor, Dckan dan Kctua Bahagian 
(Ruj uk 2.1) 

Pcngajaran dan pcmbclajara11, pcnycliclika 11, pcrunclingan 
clan pcrkhidmatan masy:uakat 

Dokumen yang mcnjclaskan proscd ur clan sumbcr-sumbcr 
yang bcrkaitan yai1g akan digunaka n olch scscorang pada 
masanya ke atas sesuatu projek, procluk, proses atau 
kontrak (Rujuk 2.4.2 (g)) 

Orang yang bcrtanggungjawab kcpacla Rcklor dan 
mcrupaka11 wakil KUTKM bagi pclaksanaan 
ISO 9001:2000 (Rujuk 2.5.2) 

Sa tu set proses-proses yai1g mcnukarka11 kcperluan kepacla 
ciri-ciri tertentu atau kepacla spcsi fikasi procluk, proses atau 
sistcm (Rujuk 4.3) 

Pcmbclian produk atau pcrkhidmatan dad pcmbckal 



PENGENALAN 

Apakah itu kualiti? 
Mcngikut ISO 9000:2000 kualiti bem1akna tahap di rnana suatu set ciri-ciri sifat 
entiti (produk da11 perkhidmatan) yang memenuhl keperluan pclanggan. 

Apakah MS ISO 9001:2000? 
MS TSO 9001:2000 adalah keperluan Sistem Pengurusan Kualiti yang perlu dipatuhi 
oleh organisasi dalam menguruskan proses-proses penghasilan produk atau 
perkhiclmatan untuk melayakkm1 organisasi diberikan persijilan MS 9001:2000. 
Keperluan ini sesuai digunakan oleh mana-mana organisasi tidak mengira saiz atau 
jenis aktivitinya sarna ada pembuatm1, pendidika:n, perbankan atau lain-lain. 

Mengapa ianya perlu dilaksanakan? 
Pclaksanaannya di KUTKM akan memberi keyakinan dan kepercayaan kepada 
pelanggan akan kemampuan proses-proses utama ia:itu pengajaran dan pcmbelajaran, 
penyelidikan, penmclingan serta perkhidmatan masyarakat yang memcnuhi keperluan 
dan memberi kepuasm1 kepada mereka. 

Apakah tanggungjawab anda? 
Setiap wa:rga bertanggungjawab mematuhi sistem kualiti yang dinyatakan dalam skop 
pelaksanaan yang didaftarkan. Ini bennakna semua prosedur atau arahan kerja 
hendaklah diguna paka:i semasa melaksanakan ftmgsi utmna organisasi dengan tujuan 
untuk memberi kepuasan pclanggan. Rekod-rekod perlulah diselenggarakan secara 
teratur sebagai bukti kepada sistem yang diguna pakai. 

Apakah faedahnya kepada organisasi? 
Antara facdah yang boleh diperoleh adalah : 
• Proses yang konsisten dalam organisasi 
• Menghasilkan a tau memberikan khidmat yang clijangkakan 
• Setiap warga akan lcbih berfokus 
• Meningkatkan keberkesanan organisasi 
• Meningkatkan keyakinan pelanggm1 
• Mengurangkan kos 
• Peningkatan kualiti 



SENARAI SEMAK SISTEM PENGURUSAN 
KUALITI ISO 9001:2000 

1.0 SISTEM PENGURUSAN KUALITI (SEKSYEN 4) 

1.1 Keperluan Am 
• Pil1ak pcngurusan atasan hendaklah menentukan fungsi utama 

bagi mcwujud dan melaksanakan sistcm pengurusan kualiti 
bcrasaska11 standard antaraba11gsa MS ISO 9001:2000. Fungsi 
utama organisasi dapat dikcnal pasti daripada pcra nan 
kewujudan organisasi 

• Fungsi utama yang dipilih aka n mclibatkan bcbcrapa proses 
utama y;mg perlu dilaksanakan oleh orga1tlsasi. Proses utama 
pula memerlukan beberapa aktiviti ya11g perlu dilaksannkan bagi 
menyempumakan pemberia11 pcrkhidmatan pclanggan 

• Kescmua fungsi utama, proses utama dan aktiviU·aktiviti yang 
berkaltaJJ perlu diliputi daJam skop pelaksanaan sistcm kualiti 
yang hendak mwujudkan 

• Pengurusan atasan hendaklah mcwujudkan satu sistem 
pemantau dan mernlai pclaksanaan sistem kualiti yang 
diwujudkan dan mengambil tindakan penambahbaikan yang 
berterusru1 bagi memastikan kescsuaian clan keberkesamn sistem 
kualiti ini 

1.2 Keperluan Dokumentasi 
1.2.1 KeperluanAm 

• Dokumen sistem kualiti pcrlu mengandungi: 
a. Oasar dan objcktif kualiti 
b. Manual kualiti 
c. Prosedur 
d. Arahan kerja (di mana perlu) 
e. Dokumen sokongan (tcrmasuk dokumen rujukan 

yang diperlukan olch organisasi bagi memastikan 
perancangan, opcrasi dan kawalan ke atas proses 
dijalankan dengan berkcsan) 

• Struktur dokumen sistem kualiti ini hcndaklaJ1 
dinyatakan dalam manual kualiti 

• Manual kualiti dan prosedur hendaklah disediakan 
selaras dengan : 
a. Skop pelaksanaan sistcm kualiti 
b. Standard MS ISO 9001:2000 



c. Perundangan dan peraturan scdia ada yang diguna 
pakai 

• Prosed ur-prosccl ur hcndaklah disediakan sclaras 
clcngan : 
a. Proses utama yang dipiliJ1 scbagai skop pclaksa

naan sistcm kualiti 
b. Dasar kualiti yang dlgubal 
c. Pcrunda11gan dai1 pcraturan yang diguna pakai 

• Sctiap keperluan MS ISO 9001 :2000, pcraturan, dasar 
dan perundai1gan hcndaklaJ1 diliputi dalam prosedur
proscdur yai1g disccliakan. 

• Prosedur tidak pcrlu disccliakan bagi sctiap scksyen 
MS ISO 9001:2000. 
Prosedur yang mcsU diwujuclkan adalah yang bcrkaitan 
dcngan : 
a. Kawalan dokumen 
b. Kawalan rekod 
c. Audit dalaman 
cl. KawaJan proclukyang ticlak mcmatuhl kcperlua11 
e. Tindakai1 pembetulai1 
f. Tindakan pencegahan 

• Prosedur benclaklah membuat rujukan kepacla manual 
kualiti dan araJiai1 kerja 

• Aral1a11 kerja hanya disedlakan apabila pcrlu 
• Dokumen sokongan seperti pcrundangan, peraturai1 

clan panduru1 hendaklah dike.nal pasti clan cliscnaralkan 
scbagai rujukan 

• Sistcm pengurusan kualiti hcndnklah dilaksanakan 
dcngan mematuhl manual kualiti , proscdur, clasar 
kualiti dan pcrunclm1ga11 yang bcrkaitan. 

• Rekod-rekod untuk mcngawal kcbcrkesanan sistem 
kualiti hendaklah cliselenggarakan 

1.2.2 Manual Kuiliti 
• Antara perkara yang boleh terkandung dalam manual 

kualiti adalah scperti berikut :-
• Pengenalan : 

a. Tujuan 
b. Skop 
c. Kawalan maimal kualiti 
cl. Terminologi dai1 defutisi 



• Maklumat Organisasi: 
a. Perkhidmatan yang diberikan oleh orga1tisasi 
b. Pelanggan organlsasi 
c. Visi, misi dan dasar kualiti 
d. Carta yang menunjukkan hubung kait di antara 

organisasi dalaman yang tidak tennasuk dalam 
skop pelaksanaan 

e. Carta organisasi 
f. Lokasi dan ala mat 

• Penerangan mengenai sistem pengurusan kualiti boleh 
mengandungi : 
a. Sistem perancangan strategik 
b. Indikator-indikator pencapaian perkhidmatan dan 

kaedah penguku.ran 
c. Ri11gkasa11 rnengenai proses-proses dalam organi

sasi dan hubung kait di antaranya 
d. Pcnerangan mengenai proses pengurusan sumber 
e. Penerangan mengenai proses perancangan pem-

berian perkhidmatan 
f. Penerangan mengenai proses reka bentuk 
g. Penerangan me:ngcnai kawalan proses 
h. Penerangan mengenai proses pcnambabbaikan 

• Senarai prosedur-prosedur ya11g dirujuk 

1.2.3 Kawalan Dokumen 
• Prosedur kawalan dokunlen mesti diwujudkan 
• Prosedur kawalan dokumen merangkumi perkara

perkara berikut: 
a. Mengenal pasti dokumen yang perlu dikawal 
b. Kawalan dokumen bani sebclum diguna pakai 
c. Pindaan ke atas dokunlen hcndaklah dicatatkan 
d. Kaedab rnengganti dokumen hasil daripada sesuatu 

pindaan 
e. Menyediakan senarai induk dokumen sistem 

kualiti terrnasuk dokumen sokongan atau rujukan 
dan senarai ini perlu dikemaskinikan 

f. Pengedaran dokumen bendaklaJ1 direkodkan 
g. Menyatakan kaedah pelupusan dokunlen yang tidak 

digunakan 
h. Kaedab penyinlpanan dokwnen yang telal1 dibatal

kan 
i. Kaedab mengemukakan cada11gan untuk rnentinda 

dokumen hendaklah diJ1yatakan 



2.0 

j. Dokumen sokongan atau rujukan yang diguna 
pakai hendakl.ah disallkan penggunaannya 

1.2.4 Kawalan Rekod 
• Prosedur kawalan rekod mesti diwujudkan 
• Menyediakan prosedur bagi mengenal pasti, mcnerima, 

mengumpul, mengindcks, rnemfailkan, mengguna, 
menyirnpan, menyelc11ggarakan dan melupuskan rekod
rekod 

• Tempoh penyimpanan bagi setiap rekod perlu ditetap
kan 

• Cara pengendalian rekod clalam buku daftar dan media 
clektronik perlu didokumenkan 

• Prosedur pengendalian rekocl hendakl.ah mematuhi 
peraturan, tmdang-unclang, arahan da11 dasar Kerajaan 
yang berkaitan dengan pengurusan rckocl 

TANGGUNGJAWAB PENGURUSAN (SEKSYEN S) 
2 .1 Komitmen Pengurusan 

• Pengurusan atasan terdiri daripada ketua organisasi, ketua
ketua balrngian dan dekan-dekan fakulti 

• Pibak pengurusan atasan henclaklab mcnunjukkan komitmen 
mcreka terhadap sistem pengurusan kuali ti clengan : 
a. Menyampaikan kepacla anggota-anggota organisasi 

mengenai pentingnya sesebuah organisasi memenuhi 
kehendak pelanggan serta keperluan peraturan dan 
perunclangan 

b. Mewujudkan dasar kualiti berasaskan kepada lapan prinsip 
asas sistem pengurusan kualiti MS ISO 9001:2000 

c. Memastikan objektif-objektif kualiti diwujudkan 
d. Menjalankan kajian semula pengurusan 
c. Memastikan sumber yang cliperlukan, disediakan 
f. Memberikan bukti bahawa penambahbaikan berterusan 

dilaksanakan ke atas sistem pengurusan kualiti yang telah 
diwujudkan 

• Pihak pengurusan atasan hendaklah mewujudkan kaedah bagi 
meJtilai prestasi organisasi untuk menentukan sama ada objektif 
yang dirancang tercapai 

• Pihak pengurusan atasan hendaklah mengenal pasti dan 
melaksanakan penambahbaikan ke atas proses-proses untuk 
sentiasa memperbaiki prestasi penyampaian perkhidmatannya 

• Pihak pengurusan atasan hendaklah merancang tindakan 
penambahbaikan 



2.2 Tumpua.n Kcpada Pelanggan 
• · Organisasi hendaklaJ1 menentukan dcngan jelas kchcndak

kchcndak dan hara.pan pelanggan tcrhadap pcrkltidmatan yang 
mcreka perlukan 

• Piagam pclanggan boleh digunakan bagi menentukan ta.hap 
pcrkltidmatan yang boleb dibcrikan olch orga1tisasi kepada 
pclanggan 

• Pcngukuran pencapaian piagam pclanggan hcndaklah dibuat 
supaya organisasi dapat mengctahui sa ma ada perkhidmatan 
y;mg tel ah diberikan kepada pelangga n mcncapai taJ1ap yang 
tclah ditctapka11 

2.3 Das;u· Kualiti 
• l<ctua organisasi bertanggm1gjawab mcwujudkan clan mclulus

kan dasar scrta objektif kualiti 
• Dasar clan objektif kualiti hcnclaklah didokumcnkan dalam 

manual kualiti 
• Dasar kualiti hendakJah selaras clcngan : 

a. matlamat, misi dan visi organisasi 
b. kcpcrluan pelanggan 
c. skop pclaksanaan sistcm kualHi MS ISO 9001:2000 

• Pihak pengurusan atasan organ isasi bcrtanggungjawab 
memastikan clasar kualiti clisebar clan cl i faJ1a mi oleh setiap warga 
orga1tisasi 

2. 4 Pcrancanga.n 
2.4.1 Objcktif Kualiti 

• Organisasi perlu menggubal objcktif kualiti yang 
mempunyai ciri-ciri : 
a. Boleh diukur 
b. Selaras dengan dasar kuali ti 
c. Mengambil kira scmua ciri-ciri kualiti ya ng clitetap

kan clalam clasar kualiti 
d. Mengambil kira scmua aktiviti utama daJam skop 

pelaksanaan sistem pcngumsan kualiti MS ISO 
9001:2000 

e. Mengambil kira kualiti perkhidmatan clan ciri-ciri 
keupayaan proses 

• Objektif kualiti henclaklah diwujuclkan bagi peringkat
peringkat berikut : 
a. Organisasi 

Objektif berkaitan clengan matlamat pcnubuhan 
organisasi. 



b. Bahagian I Jabatan I Fakulti 
Pecahan objektif yang menyokong objektif 
organisasi 

c. Proses 
Objektif bagi proses-proses tertentu yang ada 
hubung kait dengan objektif organisasi 

d. Pemberian Pcrkhiclmatan 
Objektif berkaitan dengan perkhidmatan yang 
cliberikan oleh sesebuah organisasi. Piagam 
pelanggan boleh cligunakan sebagai objektif bagi 
pemberian perkhidmatan ini 

• MewujudkaJ1 mekanisme pengesanaJ1 bagi mengumpul 
clan menganalisis data untuk menilai pencapaian 
obj ektif kualiti 

• Analisis mengenai penilaian pencapaian objektif kualiti 
hendaklah dilaporkan dalam kajian semula pengurnsan 

2.4.2 Perancangan Sistem Pengurusan Kualiti 
• Pencapaian kualiti hendaklah dirancang clan dikawal 

melalui : 
a. Penyediaan dokumen sistem kualiti iaitu manual 

kualiti, prosedur dan arahan kerja serta pelan 
kualiti (di mana berkaitan) yang meliputi semua 
aktiviti yang terlibat dalam penyempurnaan proses 

b. Penggunaan dokumen sistem kualiti yang 
diluluskan 

c. Pematulian kepada dokumen sistem kualiti oleh 
semua yang terlibat 

d. Pengawasan oleh pengurusan atasan dalam memas
tikan semua yang terlibat mematuhi dokumen 
sistem kualiti 

e. Bagi organisasi yang melaksanakan proses mereka 
bentuk, pelan kualiti hendaklah disediakan bagi 
setiap perkhidmatan yang diberikan 

f. Pelan kualiti juga hendaklah clisediakan jika ciri
ciri perkhidmatan yang diperlukan oleh setiap 
pelanggan adalah berbeza-beza, sedangkan proses 
bagi menghasilkan perkhidmatan tersebut adalah 
sama 

g. Pelan kualiti hendaklah mendokumenkan ciri-ciri 
kualiti yang hendak dicapai bagi perkhidmatan 
yang diberikan itu 



2.5 Tanggungjawab, Kuasa Dan Komunikasi 
2.5.1 Tanggungjawab Dan Kuasa 

• Ket11a organisasi bcrtanggungjawab menetapkan rugas, 
tanggungjawab dan kuasa setiap anggota yang terllbat 
dalam pelaksanaan sistcm pengurusan kualiti dan 
mcnyebarkannya kcpada anggota organisasi 

• Tugas, tanggungjawab dan kuasa setiap anggota hcndak
lah didokumenkan dalam senarai tugas dan proscdur 
yang diluluskan 

• Carta organisasi terkini bagi organisasi dan pcjabat
pcjabat yang dirangkumi cla lam skop pelaksanaan 
sistcm pengurnsan kualiti hcndak.lah diclokumcnkan 
clalam manualkualiti 

2.5.2 Wakil Pengurusan 
• Ketua organisasi hcnclaklah meJantik pegawai tcrkanan 

dalam organisasi yang bertanggungjawab secara 
Jangsung ke atas sistem kualiti yang diwujudkan 
scbagai Wakil Pengurusan 

• Kctua organisasi bolch melantil< Timbalan Wakil 
Pengurusan unruk membanru Wakil Pengurusan dalarn 
melaksanakan rugasnya. 

• Kctua organisasi hcndak.lah mengcluarkan surat 
pclantikan Wakil Pcngurusan dan Timbalan Wakil 
Pcngurusan 

• Tanggungjawab Wakil Pengurusan dan Timbalam1ya 
henclaklah didokumenkan dalam surat pclantikan dan 
manual kualiti 

2.5 .3 Komunikasi Dalanian Organisasi 
• Ketua organisasi hcndaklah mcmastikan semua anggota 

organisasi dimaklumkan mengcnai perkara-perkara 
yang berkaitan dengan sistem pengurusan kualiti. 
Antara perkara yang pcrlu disampaikan kepacla semua 
anggota organisasi ialah : 
a. Visi clan misi 
b. Objektif-objektif organisasi 
c. Keperluan-keperluan semua pillak yang berkepen-

tingan 
d. Piagam pelanggan 
e. Isu-isu clan masalah 
f. Kemajuan ke atas pencapaian tcrtenru 
g. Pcrubahan-pcrubahan clalam proses 



h. Keputusa.n hasil dari pengukuran prestasi 
i. Keputusan-keputusan basil dari kajian semula 

pengurnsan. 
• Ketua organisasi boleh menyampaikan perka.ra-perka.ra 

yang disebutka.n di ata.s melalui mesyuarat, pcrhim
punan hula.nan, buletin atau sebaga.inya 

2.6 Kajian Semula Pengurusa.11 
• Kajim1 semula pengurusa n henda.klah dijalankan dalam julat 

yru1g d:irancru1g 
• Ia boleh dibuat melalui mesyua.rat dengan meneliti scperti 

laporan audit, mak.luman pela.nggru1, prestasi proses da.n susulan 
kepada kajian semula pengurusa.n 

• Mesyuarat ini hendaklaJ1 dipengerusikru1 oleh ketua organisasi 
• Ahli mesyuarat henda.klah terdiri daripada pegawai-pegawa.i 

ka.na.11 organisasi 
• Rekod mengenai kajian sernula pengurusa.n hendaklah diseleng

garakan. Rekod-rekod ini tennasuk.la.h i11put dru1 keputusan
keputusa11 yang tela.h di buat 

• Segala kepuh1sa.n dartpada kajia.n scmula pengurusan 11endakla.h 
dbna.klumkan kepada anggota-anggota orga.nisasi 

3.0 PENGURUSAN SUMBER (SEKSYEN 6) 
3.1 Bekalan Sumber 

• Organisasi hendaklal1 mera.nca.ng dan mendapatkan sumber
sumber ya11g secukupnya untuk mela.ksana.ka.n kerja-kerja yang 
dirangkumi dalam skop sistem kualiti, misalnya dart bajet 
tal1unru1 

• Sumber yang dimaksudkan termasuklah personel, belanja 
mengurus, kemuda.han di tempat kerja seperti perabot, hawa 
dingin dan lain-la.in peralata.n pejabat 

3. 2 Su.mber Manusia 
• Orgru1isasi henda.kla.h menentukru1 output yang diha.rapkan da.ri 

pa.da sesuatu tugas yang dijala.nka.n. Daripada output yang 
diharapkan orga.nisasi henda.kla.h menentukan kompetensi yang 
perlu ada pada anggotanya. Seterusnya orga.nisasi hendakla.h 
menentukan pendidikan, pengalaman dan kemahiran yang 
diperlukan bagi mewujudkan ta.hap kompetensi yang dikenal 
pasti 

• Orga.nisasi henda.kla.h menentukan s3J11a ada terdapat jurang di 
antara tahap kompetensi sedia ada dengan ta.hap kompetensi 



4.0 

yang telah clikenal pasti bagi melaksanakan tugas terscbut. 
Sekiranya jurang wujud maka organisasi henda.klall mcngambil 
tindakan untuk menutupnya, misalnya melalui latihan yang 
bersesuaian. Tindakan-tindakan ya11g diambil hendaklah dinilai 
dari scgi impaknya ke atas kompctensi anggota yang tclah dipilih 
untuk menja1a11kan tugasnya 

• Organisasi hcndaklah : 
a. Mengcnal pasti dan merekodkan pcndidikan, latihan. 

kcmahiran dan pengalaman yang scdia ada pada setiap 
anggota organisasi 

b. Mcngcnal pasti dan merancang kepcrlua11 latilrnn setiap 
anggota yang terlibat dalam sistem kualiti 

c. Mcmbcri latilrnn yang tclall di.kenal pasti dan menyimpan 
rckocl mengenainya 

cl. Mcmbuatpenilaian ke atas kebcrkcsanan latihan yang telah 
clibcri 

3.3 Infrastruktur 
• Organisasi hcndaklah menyediakan kemudahan pcjabat seperti 

pcrabot, hawa dingin dan lain-laiJ1 serta mcmastikan pcrseki
taran pejabat dalam keaclaan yang baik 

• Organisasi hcndaklah memastikan penyelenggaraan perabot dan 
peralatan, dirancang dan dibuat supaya sentiasa dalam keadaan 
sempurna dan berfungsi 

3.4 Perseki.taran Kerja 
• Orgaitisasi hcndaklah mewujudkan satu suasana kerja yang akan 

mcnyokong kcpada pencapaian kualiti daJam semua aspek kerja. 
Ini mungkin melibatkan tal1ap kepuasa11 Jrnti bekerja. motivasi 
dan pcnghargaai1 

PROSES PENYAMPAIAN PERKHIDMATAN (SEKSYEN 7) 
4.1 Perancangan Bagi Penyampaian Perkhidmatan Kepada 

Pelanggan 
• Organisasi perlu merancang kaedah pclaksanaan penyampaian 

perkhidmatan kepada pelanggan. la boleh disediakan berasaskaJl 
perancangan strategi.k yang diwujudkan oleh organisasi 

• Semasa perancangan dibuat, penambahbaikan, kecacatan atau 
kesilapai1 yai1g terdahuJu boleh diambil kira sebagai input supaya 
proses perancangaJl akan bcrtambah baik clan berkesan 

• Output perancangan perlu dikenal pasti dm1 didokunmlkan 
dalam bentuk yang sesuai dan dihebahkan kepada mereka yang 
terlibat di dalam pelaksanaannya 



4 .2 Proses-Proses Yang Berkaitan Dengan Pelanggan 
4.2.1 Menentukan Keperluan-Keperluan Perkhidmatan Yang 

Hendak Disampaikan 
• Proses-proses yang berkaitan dengan pelanggan mesti

lah dikenal pasti dan interaksi dengan pelanggan mesti
lah jclas dan betul semasa di peringkat permintaan a tau 
penyampaian 

• Menentukan keperluan yang dikehendaki sama ada 
dinyatakan atau tidak tetapi diketahui perlu untuk 
pelanggan 

• Kakitangan yang terlibat mestilah diberikan latihan 
terhadap budaya mengutamakan pela:nggan 

• Segala kcpcrluan yang dinyatakan secara bertulis atau 
tidak oleh pelangga:n perlu didokmnenkan di dalam 
dokumen yang dikhususkan untuk aktiviti ini 

4.2.2 Semakan Semula Ke Atas Keperluan-Keperluan 
Perkhidmatan Yang Hendak Disampaikan 
• Organisasi hendaklah menyemak semula keperluan 

perkhidmatan yang hendak disampaikan sebelum 
komitmen penyampaiaJ1 dibuat 

• Aktiviti semakan terhadap keperluan pelanggan ini 
mestilah jelas dalam proses-proses yang diwujudkan di 
dalam organisasi dan tanggungjawab serta kuasa kaki
taJ1gan yang terlibat dinyatakan 

• Garis panduan atau senarai semak diwujudkan supaya 
penyemakan dapat dilakukan mengikut keperluan yang 
ditetapkan 

• Keputusan dalam memberikan komitmen terhadap 
pcrmintaan pclanggan untuk sesuatu perkhidmatan 
mcstilah berdasarkan kepada data-data daJ1 maklumat 
yang betul dan tepat 

• Basil semakan yang dijalankan mestilah dihebahkan 
kepada semua yang terlibat supaya tidak berlaku 
sebarang salah faham di dalam organisasi 

• Rekodkan hasil semakan yang dibuat dan kemaskinikan 
dokumen yaJ1g berkaitan 

4.2.3 Komunikasi Dengan Pelanggan 
• Saluran komunikasi dengan pelanggan mesti diwujud

kan daJ1 dipelbagaikan supaya lebih cekap dan berkesan 
• Komunikasi dengan pelanggan mestilah dilakukan bagi 

tujuan memberikan maklumat perkhidmatan, 



pertanyaan dan maklum balas perkhidmatan 
• Saluran komunikasi mestilah terbuka supaya maklum 

balas dan aduan pelanggan bolch difalrnmi bagi mem
bantu organisasi mengetabui kehendak pelanggan 
dengan lebih tepat 

4 .3 Reka Bentuk Dan Pembangunan 
4. 3 .1 Perancangan Reka Bentuk Dan Pembangunan 

Perkbidmatan 
• Organisasi hendaklah merancang dan mengawal 

aktiviti reka bentuk pada semua pcringkat da11 aktiviti 
yru1g berkaitan dengan proses bti 

• Kemaltiran dan kcpakaran kakitru1ga11 yang tcrlibat dru1 
bertanggungjawab dalam proses reka bentuk dan 
pembangunru1 perkhidmatru1 ini perlu dikenal pasti 
supaya ia dapat dilaksanakan secara berkesaJ1 

• Pil1ak pengurusan organisasi mestilah memastikan 
segala aspek yang perlu ditekankan seperti risiko, 
keselamatan, prestasi dan keperluan pelanggan diterap
kru1 secara mantap bagi menjamin keberkesanan dru1 
kecekapan proses 

• Pemantauan terhadap proses reka bentuk dan pem
bangunan iJ1i perlu dijalankan berdasarkan data-data 
dm blfonnasi yang tepat supaya keupayam reka bentuk 
dan prosesnya dapat terns dipertingkatkan 

• Output peranCaJlgan reka bentuk dan pembru1gunan 
perlu dikenal pasti dan dikemaskinikan mengikut 
kemajuan proses yang dicapai seperti yang telah 
dirancang 

4 .3.2 Input Kepada Aktiviti Mereka Bentuk Dan 
Pembangunan Perkbidmatan 
• Input yang diperlukan hendaklah dikenal pasti dan 

didokumenkan di dalam dokumen perancangan reka 
bentuk dan pembangunan. Antara input yang diperlu
kan ialall : 
a. Tujuan dan aplikasi perkhidmatan yang akan 

direka bentuk dan dibangm1kan 
b. Undang-undang dan peraturan yang dikeluarkan 

oleh pihak kerajaan yang berkaHan dengan perkhid
matan 

c. Maklll1llat reka bentuk terdallulu yang bersamaan 
dengan reka bentuk dan pembangunan yang akan 



dijalankan 
d. Keperluan pen ting yang la.ill sarna ada yang berasal 

dari sumber dalaman atau luaran seperti piawaian, 
kehendak pclanggan, dasar-dasar terpakai. kerna
juan telrnologi, infrastruktur dan keselamatan 

• Pengesahan tcrhadap iJlput perlu dilaksanaka11 melalui 
semakan bagi rnemastikan ia lengkap dan mencakupi 
keperluan yang dihasratkan 

• Garis panduan a. tau senarai semak perlu diwujudkan 
bagi melancarkan aktiviti scmakan yang dibuat 

• Input yang tela.h ditcntukan mcstila.h digm1akansemasa 
aktiviti semakan semula reka bentuk 

• Organisasi perlu mengenal pasti input-input yang ber
sesuaian berga11tUJ1g kepada jcnis perkhidmatan yang 
aka.11 direka bentuk dan dibangunkan atas dasarbahawa 
setiap perkhidmatan mernpunyai kemllkan dan ciri-ciri 
pcrkhidmata.J1tersci1diri 

4 . 3 . 3 Output Kepada Aktiviti Mereka Bcntuk Dan 
Pcmbangunan Pcrkhidmatan 
• Output daripada aktiviti rcka bentuk dan pernbangu

nan hendaklah dikenal pasti bagi setiap reka bcntuk 
perkhidmatan bagi membolehkan verifikasi dibuat 
berdasarkan kepada iJlput 1L11tuk tujuan pengcsahan dan 
pemprosesan seterusnya 

• Output juga perlu mengandungi maklumat yang akan 
digw1akan untuk aktiviti verifikasi dan validasi bagi 
memantapkan perkhidmatan yang akan diberikan. 
Antara output untuk proses reka bentuk ini adalah : 
a. Data-data w1tuk membandingkan di antara input 

dengan output 
b. Spesifi.kasi proses yang terlibat dalarn perkhid

rnatan yang direka bentuk dan dibangunkan 
c. Latihan yang diperlukan untuk melaksanakan 

perkhidmatan 
d. Laporan yang diwujudkan basil dari aktiviti 

pemeriksaan dan semakan 
e. Maklumat untuk cara dan kaedah bagaimana 

perkhidmatan akan disampaikan 



4.3 .4 Semakan Kepada Aktiviti Mereka Bentuk Dan 
Pembangunan Perkhidmatan 
• Pcrancangan mereka bentuk dan pcmbangunan pcnyam

pa1an perkhidmatan pcrlu mcmpunyai ruang bagi 
aktiviti semakan. Aktiviti semakan juga pcrlu ditetap
kan di peringkat rcka bentuk dan pcmbangunan reka 
bcntuk sesuai dcngan tahap kcpcntingan aktiviti 
mcrcka bentuk clan pcmbangunan tcrscbut 

• Hasil clari aktiviti scmakan, pcnilaian mcngcnai 
keupayaan aktiviti mereka bentuk clan pcmbangunan 
proses penyampaian pcrkhidmatan memcnuhi 
kepcrluan ya11g clitctapkan pcrlu cliputuskan clan 
masalah serta tindakan yang scsuai bagi mcngatasi 
masalah perlu clikcnal pasti 

• Aktiviti mereka bcntuk da11 pcmbangunan rcka bcntuk 
pcrlu diwakili oleh mereka yang bcrtanggungjawab ke 
atas sctiap peringkat clan ftu1gsi mcrcka bcntuk clan 
pcmbangunan reka bcntuk. lni pcrlu bagi mcnjam.in 
tanggungjawab. kuasa serta kepakaran yang dipcrlukan 
di clalam membuat sebaraJ1g kcputusan clari scmakan 
adalah tcpat daJ1 bcrkcsan 

• Scmua tindakan scmakan rcka bcntuk mesti clirekodkan 
• Rckocl scmakan perlu clikcmas ki rti bagi memantau 

perubahan yang clilakukan kcpacla pcrancangan asal 
aktiviti mcreka bcntuk dan pembangunan reka bcntuk 

4.3.5 Vcrifikasi KeAtas Rcka Bentuk Dan Pcmbangunan 
Perkltidmatan 
• Aktiviti verifikasi clilakukan clcngan membandingkan 

output pemberian perkhiclmatan yang clireka clan 
cl1bangunkan dengan input proses pcmberian pcrkhid-
111ata11 

• Ciri-ciri verifikasi perlu diwujudkan untuk memastikan 
kehenclak pelanggan dapat dipenuhi 

• Aktiviti verifikasi in1 perlu dilakukan oleh wakil yang 
clipertanggungjawabka11 serta mcmpunyai kcpakaran 
dalam proses penyampaiaJ1 perkhiclmatan tersebut 

• Seba rang kelemahan hasil clari vcrifikasi kc atas proses 
penyampaian perkJ1idmatan pcrlu cliambil langkah 
pcmbctulan bagi 111emastikm1 ia mencpati il1put yang 
clltetapkan 

• Hasil verifikasi, langkah pembctulan serta pcrubahan 
kcpada aktiviti reka bentuk clan pembangunan perlu 



direkodkan. Rekod terse but perlu disimpan dan 
diselenggarakan bagi tujuan rujukan 

4.3.6 Validasi Reka Benruk Dan Pembangunan Perkhidmatan 
• Organisasi perlu menjalankan validasi terhadap reka 

bentuk perkhidmatan mengikut perancangan yang telah 
ditetapkan 

• Validasi terhadap reka bentuk perlu dibuat sebelwn 
perkhidmatan tersebut diberikan kepada pelanggan. 
Aktiviti validasi iJii mestila11 dinyatakan dengan jelas 
dan rekod yang diwujudkan dan langkah-langkah yang 
telah diambil hasil dari aktiviti validasi iJii hendak1ah 
diselenggarakan 

4. 3. 7 Kawa1an Ke Atas Pindaan Reka Benruk Dan 
Pembangunan Perkhidmatan 
• Kenal pasti bagaiJnana perubahan ke atas reka bentuk 

dan pembangunan perkhidmatan dibuat. Ia termasuk 
keperluan untuk semakan dan penilaian bagi mengenali 
kesan pcrubahan tersebut ke atas perk1Iidmatan 

• Rekod yang dillasilkru1 dari semakru1 dan penilaian ke 
atas perubahan reka bentuk dan pembangunan per
khidmatan mestilah dipelillara dan diselenggarakru1 

4. 4 Perolehan 
4.4.1 Proses Perolehan 

• Organisasi perlu memastikan bahan dan perkhidmatan 
yru1g diperoleh berada dalam kawalan 

• Organisasi perlu memastikan bahawa setiap pembekal 
menjalani proses pemilillan mengikut peraturan yang 
disediakan 

• Pembekal yang dipilill perlu disenaraikan dalam senarai 
pembekal yang diluluskan 

• Pemantauan dan penilairu1 ke atas prestasi pembekal 
hendaklah dibuat supaya kualiti barangan serta 
perk1Iidmatan mereka sentiasa konsisten dan menepati 
keperluan perolehan 

4.4.2 Maklwnat Perolehan 
• Organisasi perlu mengenal pasti ciri-cirl bahan atau 

perkhidmatan yru1g bakal diperoleh 
• Ciri-ciri tersebut perlu dmyatakan dengan lengkap dru1 

jelas dalam pesanan perolehan 



• Rekod perolehan perlu disimpan serta diselenggarakan 
• Pastikan maklumat perolehan adalah mencukupi 

sebelum pesanan perolehan disampaikan kepada pem
bekal 

4.4.3 Verifikasi Ke Atas Bahan Yang Diperoleh 
• Organisasi perlu mengenal pasti ciri-ciri bahan atau 

perkhidmatan yang diperoleh 
• Melaksanakan verifikasi ke atas bahan atau perkhid

matan yang diperoleh dengan membandingkan dengan 
ciri-ciri yang ditetapkan 

• Mengambil tindakan sewajamya ke atas barangan serta 
perkhidmatan yang didapati tidak menepati ciri-ciri 
atau kehendak perolehan 

• Sekiranya verifikasi bahan atau perkhidmatan perlu 
dilakukan di premis pembekal. maka kaedah verifikasi 
perlu dinyatakan dengan jelas dan dilakukan oleh 
kakitangan yang dipertanggungjawabkan 

4.S Proses Penyampaian Perkhidmatan 
4.S .1 Kawalan Ke Atas Proses Penyampaian Perkhidmatan 

• Organisasi perlu memastikan pemberian perkhidmatan 
kepada pelanggan sentiasa di dalam keadaan terkawal. 
Bagi merealisasikan kawalan ini, organisasi perlu 
memastikan perkara berikut : 
a. Wujudnya maklumat berkenaan ciri-ciri perkhid

matan yang ditawarkan kepada pelanggan 
b. Menjelaskan secara spesifik bagaimana sesuatu 

aktiviti dalam perkhidmatan dilaksanakan 
c. Mengenal pasti dan menggunakan peralatan yang 

sesuai bagi perkhidmatan yang diberikan 
d. Kewujudan dan penggunaan peralatan pemantauan 

dan penilaian terhadap perkhidmatan 
e. Melaksanakan aktiviti pemantauan dan pengu

kuran terhadap perkhidmatan 
f. Melaksanakan proses penyampaian perkhidmatan 

dan proses selepas penyampaian perkhidmatan 

4 .S.2 Validasi Proses Penyampaian Perkhidmatan Kepada 
Pelanggan 
• Renal pasti proses-proses yang wujud dalam proses 

penyampaian perkhidmatan yang memerlukan validasi 



• Laksanakan aktiviti validasi yang bersesuaian seperti : 
a. Mewujudkan kriteria bagi tujuan scmakan dan 

kelulusan 
b. Kelulusan terhadap peralatan dan kelayakan 

~ kakitangan 
c. Mewujudkan secara spesifik kaedah dan proseclur 
cl. Mewujuclkan rekocl-rekocl yang perlu 
e. Menetapkan aktiviti valiclasi semula terhaclap 

proses 
• Sekiranya organisasi mendapati proses-proses ini tidak 

perlu, sebab-sebab pengecualian untuk keperluan ini 
hendaklaJ1 dinyatakan clengan jelas 

4.5.3 Identifikasi Dan Kemudahkesanan 
• Renal pasti setiap pemberian perkhidmatan clengan 

memberikannya identiti yang unik clan spesifik 
(di mana sesuai). Identifikasi ini hendaklah cliberikan 
dart peringkat awal hingga akhir perkhidmatan itu 
diberikan. Antara kaedah identifikasi yang boleh 
diberikan ialah : 
a. Nama atau kod perkhiclmatan 
b. Nombor fail atau bar kod 

• Penerangan mengenai identifikasi ini perlulah jelas clan 
didokumenkan dalam dokumen-dokumen proses 
berkaitan seperti prosedur, arahan kerj a clan garis 
panduan 

4.5.4 Harta Hak Milik Pelanggan 
• Organisasi perlu mengenal pasti semua harta pelm1ggan 

yang diterima semasa memberi perkhidmatan 
• . Organisasi perlu memberi penekanan terhadap peme

liharaan harta pelanggan tersebut dengan dinyatakan 
dengan jelas dalam dokumen proses yang berkaitan 
seperti manual kualiti, arahm1 kerja atau garis panduan 

• Sekiranya berlaku kerosakan ke atas harta pelangga11 
tersebut, pelanggan perlu diberitahu clan langkah 
pencegahan perlu diambil bagi mengelakkan perkara 
yang sama berulang 

4.5.5 Pemuliharaan 
• Organisasi perlu mengenal pasti kaedah pemuliharaan 

yang akan dipraktikkan kepada perkhidmatan yang 
diberikan 



• Kaedah pemuliharaan ini antaranya adalah : 
a. Mematuhi keperluan identifikasi, pengendalian, 

pembungkusan, penyimpanan dan kawalan 
mengikut kesesuaian perkhidmatan yang diberikan 

b. Kaedah pemuliharaan ini hendaklah dinyatakan 
dengan jelas dalam dokumen yang berkaitan 

4 . 6 Kawalan Ke Atas Peralatan Pengukuran Dan Pemantauan 
• Kenal pasti aktiviti pemantauan dan penilaian yang akan 

dilaksanakan serta sebarang peralatan atau kaedal1 yang diperlu
kan untuk perkhidmatan yang diberikan 

• Peralatan yang digunakan bagi tujuan pemantauan dan penilaian 
perkhidmatm1 aclalah seperti perisim1 komputer dan peralatan 
pengukuran 

• Setiap peralatan yang digunakan mestila11 clikaliberasi ataupun 
diverifikasi bagi memastikan keputusan pemantauan dan peni
laian adalah sahih clan boleh diguna pakai 

• Orgmtisasi perlu memastikan peralatan dikawal dan diseleng
garakan bagi menjamin ianya selamat dan baik 

• Rekocl yang terbit hasil daripada aktiviti kaliberasi clan verifikasi 
ini henclaklah dipelihara mengikut keperluan kawalan rekod 

• Sekiranya organisasi mempunyai perisian komputer yang 
digunakan bagi tujuan pemantauan dan penilaian, keupayaan 
perisian tersebut hendaklah clisallkan 

S.O PENGUKURAN, PENGANALISAAN DAN PENAMBAHBAIKAN 
(SEKSYEN 8) 
S.1 Am 

• Organisasi pcrlu merancang dan melaksanakm1 pemantauan 
serta pengukuran ke atas : 
a. Produk atau perkhidmatan 
b. Keupayaan proses-proses 
c. Kepuasan pelanggan clan pihak berkepentingm1 

• Melaksanakan penambahbaikan secara berterusan 

S. 2 Pemantauan Dan Pengukuran 
S.2.1 Kepuasan Hati Pelanggan 

• Organisasi henclaklah mendapatkan maklumat daripada 
pelanggan mengenai kepuasan hati mereka ke atas 
perkhidmatan yang diterima 

• Kaedah mendapatkan maklumat ini hendaklah 
ditentukan seperti melalui soal selidik dan sebagainya. 



Data-data yang dikumpulk:rn itu hcndaklah dianalisis 
• Hasil kajian tcrscbut hcndaklah dimaklurnkan kcpada 

kajian semula pengurusan 

5.2.2 Audit Dalaman 
• Prosedur audit dalaman pcrlu didokumcnkan 
• Jadual audit dalaman hcndaklah mcmpunyai : 

a. Tari.kb audit 
b. Pasukan audit 
c. Proses atau aktiviti yang hcndak diaudH 

• Kctua organisasi atau Waldl Pengurusan hcndaklah 
melantik juruaudit dalaman daripada anggota organi
sasi dai1 membcri latihan kcpada mcrcka 

• Audit dalaman hendaklah dijalankan olch mercka yang 
bebas daripada aktiviti yang diaudit 

• Hasil penemuan audit dalaman hcndakJah dimaklum
kan kcpada pcmilik proses yang diaudit clan Wakil 
Pengurusan 

• Pihak yang bertanggungjawab kc atas proses yang 
diaudit hendaklaJ1 mengambil tindakan pembetulan 
berasaskan hasiJ audit 

• Audit susuJan hcndaklah dijaJankan scbelum kajian 
semula pengurusan bagi menentukan tindakan 
pembetuJan telaJ1 diambil dengan berkcsan 

• Wakil Pengurusan hcndakJah mclaporkan hasil 
penemuan audit dalaman dalam kajian scmula 
pcngurusan 

• Rekod mengcna.i audit dalaman termasuk senarai semak 
dan ca ta tan juruaudit hcndaklah djsi mpau 

5.2.3 Pcmantauan Dan Pengukuran Proses 
• Organ.isasi hendaklah mcncntukan kacdah-kaedaJ1 yang 

sesuai untuk membuat pcmantauan kc atas proses
proses dalam sistem pengurusan kuaUti 

• Organ.isasi hendaklah mcmbuat pcngukuran kc atas 
proses-proses untuk mcncntukan sama ada pcrkhid
matan yang dihasilkan memenuhi ciri-ciri yang 
ditetapkan 

• Tindakan pembetulan hcndaklah diambil bagi ketidak
patuhan yang berlaku 

• Tindakan pencegahai1 henclaklah diambil bagi kctidak
patuhan yang masih bcrulang walaupun tindakau 
pembetulan telah diambil. Tinclakan pencegahau 



diambil sebagai usaha pcnambahbaikan sccara ber
tcrusan ke atas proses-proses ini 

5.2.4 Pemantauan Dan Pengukuran Perkhidmatan 
• Organisasi hcndaklab mcnentukan kaedah pengukuran 

dan pcmantauan yang berscsuaian untuk memastikan 
perkhidmatan memenuJti keperluan pclanggan 

• Pemberian pcrkhidmatan tidak boleh dHcruskan 
sehingga persediaan untuk berbuat dcmikian dlselesai
kan dengan mcmuaskm1 melainkan Janya diluluskan 
oleh pihak bcrkuasa yang berkaitan clan di mana 
berscsuaian ia boleh diluluskan oleh pclanggan. 

• Organisasi hendaklah mcngambil tindakan pembchllm1 
bagi ketidakpahthm yang berlaku 

• Organisasi hendaklah mengambil tindakan penccgahan 
bagi ketida.kpatuhan ya11g masili berulang walaupun 
tindakan pcmbetulan tclah diambil. Tindakan 
pencegalrnn dia mbil scbagal usal1a pcnambahbaikan 
secara berterusan ke at:as pcrkhidmatan ini 

S.3 Kawalan Kc Atas Produk Tidak Mcmatuhi Kcpcrluan Yang 
Ditetapkan 
• Prosedur untuk mengawal produk a tau perk11idmatan yru1g tidak 

memenuhi kcperluan ya11g ditetapkan hendaklah disediakan 
• Tanggungjawab bagi scmakan scmuJa clan kuasa menguruskan 

produk atau perkhidmatan yang tidak memenuhi keperluan yang 
ditetapkru1 pcrlu ditentuka.n 

• TiJ1dakru1 yang boleh diambil terhadap produk atau pcrkl1id
matm yang tidak memenul1i keperluan yang ditctapkan di sctiap 
peringkat pemeriksaan clan pengujim1 adalah seperti berikut : 
a. PeriJ1gkat Input : Dikembalikan kepada pelangga11 untuk 

ditambah atau dikemukakan scmula sebagai input baru 
b. Peringkat Proses : Dipinda atau diperbetulkan untuk 

diteruskan prosesnya 
c. PeriJ1gkat Output : Dimusnahkan, ditangguhkan, dHolak 

atau diluluskan dengan syarat 
• Produk yang telal1 dipinda , dibctulkan atau diproses semula 

hendaklah diperiksa semula supaya selaras dengan pelan kualiti 
clan prosedur-prosedur yang didokumenkru1 

• Mengambil tindakan sekiranya diketahui terdapat produk atau 
pcrk11idmatm1 yang tidak memenul1i keperluan yang ditctapkan 
oleh pelm1ggan 

• Rckod mengenai ketidakpatuhan yang berlaku di semua 



pcrillgkat pcmcriksaan dan pcngujian pcrlu diwujudkan dm1 
clisimpan unh1k dianalisis bagi mcngcnal pasti punca kcticlak
patuhan. Ia mcmbolchkan tinclakan pcmbctulan, pcncega11an dan 
pcnambahbaikan bcrtcrusan dilakukan scrla mcngelakkan 
masalah terscbut daripacla bcrnlang 

5.4 Analisis Data 
• Organ isasi pcrlu mcngumpul dan mcnganalisis data bagi 

mcndapat maklumat mcngenai : 
a. Kcpuasa n pelanggan 
b. Pcrkllidmatan yang diberikan mcrncnuhi kcpcrluan ya ng 

ditctapkan 
c. Ciri-ciri dan araJ1 aliran proses-proses dan pcrkh.idrnatan 
cl. Prcstasi pcmbckal-pembckal 

• Kacdah-kaedaJ1 statistik ya ng scsuai scpcrti histogram, carta bar. 
carta kawalm1 da11 peratusa n bolch digu nakan 

5.5 Pcnarnbal1baikan 
5.5.1 Penambahbaikan Yang MenyeluruJ1 

• Orga1lisasi perlu mengumpul data rnclalui: 
a. Kajian scmula pengurusan 
b. Cadangan daripada pclanggan 
c. Pcnandaarasa11 
d. TiJ1dakan pembetulan 
e. Tindakan pencegahm1 
f. Penilaian semula proses 

• Menganalisis data dm1 mcrnbuat pcrbandiJ1ga11 a11tara 
pencapaian sebcnar dcngan dasa r clan objektif 
organisasi. Jika tcrdapat pcrbczaan, organisasi pah1t 
mengubab stratcgi asal untuk mcncapai objektif 
berkcnaan. Sccara langsung mi akan mcngubah sistcm 
kualiti yang sedia ada 

5.5.2 Tindakan Pernbetulan 
• Proscdur fu1dakan pembctulan hendaklall cliwujudkan. 

Proscclur ini hendakJah mcliputi pengcnalpastian 
ketidakpatuhan clan puncanya, pcnubuhan pasukan 
kerja, menclapatkan makJumat clan mcmbuat cadangan 
tindakan pembetu Ian 

• Tinclakan pcmbctulan yang pcrlu diselcnggarakan 
hcndakJah dibuat olch Wakil Pcngurusan sckiranya di 
bawah bidang kuasa bcliau 



• Tindakan pernbetulan diarnbil bcrdasarkan surnber 
yang dikenal pasti melalul : 
a. Rekod ketidakpatuhan 
b. Aduan pelanggan 
c. Audit dafaman 

• Kebcrkcsanan ti.ndakan pembctulan ya11g dilaksamkaJ1 
J1enclaklah disahkan olch Wakil Pengurusan dan 
dilaporkan kepacla kajian senrnla pengurusan 

• Teknik-teknik statistik boleh cliguuakan clalam analisis 
untuk mc11caclangk311 tiJ1clakan pcmbetulan yang perlu 
clilaksaJ1akan 

• Rekod-rckod yangbcrkaitan hcndakJah cliselenggarakan 

5 . 5. 3 Tindaka.n Pencega.ha.n 
• Proseclur tindakan penccgahan hcndaklah diwujudkaJt 

yang melipu ti pengenalpastian kcticlakpatuhan yang 
berterusan dan puncanya, penubuhaJ1 pasukan kerja, 
mendapatkan maklurnat dan mernbuat cadangan 
tindakan penccgalrnn. 

• MeJaksanakan tindakan pcnccgahan berdasaJkan: 
a. Rckod ketidakpatuhan 
b. Aduan pelanggan 
c. Audit dalaman 
cl. Perbandingan prestasi clengan organisasi yang 

serupa 
c. Pena11daarasa11 

• Keberkesanan tindakaJ1 pcncegahan yang dilaksaJrnkan 
hendaklah disahkan oleh Wakil Pengurusan dan 
clilaporkan kepada kajian sernula pcngurusan 

• Tek:nik-tcknik statistik boleh digunakaJ1 dalam analisis 
untuk mencadangkan tiJ1dakaJ1 pencegahan yang perlu 
diambil 

• Rekod-rekod yang berkaitan hendaklah diselenggarakan 



• 

MODEL 
SISTEM PENGURUSAN KUALITI BERASASKAN PROSES 

Penambahbaikan Berterusan Ke Atas Sistem Pengurusan Kualiti 

Pelanggan 
Tanggungjawab 

Pengurusan 

Aktiviti 
___...... Tambah Nilai 

Pengukuran, 
penganalisaan & 
penambahbaikan 

--· Ali ran 
Maklumat 

Pelanggan 

• 1 Kepuasan 
Ha ti 



MODEL 
SISTEM PENGURUSAN KUALITI BERASASKAN PROSES 

Penambahbaikan Berterusan Ke Atas Sistem Pengurusan Kualiti 

Pelanggan 
Tanggungjawab 

Pengurusan 

___. Aktiviti 
Tambah Nilai 

Pengukuran, 
penganalisaan & 
penambahbaikan 

--· Ali ran 
Maklumat 

Pelanggan 



MEKANISME PELAKSANAAN ISO 9000 

Untuk mcncapai matlamat pcrsijilan ISO 9001:2000, KUTKM tclah mcmbcntuk 

bcbcrapa Jawatankuasa. 

i) Majlis Kualiti 

ii) Jawatankuasa Pcmandu Sistcm Kualiti (ISO 9000) 

iii) Jawatankuasa Kcrja: 

a) Pelaksanaan 

b) Dokumcn tasi 

c) Kempen clan Promosi 

cl) Audit 

c) Latihan 

13rihagian Jami nan Kua! iti Dan Akrcditrisi bcrpcranan scbagai urns sctia kcpada kcscmua 

jawatankuasa tcrsebut. 



I 
Jawatankuasa 

Kerja 
Pelakeanaan 

STRUKTUR PELAKSANAAN PENGURUSAN KUALITI 
KOLEJ UNIVERSITI TEKNIKAL KEBANGSAAN MALAYSIA 

Jawatankuaea 
Kerja 

Dokumentaal 

MAJLIS KUALITI 

JAWATANKUASA PEMANDU 
SISTEM KUALITI (ISO 9000) 

Jawatankuasa 
Kerja 

Kempen & Promoal 

URUSETIA 

URUSETIA 

Jawatankuasa 
Kerja Audit 

Jawatankuasa 
Kerja Latlhan 





Bahagian Jaminan Kualiti & Akreditasi, Can seler l 
KOLEJ UNIVERSITI TEKNIKAL KEBANGSAAN MALAYSIA 
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