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Abstract 

 

 ISO 9000 is a quality management system widely used. ISO 9000 has begun being implemented in Malaysia's IPT since the 1990s as one of the initiatives 

for quality assurance. While the number of HEIs in Malaysia that are implementing ISO 9000 is increasing, however, empirical studies of the 
implementation of the system are still underdeveloped. Therefore, the objective of this article is to study the implementation steps of ISO 9000 quality 

management system at Malaysian HEI. This study uses a qualitative approach by using case study as a research strategy. A public HEI located in Selangor 

was chosen as a research location. This study uses a semi-structured interview method carried out on fifteen informants who are actively involved in the 
implementation of ISO 9000. The informants represent the categories of faculty management, quality coordinator and lecturers. The data were analyzed 

using thematic analysis method which was assisted by Nvivo software. The research finding show that the implementation of ISO 9000 in the HEI involves 

seven steps; organizational context analysis, training, leadership, development of work groups, implementation, monitoring and improvement. All these 
steps have been well implemented with participation from all faculty members. The results of this study contribute to the development of knowledge related 

to the implementation of ISO 9000: 2015 in Malaysian HEI.  The research findings can be employed as a guideline to university administrators, public 

sector officers or corporate managers in their effort to implement ISO 9000 effectively in their respective organizations. 
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Abstrak 

 
ISO 9000 merupakan sistem pengurusan kualiti yang digunakan secara meluas di seluruh dunia. ISO 9000 telah mula dilaksanakan di IPT Malaysia 

semenjak tahun 1990an sebagai salah satu inisiatif untk jaminan kualiti. Walapun bilangan IPT di Malaysia yang melaksanakan ISO 9000 semakin 

meningkat, namun kajian empirikal mengenainya pelaksanaan sistem tersebut masih kurang dijalankan. Oleh itu, objektif kajian ini adalah untuk mengkaji 
langkah-langkah pelaksanaan sistem pengurusan kualiti ISO 9000 di IPT Malaysia. Kajian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan menggunakan 

kajian kes sebagai strategi kajian. Sebuah IPT awam yang terletak di Selangor dipilih sebagai lokasi kajian. Kajian ini menggunakan kaedah temubual 

separa-struktur yang dijalankan dengan lima belas informan yang terlibat secara aktif dalam pelaksanaan ISO 9000. Para informan mewakili kategori pihak 
pengurusan fakulti, penyelaras kualiti dan para pensyarah. Data telah dianalisis dengan menggunakan kaedah analisis tematik yang dibantu dengan perisian 

Nvivo. Hasil kajian menunjukkan pelaksanaan ISO 9000 di IPT tersebut melibatkan tujuh langkah iaitu analisis konteks organisasi, latihan, kepimpinan, 

membangunkan kumpulan kerja, pelaksanaan, pemantauan dan penambahbaikan. Kesemua langkah-langkah tersebut telah dilaksanakan dengan baik dengan 
mendapat penyertaan daripada seluruh warga kerja fakulti. Hasil kajian ini menyumbang kepada pembangunan ilmu berkaitan dengan topik pelaksanaan 

ISO 9000: 2015 di IPT Malaysia. Hasil kajian boleh dijadikan panduan kepada pentadbir universiti, pegawai di sektor awam mahupun pengurus di sektor 

korporat dalam usaha mereka untuk melaksanakan ISO 9000 secara efektif di organisasi masing-masing. 
 

Kata kunci: Sistem pengurusan kualiti, ISO 9000: 2015, pelaksanaan, institusi pengajian tinggi, Malaysia. 
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1.0  PENGENALAN 

 

Institusi Pengajian Tinggi (IPT) mempunyai peranan penting dalam melahirkan modal insan yang diperlukan untuk membangunkan 

sesebuah negara. IPT juga berperanan penting dalam penerokaan ilmu-ilmu baru yang berguna untuk memacu negara ke arah kemajuan 

dan kecemerlangan. Dalam memenuhi peranan-peranan tersebut, IPT berhadapan dengan pelbagai cabaran seperti kemasukan bilangan 

pelajar yang ramai, bebanan kerja di kalangan pensyarah yang semakin bertambah dan sumber kewangan yang semakin terhad. Selain itu, 

IPT juga berhadapan cabaran daripada pihak luar seperti ekpektasi majikan yang semakin tinggi dan keperluan akreditasi program 

akademik yang membebankan. 

Dalam menghadapi pelbagai cabaran tersebut, pelbagai kaedah telah diambil oleh pihak pengurusan IPT untuk mengatasinya. 

Antaranya ialah dengan melaksanakan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9000. Walaupun pelaksanaan ISO 9000 melibatkan kerja yang 

kompleks dan belanjawan yang tinggi, namun sistem pengurusan kualiti tersebut menjadi pilihan utama di kalangan pengurusan IPT 

tempatan. Ini dapat dilihat apabila kesemua dua puluh satu IPT awam di Malaysia menggunapakai ISO 9000 sebagai sistem pengurusan 

kualiti. Artikel ini bertujuan untuk mengkaji atau meneroka langkah-langkah pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9000: 2015 di 

IPT Malaysia. 

 
 

2.0  PERMASALAHAN KAJIAN 

 

ISO 9000 adalah sistem pengurusan kualiti yang menyediakan garis panduan kepada organisasi untuk membangunkan jaminan kualiti bagi 

membuktikan bahawa produk atau perkhidmatan yang dikeluarkan mampu memenuhi kehendak pengguna (ISO, 2016). ISO 9000 

merupakan instrumen pengurusan moden (Sidonie & Marco 2017) dan telah dilaksanakan secara meluas di seluruh dunia Luis et al. 

(2016). ISO 9000 menyediakan rangka atau garis panduan yang boleh dilaksanakan di mana-mana syarikat atau institusi tidak kira jenis 

industri dan saiz organisasi untuk membolehkan organisasi merekabentuk, menghasil dan menawarkan perkhidmatan berkualiti yang 

mampu bersaing di peringkat antarabangsa (Manders et al., 2016). Oleh itu, tidak hairanlah  pensijilan ISO 9000 telah mendapat sambutan 

meluas di seluruh dunia  sama ada daripada sektor pembuatan mahupun perkhidmatan.  

 Di Malaysia, ISO 9000 turut dilaksanakan secara meluas yang meliputi pelbagai sektor, sama ada sektor pembuatan, 

perkilangan, perkhidmatan mahupun pendidikan. Dalam hal ini, Suhaiza dan Rosly (2015) menjelaskan bahawa tekanan yang semakin 

tinggi untuk meningkatkan kualiti pendidikan telah mendesak IPT di Malaysia untuk melaksanakan ISO 9000 seterusnya mendapat 

pensijilan sistem pengurusan kualiti tersebut. ISO 9000 telah mula dilaksanakan di IPT Malaysia sebagai salah satu jaminan kualiti 

semenjak tahun 1990an dan sehingga kini, kesemua 21 IPT Awam Malaysia telah melaksanakan ISO 9000 (Laman Web KPT, 2018a). 

Walaupun jumlah IPT di Malaysia yang melaksanakan ISO 9000 semakin meningkat, namun kajian empirikal mengenai pelaksanaan 

sistem pengurusan kualiti tersebut masih kurang. Oleh itu, terdapat keperluan untuk melaksanakan kajian empirikal mengenai pelaksanaan 

ISO 9000: 2015 di IPT Malaysia. 

Sigrun (2018) menjelaskan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti di IPT sebenarnya merupakan gerak kerja yang kompleks dan 

mengambil masa yang lama. Manakala Suhaiza dan Rosly (2015) pula mendapati pelaksanaan ISO 9000 di IPT berhadapan dengan isu-isu 

tertentu, antaranya perdebatan mengenai kesesuaiannya sistem pengurusan kualiti tersebut yang dilaksanakan dalam konteks organisasi 

yang berorientasikan pendidikan. 

Sohail Sadiq et al. (2003), Yun et al. (2004), Siti Arni Basir (2008), Antigoni & Don (2010), Ramune (2012), Liviu (2012), 

Sanuri Mohd Mokhtar Sany et al. (2013), Suhaiza dan Rosly (2015) dan Andrea (2015)  telah menjalankan kajian  mengenai pelaksanaan 

ISO 9000 di IPT, tetapi kajian tersebut ialah terhadap ISO 9000 tetapi versi terdahulu iaitu versi 2000 dan 2008 (ISO 9000: 2000 dan ISO 

9000: 2008). Manakala Merita et al. (2017) dan Norreha Othman et al. (2017) telah mengkaji tentang inisiatif ISO 9000: 2015 di IPT, 

tetapi kajian tersebut hanya berbentuk kajian konseptual sahaja.  

Imre et al. (2017) telah menjalankan kajian mengenai ISO 9000: 2015 di IPT di UAE, tetapi kajian beliau lebih berfokus 

kepada   faedah-faedah yang diperolehi daripada pelaksanaan ISO 9000 di sebuah fakulti perniagaan. Manakala Bassam et al. (2017) telah 

menjalankan kajian mengenai inisiatif ISO 9000: 2015 di IPT di Lubnan, namun kajian tersebut hanya menumpukan kepada aspek cabaran 

dan potensi inisiatif sistem pengurusan kualiti tersebut. 

Perbincangan di atas menunjukkan pelaksanaan ISO 9000 di IPT berhadapan dengan isu-isu tertentu. Misalnya isu 

pelaksanaannya yang kompleks dan memerlukan masa yang lama. Isu lain yang dihadapi ialah tentang persoalan mengenai kesesuaiannya 

sistem pengurusan kualiti tersebut untuk dilaksanakan dalam konteks organisasi yang berorientasikan pendidikan seperti IPT. 

Perbincangan di atas juga menunjukkan kajian empirikal mengenai langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000 versi terbaru iaitu ISO 9000: 

2015 di IPT  belum pernah dijalankan oleh mana-mana pengkaji.  Oleh itu, kajian empirikal mengenai pelaksanaan ISO 9000: 2015 di IPT 

perlu dilakukan. Objektif kajian ini ialah untuk mengkaji langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000: 2015 di IPT di Malaysia. Kajian ini 

menyumbang kepada literatur sedia dengan mengetengahkan hasil kajian mengenai langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000: 2015 di IPT 

di Malaysia. Kajian ini juga menyumbang kepada pembangunan ilmu dengan mengetengahkan hasil kajian mengenai pelaksanaan ISO 

9000 dalam persekitaran institusi akademik. 

 

 

3.0  LITERATUR 

 

Peranan Institusi Pengajian Di Tinggi Malaysia 

 

Institusi Pengajian Tinggi (IPT) di Malaysia telah mengalami suatu transformasi besar-besaran bermula dari tahun 1900an lagi sehinggalah 

sekarang dengan mencapai jumlah keseluruhan sebanyak dua puluh satu buah IPT atau Universiti Awam (UA). UA tersebut dikategorikan 

mengikut tiga (3) kategori utama iaitu lima (5) buah adalah universiti penyelidikan (lebih tumpuan dalam aspek penyelidikan), empat (4) 

buah dikelompokkan dalam universiti komprehensif (yang menawarkan pelbagai kursus dan bidang pengajian) dan dua belas buah lagi 

sebagai universiti berfokus (teknikal, pendidikan, pengurusan dan pertahanan). Sebagai contohnya, pengiktirafan antarabangsa yang 

https://www.emeraldinsight.com/author/Papadimitriou%2C+Antigoni
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diperoleh Universiti Sains Malaysia (USM) sebagai universiti APEX telah melonjakkan lagi nama Universiti awam di Malaysia untuk 

menjadi pusat kecemerlangan pengajian tinggi serantau menjelang tahun 2020 nanti  (Laman Web JPT, 2017). 

Begitu juga dengan perkembangan di Kolej Komuniti yang telah bertambah sehingga lapan puluh buah kesemuanya, manakala 

IPT Swasta turut memperlihatkan perkembangan yang sama seperti perkembangan IPT Awam bermula tahun 1950an lagi. Penubuhannya 

dipelopori oleh beberapa pusat pengajian seperti Maktab Kadir Adabi, Goon Institute dan Stamford College, dan perkembangannya 

semakin pesat dalam era 1980an (Laman Web JPT, 2017). Kategori IPTS ini terbahagi kepada dua iaitu IPTS bertaraf Universiti dan IPTS 

bukan bertaraf Universiti. IPTS bertaraf Universiti terbahagi pula kepada tiga (3) kategori iaitu IPTS bertaraf Universiti, Kolej Universiti 

dan Kampus Cawangan Universiti Luar Negara, manakala IPTS yang bukan bertaraf Universiti pula ialah IPTS berstatus Kolej (Laman 

Web JPT, 2016).  

Sesungguhnya, tidak dapat dinafikan bahawa sumbangan pengajian tinggi dalam negara Malaysia amat besar kepada 

pembangunan sosioekonomi. Peranannya juga dapat melahirkan sumber manusia pada masa hadapan yang cemerlang serta mampu 

bersaing pada peringkat kebangsaan dan antarabangsa. Bagi memenuhi hasrat dan keperluan tersebut, warga IPT perlulah melaksanakan 

segala proses ke arah kelahiran modal insan kelas pertama melalui kaedah dan pendekatan pengurusan yang berkualiti. Di samping itu, IPT 

perlu mempunyai daya saing yang mapan sebagai pusat kecemerlangan pendidikan untuk berada dalam kelompok universiti yang terbaik 

di dunia (Zulkefli Abdul Hassan, 2007). 

 

Pengurusan Kualiti di Institusi Pengajian Tinggi Malaysia 

 

Sektor pengajian tinggi diberi perhatian serius oleh kerajaan Malaysia. Hal ini dapat dilihat daripada peruntukan besar yang diperuntukkan 

pada setiap tahun oleh pihak kerajaan. Dalam Rancangan Malaysia Kelapan (RMK-8) sebagai contohnya, sebanyak 20.6 peratus daripada 

keseluruhan perbelanjaan telah diperuntukkan dalam sektor pendidikan dan latihan yang meliputi sebanyak RM8,900 juta (48 peratus) 

kepada pendidikan dan pengajian tinggi. Manakala dalam Rancangan Malaysia Kesepuluh (RMK-10) pula, peruntukan untuk menyusun 

semula dan memperkukuhkan aspek pendidikan dan latihan telah bertambah menjadi sebanyak RM 10.2 bilion untuk Kementerian 

Pengajian Tinggi. Seterusnya, dalam bajet 2013, peruntukan sejumlah RM11.1 bilion telah diberikan bagi sektor sosial termasuklah 

memperkasakan bidang pendidikan dan latihan yang meliputi 21 peratus daripada keseluruhan belanjawan tersebut (Laman Web 

MyNewsHub, 2017).  

Dasar pengajian tinggi Malaysia bermatlamatkan untuk membangunkan sistem pengajian tinggi bertaraf dunia yang akan 

membantu  negara berubah daripada ekonomi berasaskan pengeluaran kepada ekonomi berasaskan pengetahuan untuk menjadikan 

Malaysia sebagai sebuah negara maju pada 2020. Untuk tujuan itu, negara bukan hanya memerlukan IPT awam, tetapi juga memerlukan 

penyertaan sektor swasta. Oleh itu, pada 1996, kerajaan telah meluluskan Akta Pendidikan Tinggi 1996, yang membuka peluang kepada 

pengembangan pendidikan tinggi swasta (Hon, 2007). 

Selepas akta tersebut diluluskan, telah berlaku penambahan jumlah IPTS. Oleh itu, kerajaan pada masa tersebut telah 

menubuhkan Lembaga Akreditasi Negara (LAN). LAN mengawasi kualiti kursus-kursus IPT dengan melakukan lawatan untuk memantau 

bahan kurikulum, skrip jawaban, kertas kerja, hasil pembelajaran pelajar, sistem sokongan pelajar dan kelengkapan fakulti (Thangavelu, 

2008). Bidang kuasa LAN tidak melangkaui universiti awam, oleh itu institusi tersebut memerlukan kelulusan kementerian untuk 

menjalankan kursus baru. Sebenarnya, kebanyakan universiti awam mempunyai Unit Audit Kualiti masing-masing. Pada 2001, 

Kementerian Pendidikan menubuhkan Bahagian Jaminan Kualiti (BJK), yang fungsinya sama seperti LAN, tetapi ia menyediakan 

perkhidmatan jaminan kualiti universiti awam. Kemudiannya, Malaysia Qualification Agency (MQA) telah ditubuhkan pada 2005 (Hon, 

2007). MQA merupakan gabungan antara LAN dan BJK, untuk melaksanakan Malaysian Qualifications Framework (MQF). Fungsi utama 

MQA adalah untuk menyediakan perkhidmatan jaminan kualiti untuk IPTA, IPTS dan, institusi latihan dan kemahiran (Thangavelu, 2008). 

Komitmen kerajaan terhadap agenda membangunkan program kualiti dapat dilihat melalui Perancangan Strategik Pengajian 

Tinggi 2020. Dalam perancangan tersebut terdapat tujuh teras dan dua daripadanya berkait rapat dengan aspek kualiti iaitu meluaskan 

akses dan meningkatkan kualiti, dan meningkatkan kualiti pengajaran dan pembelajaran (Morshidi Sirat, 2008). Di peringkat institusi pula, 

kebanyakan universiti di Malaysia melaksanakan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9000. Dalam hal ini, kesemua 21 IPT Awam di Malaysia 

telah melaksanakan sistem kualiti tersebut (Laman Web KPT, 2018b).  

 

ISO 9000 

 

ISO 9000 merupakan Sistem Pengurusan Kualiti yang banyak dilaksanakan di organisasi-organisasi di seluruh dunia. Sistem ini bertujuan 

untuk membantu organisasi memenuhi jangkaan dan kehendak pelanggan. ISO 9000 mampu membantau organisasi untuk mengurus dan 

memantau kualiti di seluruh peringkat dan unit dalam organisasi (BSI, 2018). Semenjak dilancarkan pada tahun 1984, lebih sejuta 

organisasi daripada 170 negara telah berjaya mendapat pensijilan ISO 9000 (ISO, 2015).  

Terdapat tujuh keperluan ISO 9000 yang mesti dipenuhi untuk melayakkan sesebuah organisasi itu dianugerahkan pensijilan 

ISO 9000. Tujuh keperluan tersebut ialah konteks organisasi, kepimpinan, perancangan untuk sistem pengurusan kualiti, sokongan, 

operasi, penilaian prestasi dan penambahbaikan (ISO, 2017). Selain itu, ISO 9000 mengandungi tujuh prinsip iaitu fokus kepada 

pelanggan, kepimpinan, komitmen, pendekatan proses, penambahbaikan, pembuatan keputusan berasaskan fakta dan pengurusan 

perhubungan. Kesemua prinsip tersebut perlu diterapkan dalam melaksanakan ISO 9000 di mana-mana organisasi. 

 

Langkah-langkah Pelaksanaan ISO 9000 

 

Berikut adalah langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000 seperti yang dijelaskan oleh Magnus & Anna (2016), Luis et al. (2016), ISO (2017) 

dan Luis & Jose (2018).  
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i.  Analisis Konteks Organisasi 

 

Langkah pertama ini merujuk kepada konteks organisasi yang perlu difahami iaitu skop, aspek atau pendekatan yang digunakan oleh 

sesebuah organisasi untuk mencapai matlamat. Perhatian perlu diberikan kepada pengurus-pengurus kanan untuk memahami perkara-

perkara penting yang berkaitan dengan organisasi. Mereka juga perlu mengetahui cabaran dalaman dan luaran yang boleh menggangu 

gugat kebolehan organisasi untuk mencapai matlamat. Langkah ini berkait rapat dengan kepimpinan kerana sistem pengurusan kualiti ISO 

9000 yang dilaksanakan   perlu menjadi sebahagian dariapada perancangan strategik organisasi (Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 

dan ISO, 2017). 

 

ii.   Kepimpinan 

 

Pemimpin organisasi hendaklah menunjukkan kepimpinan dan komitmen yang jelas terhadap pelaksanaan ISO 9000. Pada peringkat ini, 

pemimpin organisasi perlu menetapkan polisi kualiti dengan mengambilkira realiti yang dihadapi organisasi. Selain itu, pemimpin 

organisasi hendaklah membuat perancangan yang jelas tentang pelaksanaan sistem pengurusan kualiti perlu dilakukan dengan 

mengambilkira keperluan-keperluan ISO 9000. Dalam peringkat ini, kebanyakan organisasi membangunkan manual kualiti sebagai 

panduan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti. Isu-isu yang berkaitan risiko yang dihadapi oleh organisasi perlu diberi perhatian 

pengurus pada peringkat ini. Tidak kurang penting pemimpin hendaklah juga membangunkan budaya kerja dan persekitaran yang sesuai 

untuk melancarkan pelaksanaan ISO 9000 (Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016; ISO, 2017 dan Luis & Jose, 2018). 

 

iii.   Membangunkan Kumpulan Kerja 

 

Organisasi hendaklah menubuhkan kumpulan kerja yang bertanggungjawab untuk melaksanakan ISO 9000. Kumpulan ini boleh 

ditubuhkan sebagai kumpulan utama yang mewakili semua jabatan, ataupun kumpulan yang ditubuhkan dalam satu-satu jabatan tertentu 

(Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 dan ISO, 2017). 

 

iv.   Latihan 

 

Organisasi hendaklah menyediakan latihan kepada seluruh warga kerja berkenaan dengan kandungan dan keperluan ISO 9000. Latihan 

perlu diberi kepada pihak pengurusan tertinggi, eksekutif dan juga staf sokongan (Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 dan ISO, 2017). 

 

v.  Pelaksanaan 

 

Pada peringkat ini, segala aktiviti dan gerak kerja yang dilakukan hendaklah selari dengan keperluan ISO 9000. Selain itu, warga kerja 

perlu mengunakan manual kualiti sebagai garis panduan asas kepada pelaksanaan sistem pengurusan kualiti yang dilakukan oganisasi. 

Pihak pengurusan perlu memastikan seluruh warga kerja menunjukkan komitmen yang baik terhadap pelaksanaan ISO 9000. Untuk 

menggalakkan penyertaan menyeluruh dari seluruh warga kerja, kumpulan kerja kualiti perlu menerbitkan makalah atau bulletin mengenai 

perkembangan pelaksanaan ISO 9000 setiap bulan. Ini adalah cara untuk mewar-warkan perkembangan pelaksanaan ISO 9000 kepada 

seluruh warga kerja (Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 dan ISO, 2017). 

 

vi.   Pemantauan 

 

Langkah pemantauan dan tindakan pembetulan ini boleh diambil melalui audit. Melalui audit, sebarang kelemahan dan ketidakakuran 

terhadap keperluan-keperluan iso 9000 dapat dikesan, seterusnya tindakan pembetulan akan diambil. Melaui pemantauan, langkah-langkah 

pembetulan boleh diambil untuk memastikan ISO 9000 dapat dilaksanakan secara efektif dan membantu kepada pencapaian objektif yang 

telah ditetapkan. Setelah melalui audit dalaman, maka audit luaran pula akan datang untuk menilai pelaksanaan ISO 9000. Sekiranya 

auditor luaran berpuashati dengan prestasi pelaksanaan ISO 9000, maka organisasi tersebut akan diangerahkan pensijilan ISO 9000 

(Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 dan ISO, 2017). 

 

viii.  Penambahbaikan 

 

Pelaksanaan ISO 9000 mementingkan penambahbaikan dalam operasi organisasi (Pankaj et al., 2018). Oleh itu, selepas pemantauan 

semakan akan dilakukan untuk melihat sama ada pelaksanaan iso 9000 turut membantu kepada peningkatan prestasi organisasi. Semakan 

ini dilakukan semasa Mesyuarat Kajian Pengurusan yang dianggotai oleh pihak pengurusan tertinggi organisasi. Semakan ini 

mengambilkira input dan data seperti laporan audit, komen daripada pelanggan, hasil kaji selidik terhadap kepuasan pelanggan dan komen 

daripada pihak berkepentingan. Input dan data tersebut akan dianalisis bagi menggariskan langkah-langkah penambahbaikan bagi 

meningkatkan prestasi pelaksanaan ISO 9000 ke aras yang lebih tinggi (Magnus & Anna, 2016; Luis et al., 2016 dan ISO, 2017). Dalam 

erti kata lain, pelaksanaan ISO 9000 sebenarnya mampu menyuburkan penambahbaikan berterusan di organisasi yang melaksanakannya 

(Luis & Jose, 2018). 

 

 

4.0  METODOLOGI 

 

Kajian ini menggunakan kajian menggunakan pendekatan kualitatif seperti yang dicadangkan oleh Yin (2016), manakala kajian kes 

digunakan sebagai strategi kajian. Sebuah IPT awam di Selangor telah dipilih sebagai organisasi kajian. IPT tersebut merupakan universiti 

penyelidikan dan telah mendapat pensijilan ISO 9000 lebih daripada sepuluh tahun. Sebuah fakulti yang menawarkan program 

berorientasikan perniagaan iaitu Fakulti A telah dipilih sebagai unit kajian kes untuk melaksanakan kajian ini. Pemilihan sebuah entiti atau 
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fakulti yang dipilih sebagai unit kajian kes ini adalah mengikut saranan oleh Yin (2016) yang mengatakan pengkaji boleh memilih hanya 

sebuah unit atau entiti dalam sebuah organisasi untuk dijadikan unit kajian kes. 

Sebelum memulakan kerja-kerja pengumpulan data, pengkaji telah menghubungi pihak pengurusan Fakulti A bagi memohon kebenaran 

untuk menjalankan kajian. Pihak pengurusan fakulti telah memberi kebenaran untuk menjalankan kajian ini tanpa adanya kelulusan 

jawatankuasa etika. Setelah mendapat kebenaran, kerja-kerja pengumpulan data telah dimulakan. 

Penyelidik telah menggunakan kaedah temubual separa-struktur sebagai kaedah pungutan data dalam menyempurnakan kajian 

ini seperti yang dicadangkan oleh Robson (2002). Oleh itu, temubual separa-struktur telah dipilih sebagai protokol dalam kajian ini. 

Sebanyak 17 soalan telah diajukan kepada para informan. Soalan-soalan temubual telah dipecahkan kepada 4 kategori iaitu latar belakang 

informan, tempoh perkhidmatan, tempoh penglibatan dalam pelaksanaan ISO 9000 dan langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000. Seramai 

lima belas orang informan telah ditemubual sepanjang kajian ini dijalankan. Kaedah purposive sampling atau pensampelan bertujuan telah 

digunakan untuk memilih para informan. Kaedah ini ialah kaedah di mana penyelidik tidak memilih secara rawak, tetapi memilih informan 

dengan tujuan yang spesifik iaitu untuk mendapatkan maklumat yang diperlukan berkenaan dengan isu yang dikaji. Dalam hal ini, isu yang 

dikaji ialah berkenaan dengan langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000 di IPT di Malaysia. Oleh itu, penyelidik telah memilih mereka yang 

terlibat secara langsung dan aktif dalam pelaksanaan ISO 9000 di organisasi kajian yang telah dipilih. 

  Informan yang dipilih terdiri daripada daripada tiga kategori warga kerja di fakulti iaitu yang mewakili pihak pengurusan, 

penyelaras kualiti fakulti dan para pensyarah. Para informan ini terdiri daripada Timbalan Dekan yang mewakili kategori pengurusan 

fakulti, Pengurus Kualiti yang mewakili kategori penyelaras kualiti fakulti dan para pensyarah yang mewakili warga akademik. Pemilihan 

informan daripada kategori berbeza ini adalah seperti yang dicadangkan oleh Vousaz & Gotzamani (2005), iaitu penglibatan informan 

daripada beberapa kategori yang berbeza dalam kajian akan membolehkan penyelidik mendapatkan maklumat yang lebih komprehensif 

dan mendalam berkenaan dengan isu yang dikaji. Oleh itu, pemilihan informan yang terdiri daripada kategori pengurusan fakulti, 

penyelaras kualiti fakulti dan warga akademik ini membolehkan pengkaji mendapat maklumat yang komprehensif mengenai isu yang 

dikaji iaitu langkah-langkah dijalankan dalam melaksanakan ISO 9000. Maklumat yang komprehensif ini seterusnya membolehkan 

pengkaji menjalankan analisis secara tuntas untuk mecapai hasil kajian yang kredibel. Pemilihan informan sebenarnya turut mewakili 

pemegang taruh atau pihak berkepentingan dalam pelaksanaan ISO 9000. Pemilihan Timbalan Dekan sebenarnya mewakili pemegang 

taruh segmen pentadbiran iaitu penolong pendaftar, pembantu tadbir dan pembantu operasi. Manakala salah seorang pensyarah yang 

ditemubual merupakan pengawal dokumen jabatan. Selain itu, dua orang pensyarah yang menjadi auditor dalaman turut dipilh sebagai 

informan dalam kajian ini. Pemilihan pengawal dokumen dan auditor dalaman sebagai informan telah mewakili pemegang taruh di 

kalangan pensyarah dalam kajian ini.  

 Sebelum sesi temubual dilaksanakan, para informan telah diberitahu hak mereka iaitu mereka boleh menarik diri daripada 

menjadi informan dalam kajian ini. Selain itu, nama mereka tidak akan dinyatakan dalam penulisan artikel daripada kajian ini. Tempat 

kajian juga dirahsiakan dengan menamakan kajian kes sebagai ‘Fakulti A’ dalam sebarang penulisan artikel yang terhasil daripada kajian 

ini. 

Pengkaji telah mengambil masa selama dua bulan untuk menyiapkan kesemua sesi temubual yang telah dijalankan. Masa yang 

diambil untuk setiap sesi temubual ialah di antara satu hingga dua jam. Pengkaji telah mendapat kerjasama dan layanan yang baik daripada 

informan sepanjang sesi temubual dijalankan. Pengkaji juga telah diberi kebenaran untuk menggunakan alat perakam digital MP3 untuk 

merakam kesemua sesi temubual. Ini membolehkan pengkaji menumpukan sepenuh perhatian terhadap sesi tembual dan hanya membuat 

catatan-catatan penting di atas buku nota hanya apabila perlu. Topik mengenai ISO 9000 adalah topik yang banyak mengandungi 

komponen dan   istilah teknikal. Oleh itu, amat penting bagi pengkaji dan informan menumpukan sepenuh perhatian terhadap sesi tembual 

yang dijalankan. 

Setelah selesai kesemua sesi temubual, pengkaji telah  menulis semula kandungan sesi temubual bagi menyiapkan transkripsi. 

Daripada transkripsi-transkripsi tersebut, pengkaji telah memulakan kerja-kerja analisa data. Metod analisa data yang digunakan dalam 

kajian ini ialah metod analisis tematik seperti yang dicadangkan oleh Braun & Clarke (2006). Melalui metod ini, pengkaji telah penyelidik 

telah memahami dan menguasai data yang dikumpulkan, mencipta kod, mencari dan membangunkan tema dan akhirnya membawa kepda 

penulisan laporan hasil kajian. Bagi mengkaji pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A, pengkaji telah meletakkan label atau kod tertentu pada 

data yang dikumpulkan sehingga menghasilkan tema berkenaan dengan langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000. Jadual 1 di bawah 

menunjukkan tema dan kod langkah-langkah pelaksanaan  ISO 9000 di Fakulti A.  

 
Jadual 1 Tema dan kod langkah-langkah pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A 

 
               
           Tema                                                           Kod                               Kekerapan 

 

Analisis konteks organisasi                                     AKO                                     51 
Latihan                                                                   LT                                       47 

Kepimpinan                                                             KP                                      43 

Membangunkan kumpulan kerja                             MKK                                    37 
Pelaksanaan                                                             PL                                       33 

Pemantauan                                                             PM                                     27 

Penambahbaikan                                                      PB                                      25 

 

 

Apabila kesemua transkripsi temubual telah disiapkan, kesemua transkripsi tersebut telah diserahkan kepada para informan untuk 

mendapat pengesahan mereka. Langkah ini untuk menjamin isi kandungan temubual yang dipindahkan kepada transkripsi adalah benar 

seperti yang telah dimaksudkan oleh para informan semasa sesi tembual dijalankan. Kajian ini mengunakan sumber data yang berbeza iaitu 

data dari temubual dan pelbagai dokumen yang membolehkan proses tringulasi data dilakukan seterusnya membolehkan validiti konstruk 

dapat dicapai. Validiti dalaman pula tercapai dengan penggunaan metod pembinaan tema sebagai metod analisa data. Manakala bagi 

mencapai validiti luaran, kajian ini menggunakan generalisasi kepada teori iaitu literature atau kajian lepas mengenai pelaksanaan ISO 
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9000.  Manakala bagi mencapai kebolehpercayaan kajian, kajian ini menggunakan protokol kajian iaitu temubual separa-struktur. 

Langkah-langkah proses pengumpulan data di kajian kes iaitu di Fakulti A telah diterangkan dengan jelas untuk memantapkan lagi 

kebolehpercayaan kajian ini. Langkah-langkah yang telah diambil berkenaan dengan pencapaian validiti dan kebolehpercayaan kajian ini 

telah menghasilkan penemuan kajian yang mantap, kredibel dan boleh dipercayai. 

 

 

5.0  HASIL KAJIAN DAN PERBINCANGAN   

 

Hasil kajian menunjukkan tujuh langkah telah dijalankan untuk melaksanakan ISO 9000 di Fakulti A.  Langkah-langkah tersebut ialah 

analisis konteks organisasi, kepimpinan, membangunkan kumpulan kerja, latihan, pelaksanaan, pemantauan dan penambahbaikan. 

Pelaksanaan langkah-langkah tersebut dijelaskan dan dibincangkan seperti berikut: 

 

Analisis Konteks Organisasi 

 

Luis et al. (2016) menyatakan pihak pengurusan hendaklah melakukan analisis konteks organisasi sebelum memulakan pelaksanaan ISO 

9000. Hasil kajian ini menunjukkan langkah pertama yang dilaksanakan dalam pelaksanaan ISO 9000 ialah dengan melakukan analisis 

terhadap konteks organisasi berkenaan dengan Fakulti A. Menurut Timbalan Dekan, analisis ini perlu dilakukan untuk menentukan skop 

dan pendekatan pelaksanaan ISO 9000. Pihak pengurusan telah menentukan skop pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A ialah skop 

pengajaran dan penyelidikan kerana ia merupakan aktiviti teras fakulti (manual prosedur kerja, 2017). Timbalan Dekan turut berkata pihak 

pengurusan telah melakukan analisis persekitaran yang dihadapi Fakulti A, iaitu dengan melihat kepada aspek peluang dan cabaran yang 

perlu difahami.  Cabaran-cabaran yang dihadapi perlu difahami kerana jika tidak ditangani dengan betul, maka ia boleh mendatangkan 

kesan negatif kepada fakulti.  

Sehubungan dengan ini, Pengurus Kualiti yang ditemubual menjelaskan bahawa pihak pengurusan telah mengenalpasti cabaran-

cabaran yang dihadapi di Fakulti A iaitu jangkaan pihak industri terhadap kemampuan pelajar yang semakin tinggi, silibus yang kurang 

menepati pihak industri, kekurangan belanjawan, sikap pelajar semakin cerewet dan masalah berkenaan kegagalan sebahagian pelajar 

mendapat pekerjaan. Cabaran-cabaran tersebut turut terkandung dalam laporan kajian pengurusan (2017) Fakulti A. Melalui pelaksanaan 

ISO 9000, pihak pengurusan telah mengambil inisiatif untuk   mengatasi cabaran-cabaran tersebut.  Misalnya, untuk mengatasi sikap 

pelajar yang semakin cerewet, pihak pengurusan telah menjalankan kaji selidik untuk mengetahui pendapat dan keperluan pelajar 

sepanjang mereka menjalani pengajian di Fakulti A (laporan audit dalam, 2017). Daripada kaji selidik tersebut, jalan penyelesaian telah 

diambil. Dalam hal ini, Pengurus Kualiti telah berkata sebagaimana berikut: 

 

‘Pelajar pada hari ini tidak sama dengan pelajar masa lalu…..mereka hidup pada zaman langit terbuka. Mereka lebih 

mengetahui hak-hak mereka……maka tidak hairanlah mereka ini semakin cerewet. Misalnya, jika mereka tidak berpuashati 

dengan kemudahan yang diberikan, mereka akan mempersoalkanya. Ada juga pelajar yang tidak berpuashati dengan 

pendekatan pengajaran oleh pensyarah tertentu. Untuk mengatasi masalah ini, kita telah melakukan soal selidik. Daripada 

dapatan soal selidik, kita telah mencari jalan penyelesaian…..misalnya dengn memperbaiki infrastruktur fakulti. Kita tidak 

mahu pelajar menulis surat kepada pihak luar mengenai isu yang dihadapi kerana ia boleh menjejaskan imej fakulti.’ 

 

Para pensyarah yang ditemubual pula menegaskan bahawa pihak pengurusan sering mengingatkan bahawa para pensyarah 

bekerja dalam konteks organisasi atau fakulti yang menghadapi isu kegagalan pelajar mendapat pekerjaan yang sesuai selepas tamat 

pengajian. Isu ini turut diketengahkan dalam laporan kebolehpasaran graduan (2017) Fakulti A. Untuk mengatasi masalah ini, para 

pensyarah telah memberi perhatian khusus untuk meningkatkan kemahiran insaniah para pelajar iaitu dengan menekankan aspek 

komunikasi dua hala dengan pelajar. Selain itu untuk program latihan industri, para pensyarah telah berusaha untuk menempatkan para 

pelajar di organisasi atau syarikat bereputasi tinggi. Melalui kaedah ini, dijangkakan para pelajar dapat meningkatkan kemahiran 

komunikasi dan pendedahan yang bagus di sektor industri. Ini akan memberi nilai tambah dan memberi kelebihan kepada pelajar untuk 

mendapatkan pekerjaan setelah mereka berjaya menamatkan pengajian. Kemahiran komunikasi adalah ciri graduan yang dipentingkan 

pihak industri. Oleh itu, graduan yang yang mempunyai ciri tersebut mampu memenuhi ekspektasi pihak industri. Hasil kajian ini 

mempunyai selari dengan hasil kajian oleh Magnus & Anna (2016) yang mendapati organisasi yang melaksanakan ISO 9000 memahami 

dan mengambilkira pandangan dan kehendak pihak-pihak berkepentingan. Hasil kajian ini menunjukkan pihak pengurusan dan pensyarah 

di Fakulti A telah berusaha untuk mengambil langkah-langkah tertentu untuk memenuhi kehendak pihak berkepentingan iaitu kehendak 

industri berkaitan dengan ciri-ciri pelajar yang boleh mendapat peluang pekerjaan. 

 

Kepimpinan 
 

Langkah seterusnya dalam pelaksanaan ISO 9000 ialah pihak kepimpinan menunjukkan komitmen yang tinggi terhadap pelaksanaan 

sistem pengurusan kualiti tersebut. Komitmen awal yang diberikan ialah dengan menggubal polisi kualiti fakulti. Dasar kualiti Fakulti A 

memberi penekanan kepada penyediaan perkhidmatan secara profesional untuk menjamin dan mengawal kualiti pengurusan pengajian 

prasiswazah dan siswazah bertaraf dunia serta menambah baik secara berterusan di samping menepati keperluan pelanggan dan keperluan 

berkanun (laman web Fakulti A, 2018).   Untuk merealisasikan pencapaian dasar kualiti tersebut, pihak pengurusan telah menunjukkan 

komitmen iaitu dengan memberi fokus kepada peruntukan sumber, penghargaan dan suntikan motivasi dalam memastikan tugas-tugas 

pentadbiran dapat dilaksanakan dengan baik dan efektif.  Dalam hal ini, Timbalan Dekan yang ditemubual menyatakan pihak pihak 

kepimpinan telah menyediakan sumber yang mencukupi untuk memastikan ISO 9000 dapat dilaksanakan dengan lancar. Sumber yang 

disediakan meliputi sumber manusia, kewangan dan infrastruktur. Beliau menerangkan lagi bilangan pensyarah dipastikan mencukupi 

untuk menampung tugas-tugas pengajaran dan penyelidikan. Selain itu, pihak pengurusan juga memastikan kemudahan infrastruktur di 

Fakulti A mencukupi dan diselenggara dengan baik. Pihak pengurusan juga telah menubuhkan Jawatankuasa Kualiti dan melantik auditor 

yang terdiri daripada para pentadbir dan pensyarah. 
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Hasil kajian juga menunjukkan kepimpinan fakulti menyediakan penghargaan kepada Pengurus Kualiti di Fakulti A. Penghargaan yang 

diberikan adalah dalam bentuk elaun bulanan. Dalam hal ini, Pengurus Kualiti yang ditemubual menjelaskan bahawa beliau sememangnya 

menerima elaun bulanan sebagai ganjaran kepada beliau dalam menguruskan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti di Fakulti A. Menurut 

beliau, pelaksanaan ISO 9000 melibatkan banyak kerja dan menuntut komitmen yang tinggi. Oleh itu, beliau melihat elaun yang diberikan 

sebagai penghargaan dan perkara ini memberi motivasi kepada beliau untuk bekerja dengan bersungguh-sungguh.  

Selain itu, Pengurus Kualiti juga menerangkan pihak kepimpinan bersama-sama para pegawai di Fakulti telah membuat perancangan 

mengenai rangka kerja pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A. Rancangan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut dibangunkan 

dengan mengambilkira keperluan-keperluan ISO 9000 dan sasaran yang ingin dicapai. Pada peringkat ini, analisis risiko telah dilakukan 

untuk mengenalpasti risiko-risiko yang dihadapi fakulti dan cara-cara mengatasinya (laporan kajian pengurusan, 2017). 

Manakala para pensyarah yang ditemubual mengakui pihak kepimpinan bersungguh-sungguh dalam melaksanakan ISO 9000 

di Fakulti. Mereka menjelaskan bahawa pihak kepimpinan fakulti iaitu Dekan dan Timbalan Dekan selalu mengingatkan tentang 

pentingnya melaksanakan tugas-tugas pengajaran, penyelidikan dan pentadbiran mengikut keperluan ISO 9000. Hasil kajian juga 

menunjukkan komitmen pihak kepimpinan dapat dilihat apabila pelaksanaan ISO 9000 dijadikan sebagai salah satu agenda dalam 

mesyuarat jabatan dan fakulti. Dalam hal ini, salah seorang pensyarah berkata sebagai berikut: 

 

‘Di fakulti ini, perkara mengenai pelaksanaan ISO 9000 telah dijadikan sebagai salah satu agenda dalam mesyuarat peringkat 

jabatan mahupun fakulti. Jadi, semua ahli fakulti dapat mengetahui status dan perkembangan pelaksanaan ISO 9000. Isu-isu 

yang timbul dapat dibincangkan secara tuntas antara pihak pengurusan dan warga fakulti. Perkara-perkara penting juga 

dapat disampaikan kepada para pensyarah dan pentadbir’. 

 

Hasil kajian ini selari dengan hasil kajian oleh Sanuri et al (2013), Magnus dan Anna (2016) dan Diogo et al. (2018) yang 

mendapati pemimpin organisasi memainkan peranan penting dalam pelaksanaan ISO 9000 di organisasi yang melaksanakannya. Hasil 

kajian ini menunjukkan pihak kepimpinan Fakulti A memberi perhatian kepada peruntukan sumber sama ada sumber yang berbentuk 

infrastruktur mahupun yang berbentuk insentif kewangan. Selain itu, pihak kepimpinan juga terlibat sama dalam membuat perancangan 

mengenai rangka kerja pelaksanaan ISO 9000. Selain itu, pihak kepimpinan selalu mengingatkan tentang pentingnya melaksanakan tugas-

tugas pengajaran, penyelidikan dan pentadbiran mengikut keperluan ISO 9000. Kajian ini menunjukkan komitmen kepimpinan terhadap 

pelaksanaan ISO 9000 memainkan peranan penting dalam usaha untuk menjayakan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut di 

Fakulti A. Hasil kajian ini menunjukkan bahawa pihak kepimpinan Fakulti A telah menunjukkan komitmen yang tinggi untuk menjamin 

dasar kualiti telah mencapai maksudnya iaitu untuk menjamin kualiti pengurusan pengajian prasiswazah dan siswazah bertaraf dunia. 

Misalnya peruntukan sumber manusia, sumber kewangan dan infrastruktur telah disediakan bagi menjamin pelaksanaan pentadbiran dan 

pengajaran yang efektif, seterusnya menjamin kualiti pengurusan pengajian prasiswazah dan siswazah di Fakulti A.  

 

Membangunkan Kumpulan Kerja 
 

Penubuhan kumpulan kerja merupakan langkah seterusnya dalam pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti. Timbalan Dekan menyatakan 

kumpulan kerja peringkat fakulti yang ditubuhkan ini dianggotai oleh wakil daripada semua jabatan di Fakulti A. Wakil ini terdiri daripada 

Ketua-Ketua Jabatan atau pensyarah yang mewakili Ketua Jabatan (manual prosedur kerja, 2017). Sehubungan dengan ini, Ketua Jabatan 

yang ditemubual mengakui bahawa beliau adalah salah seorang daripada ahli Jawatankuasa Perwakilan kualiti.  Menurut beliau, 

jawatankuasa ini berfungsi sebagai penyelaras pelaksanaan ISO 9000 di peringkat fakulti. Antara fungsi jawatankuasa ini ialah 

mengadakan mesyuarat, membincangkan perkara-perkara penting mengenai pelaksanaan sistem pengurusan kualiti dan membincangkan 

status pelaksanaan ISO 9000. Keputusan yang diambil daripada mesyuarat atau perbincangan tersebut akan disampaikan ke peringkat 

jabatan untuk dilaksanakan di segi gerak kerja. Selain kumpulan kerja peringkat fakulti, kumpulan-kumpulan kerja peringkat jabatan juga 

ditubuhkan untuk melancarkan lagi gerak kerja pelaksanaan sistem pengurusan kualiti di peringkat fakulti. 

   Menurut para pensyarah yang ditemubual, kewujudan kumpulan kerja peringkat fakulti begitu membantu dalam usaha 

melaksanakan ISO 9000 secara berkesan di Fakulti A. Banyak perkara-perkara penting mengenai pelaksanaan ISO 9000 telah disampaikan 

kepada mereka melalui kumpulan kerja tersebut.  Para pensyarah juga berpendapat dengan adanya wakil jabatan dalam kumpulan kerja 

tersebut, komunikasi dan gerak kerja berkaitan pelaksanaan ISO 9000 dapat dilaksanakan dengan lancar dan lebih pantas. Para pensyarah 

juga merasa lebih selesa untuk berhubungan dengan wakil jabatan dalam kumpulan kerja tersebut mengenai hal-hal yang berkaitan dengan 

pelaksanaan ISO 9000.  Dalam hal ini, salah seorang pensyarah telah menyatakan sebagai berikut: 

 

‘Kumpulan kerja peringkat fakulti banyak membantu kami dalam melaksanakan ISO 9000 kerana setiap jabatan mempunyai 

wakil dalam kumpulan kerja tersebut…. perkara-perkara penting disampaikan kepada kami melalui kumpulan kerja tersebut 

dengan adanya maklumat-maklumat penting yang disampaikan, gerak kerja berkaitan ISO 9000 menjadi lebih lancar’. 

 

   Selain itu, hasi kajian juga mendapati kumpulan kerja peringkat jabatan pula turut membantu dalam menyuburkan sikap 

kerjasama sekaligus membantu dalam melancarkan pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A. Ini kerana kumpulan tersebut memainkan peranan 

penting dalam menggerakkan gerak kerja dan aktiviti-aktviti yag dirancang  untuk melaksanakan sistem pengurusan kualiti di jabatan 

masing-masing melalui kaedah kerjasama.  Hasil kajian ini selari dengan saranan Siti Arni et al. (2009) bahawa kerjasama dalam 

melaksanakan pekerjaan merupakan kaedah yang sangat dipentingkan dalam Islam. 

   Hasil kajian ini juga menepati saranan oleh Magnus dan Anna (2016), Luis et al. (2016) dan ISO (2017) yang mengesyorkan 

bahawa organisasi perlu menubuhkan kumpulan kerja yang bertanggungjawab untuk melaksanakan ISO 9000.  Kumpulan kerja ini sama 

ada ditubuhkan sebagai kumpulan utama yang mewakili semua jabatan, ataupun kumpulan yang ditubuhkan dalam satu-satu jabatan atau 

unit tertentu. Hasil kajian ini menunjukkan kumpulan kerja di peringkat fakulti dan jabatan telah ditubuhkan sebagai salah satu inisiatif 

dalam melaksanakan ISO 9000. Penubuhan kumpulan-kumpulan kerja tersebut telah membantu dalam menyebarkan komunikasi dan 

mengaktifkan gerak kerja berkaitan pelaksanaan ISO 9000. Ini secara langsung telah membantu kepada pelaksanaan sistem pengurusan 

kualiti yang lancar di Fakulti A. 
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Latihan 

 

Hasil kajian menunjukkan langkah seterusnya yang diambil dalam pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A ialah memberi latihan yang 

mencukupi mengenai ISO 9000 di kalangan warga kerja. Ini seperti yang dinyatakan oleh Timbalan Dekan Fakulti A. Menurut beliau, ISO 

9000 mengandungi banyak istilah teknikal. Sehubungan dengan ini, laporan audit luar (2017) menunjukkan terdapat sebilangan pensyarah 

dan staf pentadbiran tidak mempunyai kefahaman yang tepat berkenaan dengan ISO 9000. Oleh itu Timbalan Dekan menyatakan amat 

penting semua warga kerja mendapat latihan dan kefahaman yang jelas mengenai ISO 9000 dan keperluannya sebelum sistem pengurusan 

kualiti tersebut dapat dilaksanakan secara efektif.  Dalam hal ini, Pengurus Kualiti di Fakulti A menyatakan, para pensyarah dan pentadbir 

selalu diberi latihan dan taklimat mengenai kandungan dan keperluan ISO 9000.  Manakala bagi pentadbir dan pensyarah yang memegang 

jawatan tertentu dan terlibat secara aktif dalam pelaksanaan ISO 9000, mereka diberi pendedahan dan latihan yang lebih spesifik mengenai 

pelaksanaan ISO 9000. Ini untuk membolehkan mereka mendapat kefahaman yang jelas mengenai ISO 9000 seterusnya mampu 

melaksanakan sistem pengurusan kualiti tersebut secara berkesan. Sehubungan dengan ini, Pengurus Kualiti tersebut berkata seperti 

berikut: 

 

‘Bagi pentadbir dan pensyarah, latihan dan taklimat mengenai ISO 9000 diberikan kepada mereka secara berterusan. 

Manakala bagi pentadbir dan pensyarah yang memegang jawatan tertentu dan aktif dalam pelaksanaan ISO 9000, mereka 

diberi pendedahan dan latihan yang lebih spesifik…supaya mereka dapat kefahaman yang jelas. Ini akan membantu mereka 

melaksanakan ISO 9000 dengan berkesan’. 

 

   Para pensyarah yang ditemubual pula menyatakan pihak pengurusan sering memberikan latihan dan taklimat mengenai 

pelaksanaan ISO 9000. Latihan mengenai ISO 9000 dianjurkan pada masa-masa tertentu. Manakala taklimat pula diberi dengan cara 

mengadakan perjumpaan khas, misalnya sewaktu hendak memulakan kerja-kerja penambahbaikan prosedur kerja. Selain itu, taklimat juga 

diberi dalam mesyuarat di peringkat jabatan ataupun fakulti. Misalnya taklimat khas mengenai persediaan untuk menghadapi audit. 

Takimat yang diberikan secara berterusan membantu mereka memahami kehendak ISO 9000 dan melaksanakannya dalam tugasan mereka. 

Misalnya, melaksanakan tugas-tugas pengajaran dan kemudiaannya menyediakan fail pengajaran yang lengkap seperti yang terkandung 

dalam keperluan-keperluan ISO 9000.  

 

Para pensyarah juga menyatakan kefahaman mengenai ISO 9000 juga menyuntik kesedaran kepada mereka untuk 

menunjukkan komitmen terhadap kerja-kerja melengkapkan fail, iaitu kerja yang berkaitan dengan pelaksanaan system pengurusan kualiti 

tersebut. Manakala salah seorang pensyarah menjelaskan bahawa setelah menyiapkan fail kursus selama bertahun-tahun, beliau semakin 

mahir memahami keperluan ISO 9000 dan mampu menyiapkan fail kursus mengikut masa yang ditetapkan. Hasil kajian ini mempunyai 

persamaan dengan hasil kajian oleh Magnus & Anna yang (2016) iaitu latihan yang diberikan membolehkan warga kerja mempunyai 

kefahamana yang baik mengenai ISO 9000. Kefahaman ini seterusnya membolehkan mereka untuk melaksanakan tugas-tugas berkenaan 

dengan pelaksanaan ISO 9000 dengan baik. Kefahaman mengenai ISO 9000 juga menyuntik kesedaran kepada warga kerja untuk 

menunjukkan komitmen terhadap pelaksanaan system pengurusan kualiti tersebut. Hasil kajian ini boleh dikaitkan dengan Mohd Nizam 

Mokhtar (2011) yang menyatakan kesedaran warga kerja memainkan peranan penting dalam usaha menjayakan pelaksanaan ISO 9000. 

 

Pelaksanaan  

 

Langkah seterusnya ialah melaksanakan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9000 dalam aktiviti teras di fakulti iaitu pengajaran dan 

penyelidikan. Dalam hal ini, Timbalan Dekan menyatakan setelah membuat perancangan dan menyiapkan prosedur kerja, maka seluruh 

warga kerja perlu mengikut prosedur sepenuhnya dalam hal-hal pengurusan yang berkaitan dengan pentadbiran, pengajaran dan 

penyelidikan. Ini kerana mematuhi prosedur kerja merupakan antara perkara utama yang ditekankan dalam pelaksanaan ISO 9000. 

Pematuhan kepada prosedur kerja dalam aspek pengajaran dan pentadbiran juga dapat menjamin kepada kualiti pengurusan pengajian di 

Fakulti A seperti yang terkandung dalam dasar kualiti yang telah ditetapkan (laman web fakulti A). Manakala Pengurus Kualiti pula 

menjelaskan, setakat ini ISO 9000 dapat dilaksanakan dengan lancar kerana semua pihak menyedari tanggungjawab masing-masing. Selain 

itu, warga kerja menunjukkan kerjasama yang baik sepanjang proses ISO 9000 dilaksanakan di Fakulti A.  Contohnya kerjasama yang 

ditunjukkan oleh para pensyarah dalam usaha menyiapkan fail kursus masing-masing. 

   Para pensyarah yang ditemubual menceritakan, penyediaan dan penyempurnaan fail kursus sememangnya antara perkara yang 

ditekankan oleh pihak fakulti. Mereka mengatakan, oleh kerana ISO 9000 telah dilaksanakan lebih 10 tahun di Fakulti A, mereka semakin 

mahir dan tidak menghadapi sebarang masalah dalam menyiapkan fail kursus. Para pensyarah menyatakan mereka mula mengisi fail 

kursus sewaktu memulakan pengajaran di awal semester. Oleh itu, mereka mereka dapat mengelakkan daripada tergesa-gesa menyiapkan 

fail kursus pada saat akhir.   Fail kursus yang lengkap akan memudahkan auditor menjalankan kerja-kerja audit pada masa-masa yang 

ditetapkan. 

Dalam melaksanakan pengajaran, para pensyarah menggunakan kemudahan pembelajaran secara talian yang disediakan 

fakulti. Tugas pengajaran menjadi lebih efektif kerana pelbagai bahan menarik dan boleh disalurkan kepada pelajar melalui kemudahan 

tersebut. Selain itu, melalui kemudahan pembelajaran secara talian, para pensyarah boleh berinteraksi dengan pelajar sepanjang masa 

walaupun diluar waktu pejabat. Salah seorang pensyarah yang ditemubual pula menyatakan pihak fakuti turut menyediakan kemudahan E-

Notes untuk digunakan dalam tugas-tugas pengajaran. Kemudahan ini membolehkan pensyarah memuatkan nota atau dokumen pengajaran 

secara softcopy untuk kegunaan pelajar. Oleh itu para pensyarah tidak perlu menyediakan salinan hardcopy atau membawa pendrive untuk 

ke dewan kuliah untuk kegunaan mengajar. Para pensyarah dan pelajar hanya perlu membuat akses kepada E-Notes untuk mendapatkan 

bahan-bahan tersebut. Dalam hal ini salah seorang pensyarah berkata sebagai berikut:  

 

‘Di fakulti ini kita ada kemudahan E-Notes untuk tugas-tugas pengajaran…. dengan adanya kemudahan ini, kita boleh 

memuatkan nota atau dokumen, dalam bentuk softcopy. Jadi kami tidak perlu sediakan salinan hardcopy untuk pelajar, dan 
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tidak perlu bwa pendrive ke dewan kuliah. Apa yang perlu dibuat ialah pensyarah dan pelajar kena akses kepada E-Notes 

untuk melihat dan mendapatkan bahan-bahan tersebut’. 

 

Hasil kajian menunjukkan kemudahan pembelajaran secara talian dan kemudahan I-Folio merupakan kemudahan yang dapat 

meningkatkan keberkesanan pengajaran. Ini selari dengan objektif pelaksanaan ISO 9000 iaitu untuk meningkatkan kebekerkesanan 

penyampaian perkhidmatan pengajaran kepada para pelajar. Kajian ini menunjukkan ISO 9000 dapat dilaksanakan dengan baik di Fakulti 

A. Kajian ini juga menunjukkan wujud kerjasama di kalangan warga kerja dalam menjalankan tugasan berkaitan pelaksanaan ISO 9000. 

Komunikasi dengan pelanggan iaitu dengan pelajar juga menjadi lebih mudah dengan adanya kemudahan pembelajaran secara talian.  

Hasil kajian ini boleh dihubungkaitkan dengan kajian oleh Fadhilah Annaim Huda Hashim et al. (2016) yang mendapati organisasi yang 

melaksanakan ISO 9000 berjaya melaksanakan sistem pengurusan kualiti tersebut secara berkesan, dengan adanya kerjasama dan 

komunikasi yang baik di organisasi tersebut. Sifat kerjasama dan kemudahan komunikasi sememangnya penting untuk menjayakan 

pelaksanaan ISO 9000 di mana-mana organisasi. Hasil kajian ini menunjukkan bahawa sifat kerjasama dan kemudahan pembelajaran 

secara talian menjadi pemangkin kepada pelaksanaan ISO 9000 yang baik di Fakulti A. 

 

Pemantauan 
 

Pemantauan terhadap sistem pengurusan kualiti merupakan langkah seterusnya dalam pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A (manual 

prosedur kerja, 2017). Menurut Timbalan Dekan, audit merupakan instrumen yang digunakan dalam proses pemantauan tersebut. Audit 

yang dilaksanakan di Fakulti A ialah audit dalaman dan luaran. Audit dalaman dijalankan oleh auditor daripada fakulti, manakala audit 

luaran dijalankan oleh auditor daripada SIRIM. Sehubungan dengan ini, Pengurus Kualiti menjelaskan auditor dalaman di Fakulti A 

merupakan auditor yang cekap dalam menjalankan tugas-tugas mereka. Ini kerana auditor tersebut telah menjalani latihan berterusan yang 

diadakan oleh pihak universiti mahupun pihak luar. Bukan itu sahaja, sebahagian daripada auditor tersebut merupakan auditor bertauliah 

yang diiktiraf oleh SIRIM. Pengurus Kualiti turut menjelaskan bahawa insentif kewangan diberikan kepada para auditor sebagai tanda 

penghargaan ke atas tugas-tugas audit yang telah dijalankan. Menurut beliau, tugas auditor memerlukan komitmen dan kecekapan yang 

tinggi, oleh itu amat wajar mereka diberi insentif tertentu. 

   Para pensyarah yang ditemubual menyatakan persediaan untuk menghadapi audit sebenarnya dibuat lebih awal. Ini kerana pada 

awal semester, mereka telah diberi surat arahan daripada pihak pengurusan fakulti untuk sentiasa mengemaskini fail kursus masing-

masing. Manakala apabila semester berakhir, pihak pengurusan mengeluarkan arahan agar pensyarah menyiapkan fail yang telah lengkap 

ke pihak jabatan untuk persediaan audit. Jika pensyarah yang gagal menyerahkan fail kursus pada waktunya, pihak pengurusan telah 

mengeluarkan surat amaran kepada mereka. 

   Setakat ini, audit yang dijalankan telah menemui hanya beberapa kes ketakakuran. Misalnya kes pensyarah yang tidak hadir 

kerja tanpa sebab. Kes lain ialah borang-borang tertentu yang tidak dimasukkan dalam fail pengajaran. Kebanyakan kes lain yang dijumpai 

hanyalah kes-kes pemerhatian iaitu kelemahan-kelemahan minor yang hanya perlu ditambahbaik. Contoh kes-kes pemerhatian yang 

ditemui auditor ialah kes-kes perlanggaran prosedur kerja oleh para pentadbir dan pensyarah (laporan audit dalam, 2017). Warga kerja 

Fakulti A menunjukkan komitmen yang baik untuk mengambil tindakan terhadap kes-kes ketakakuran mahupun kes-kes pemerhatian. 

Dalam hal ini, salah seorang pensyarah berkata sebagai berikut: 

 

‘Para pensyarah dan pentadbir menunjukkan kerjasama yang baik untuk mengambil tindakan terhadap penemuan dalam 

audit. Kalau dalam kes ketidakakuran, pensyarah akan mencari dokumen yang tertinggal untuk diisi dalam fail kursus. 

Manakala bagi kes pemerhatian, para pentadbir akan menyediakan maklumat yang diperlukan untuk menutup kes tersebut. 

Selain itu, penyebab kepada perlanggaran prosedur turut dinyatakan.’ 

 

   Hasil kajian ini selari dengan dapatan kajian oleh Magnus & Anna (2016) dan Fadhilah Annaim Huda Hashim et al. (2016) 

iaitu audit merupakan instrument utama yang digunakan untuk memantau pelaksanaan ISO 9000 di organisasi yang melaksanakan sistem 

pengurusan kualiti tersebut. Audit dilaksanakan untuk memantau status dan operasi pelaksanaan ISO 9000 untuk mengesan kekuatan 

pelaksanaan sistem pengurusan kualiti. Selain itu, audit juga berfungsi untuk mengesan sebarang kelemahan yang wujud seterusnya 

mengambil langkah-langkah yang diperlukan untuk mengatasi kelemahan tersebut. 

 

Penambahbaikan  

 

Langkah terakhir dalam dalam pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A ialah penambahbaikan. Menurut Timbalan Dekan, langkah tersebut 

penting kerana ia menjamin kepada kesinambungan pelaksanaan ISO 9000 yang mapan. Menurut beliau, langkah-langkah 

penambahbaikan diambil dengan mengambilkira input-input daripada beberapa sumber iaitu input daripada Mesyuarat Kajian Semula 

Pengurusan, komen pelanggan, penilaian pelajar, soal selidik kepuasan pelanggan dan pendapat daripada pihak berkepentingan. 

Sehubungan dengan ini, Pengurus Kualiti yang ditemubual menjelaskan langkah-langkah penmbahbaikan yang diambil memang 

berasaskan input-input tersebut. Melalui input-input tersebut, para pentadbir fakulti dan para pensyarah dapat mengesan aspek-aspek 

kelemahan yang perlu diperbaiki bagi memastikan ISO 9000 dapat dilaksanakan secara efektif dan membawa kesan baik kepada fakulti. 

Sebahagian langkah-langkah penambahbaikan dicadangkan oleh pihak pengurusan fakulti, manakala sebahagian lagi dicadangkan oleh 

pihak jabatan atau para pensyarah sendiri (laporan kajian pengurusan, 2017). 

   Beberapa orang pensyarah yang ditemubual bersetuju bahawa penilaian pelajar pada akhir semester terhadap kursus yang diajar 

adalah input yang sangat berguna untuk mereka. Daripada penilaian tersebut, mereka dapat mengesan aspek kelemahan yang perlu 

diperbaiki. Dalam hal ini, salah seorang pensyarah menyatakan seperti berikut: 

 

‘Penilaian pelajar memang bagus…..saya terbuka menerima komen dan cadangan pelajar. Misalnya, saya pernah menerima 

komen pelajar yang mengatakan penyampaian kursus tidak menarik…..jadi saya telah memperbaiki cara pengajaran dengan 
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meningkatkan interaksi dua hala dengan pelajar. Saya juga berusaha meningkatkan penggunaan kemudahan pengajaran 

secara talian agar saya boleh berkomunikasi dengan pelajar sepanjang masa walaupun di luar waktu pejabat’. 

 

Hasil kajian ini mempunyai persamaan dengan dapatan kajian oleh Magnus & Anna (2016) iaitu kehendak pelanggan diberi 

keutamaan dalam pelaksanaan ISO 9000. Kajian ini menunjukkan para pensyarah telah mengambil langkah-langkah penambahbaikan 

dalam pengajaran berasaskan komen-komen daripada pelanggan iaitu pelajar fakulti. Dalam hal ini, pelanggan telah diberi keutamaan 

dalam pelaksanaan ISO 9000 di Fakulti A kerana para pensyarah telah mengambilkira komen-komen mereka. Manakala seorang lagi 

pensyarah menyatakan sebagaimana berikut: 

‘Untuk penilaian pelajar terhadap kursus yang diajar, pihak fakulti menetapkan pensyarah hendaklah memperolehi 80 peratus 

daripada markah keseluruhan. Jika tidak mencapai markah tersebut, maka pensyarah tersebut dipanggil oleh pihak 

pengurusan. Tetapi hanya segelintir pensyarah sahaja yang menghdapi masalah tersebut. Pihak pengurusan akan bertanya 

masalah yang dihadapi pensyarah terlibat…dan tindakan akan diambil untuk membantu pensyarah tersebut…….misalnya 

dengan mengarahkan pensyarah meghadiri kursus-kursus yang berkaitan dengan pengajaran’. 

 

Menurut beberapa orang pensyarah yang ditemubual, pihak fakulti turut menerima input atau komen daripada pihak berkepentingan 

berkenaan pengajaran dan kesediaan pelajar menghadapi dunia pekerjaan. Misalnya, pihak industri memberi komen bahawa silibus fakulti 

lebih menekankan aspek teori dan tidak relevan sepenuhnya untuk sektor industri. Isu tentang kelemahan silibus fakulti ini turut 

terkandung dalam laporan audit luar (2017). Oleh itu, setiap 5 tahun silibus program akademik akan diperbaharui dengan mengambilkira 

saranan pihak industri. Pihak industri juga memberi komen bahawa para pelajar kurang bersedia memasukki dunia pekerjaan. Oleh itu, 

pihak pengurusan fakulti telah memanggil pemimpin-pemimpin korporat daripada syarikat-syarikat terkenal untuk memberi ceramah 

kepada pelajar tentang dunia pekerjaan yang sebenar.  

Hasil kajian ini selari dan boleh dihubungkaitkan dengan hasil kajian oleh Federica & Laura (2017), Andreas  & Eleni (2018)  

dan Scott & John (2018)  iaitu ISO 9000 menjadi instrument kepada penambahbaikan dan peningkatan prestasi di organisasi yang 

melaksanakan sistem pengurusan kualiti tersebut.  Kajian ini menunjukkan melalui pelaksanaan ISO 9000, input-input daripada pelanggan 

iaitu pelajar dan daripada pihak berkepentingan telah diambilkira untuk menambahbaik pengajaran dan menambahbaik kesediaan pelajar di 

Fakulti A menghadapi dunia pekerjaan. Ini menunjukkan sekiranya ISO 9000 dilaksanakan dengan baik, ia mampu membantu organisasi 

menambahbaik kualiti perkhidmatan yang diberikan. 

 

 

6.0  KESIMPULAN 

 

Hasil kajian menunjukkan kesemua langkah-langkah dalam pelaksanaan ISO 9000 iaitu analisis konteks organisasi, kepimpinan, 

membangunkan kumpulan kerja, latihan, pelaksanaan, pemantauan dan penambahbaikan telah dilaksanakan dengan baik di Fakulti A. 

Semua pihak telah menunjukkan kerjasama yang baik terhadap pelaksanaan kesemua tujuh langkah tersebut. Pihak kepimpinan Fakulti A 

menunjukkan komitmen yang baik, manakala para pentadbir dan pensyarah pula menunjukkan komitmen yang diperlukan untuk 

melaksanakan ISO 9000 secara efektif. Komitmen dan kerjasama yang diberikan membolehkan aktiviti-aktiviti yang berkaitan dengan 

pengajaran dan pembelajaran dapat dilaksanakan dengan lancer di Fakulti A. Pelaksanaan ISO 9000 bukan hanya mementingkan 

kepatuhan kepada pematuhan prosedur, tetapi turut menekankan kepada penambahbaikan berterusan. Penambah baikan yang dilaksanakan 

mengambil input daripada pelajar mahupun pihak berkepentingan seperti pihak industri. Penambahbaikan yang dilaksanakan secara 

berterusan membolehkan ISO 9000 dilaksanakan secara efektif dan dapat memenuhi ekspektasi pelanggan dan pihak berkepentingan. 

Hasil kajian ini menyumbang kepada pembangunan ilmu berkaitan dengan topik pelaksanaaan Sistem Pengurusan Kualiti ISO 

9000: 2015 dalam persekitaran pengajian tinggi. Kajian ini juga menambah literatur berkenaan dengan pelaksanaan ISO 9000: 2015 di IPT 

Malaysia. Hasil kajian ini boleh digunakan sebagai panduan oleh para pentadbir di IPT di Malaysia dalam usaha mereka untuk 

melaksanakan ISO 9000 secara berkesan di IPT masing-masing. Hasil kajian ini juga boleh digunakan sebagai panduan oleh para pengurus 

sama ada di sektor perkhidmatan atau korporat dalam menjayakan agenda pelaksanaan program kualiti yang efektif. 

Kajian ini telah dijalankan di sebuah IPT awam. Oleh itu, pengkaji akan datang boleh melaksanakan kajian pelaksanaan ISO 

9000 di IPT swasta pula. Kajian ini telah dijalankan di sebuah intitusi pengajian tinggi. Maka pengkaji akan datang boleh menjalankan 

kajian di sektor lain pula seperti sektor korporat, hospitaliti ataupun sektor pembuatan. Kajian ini memfokuskan kepada langkah-langkah 

pelaksanaan ISO 9000. Oleh itu, pengkaji akan datang perlu memfokuskan kepada isu lain pula. Misalnya, isu mengenai cabaran-cabaran 

yang dihadapi dalam melaksanakan ISO 9000 dengan jayanya. 
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