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SISTEM PENGURUSAN KUALITI (SPK)
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• Satu sistem yang formal – semua proses, tatacara kerja dan tanggungjawab untuk

mencapai polisi kualiti dan objektif kualiti.

• Sistem Pengurusan Kualiti membantu untuk mengkoordinasi dan memberikan arah

panduan kepada aktiviti-aktiviti organisasi untuk mencapai keperluan pelanggan

dan perundangan.

• SPK ini harus mematuhi kepada kriteria yang dinyatakan di dalam piawaian ISO

9001:2015.

• Implementasi SPK di dalam sesebuah organisasi mampu meningkatkan

keberkesanan dan kecekapan perkhidmatan secara berterusan.



ISO9001:2015
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2.0 RUJUKAN 
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6.0 
PERANCANGAN
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PRESTASI

10.0 
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PDCA MODEL ISO 9001:2015
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MANUAL KUALITI (MK)
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• Dokumen yang memperincikan keperluan Sistem Pengurusan Kualiti di PTJ bagi

memastikan pengurusan memenuhi/mematuhi piawaian standard ISO 9001:2015.

• Dasar Jaminan dan Pengukuhan Kualiti/Quality Assurance and Enhancement Policy

(QAEP) Ver. 2, 2019 menyatakan bahawa semua PTJ perlu membangunkan,

menyenggara dan menambahbaik Sistem Pengurusan Kualiti yang terdiri daripada

Manual Kualiti atau dokumen yang menjelaskan keseluruhan struktur Sistem

Pengurusan Kualiti serta proses yang terlibat bagi mencapai objektif/keperluan

pelanggan/pihak berkepentingan.

• Merujuk kepada Klausa 4.4.2 ada dinyatakan bahawa organisasi hendaklah:

a) menyelenggara maklumat didokumentasikan (bagi menyokong operasi proses)

b) menyimpan maklumat didokumentasikan supaya mempunyai keyakinan bahawa

proses dijalankan seperti yang dirancang”



MANUAL KUALITI (MK)
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Kepentingan Manual Kualiti

▪ Menerangkan budaya dan pelaksanaan kualiti yang diamalkan di PTJ melalui

dokumentasi.

▪ Dokumen rujukan utama bagi tujuan penilaian audit dalam dan penilaian luar iQMS.

▪ Memastikan keseragaman aktiviti dan proses kerja di PTJ.

▪ Kita mematuhi keperluan standard ISO dalam menyampaikan perkhidmatan kepada

pelanggan.



PROSEDUR KUALITI PENGURUSAN
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• Prosedur Kualiti Pengurusan adalah dokumen yang menyatakan proses menguruskan

Sistem Pengurusan Kualiti di PTJ. Prosedur ini juga dikenali sebagai prosedur wajib bagi

memastikan pematuhan terhadap piawaian standard ISO.

• Di peringkat UiTM terdapat enam (6) Prosedur Kualiti dan satu (1) Panduan

Pengurusan Risiko

1. Prosedur Kawalan Dokumen

2. Prosedur Kawalan Rekod

3. Prosedur Audit Dalam

4. Prosedur Kawalan Produk yang Tidak Memenuhi Spesifikasi

5. Prosedur Tindakan Pembetulan

6. Prosedur Mesyuarat Kaji Semula Pengurusan (MKSP)

• Panduan Pengurusan Risiko



PROSEDUR KUALITI OPERASI
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Prosedur Kualiti Operasi adalah menjurus kepada dokumen yang mengandungi prosedur

skop penyampaian perkhidmatan di dalam Sistem Pengurusan Kualiti.

Prosedur ini juga merupakan proses kerja/aktiviti yang lebih spesifik, dijalankan

sebagai fungsi PTJ dalam memberikan perkhidmatan serta mempunyai sasaran/KPI yang

telah ditetapkan.

Sebagai contoh, Prosedur Pengurusan Kenaikan Pangkat Staf Akademik, Prosedur

Pengurusan Cuti Staf, Prosedur Pengurusan Peperiksaan dan Prosedur Pengambilan

Pensyarah.

Berbeza di setiap PTJ, tertakluk kepada fungsi PTJ tersebut.



PROSEDUR KUALITI PENGURUSAN & OPERASI
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Contoh: Prosedur Pengurusan dan Operasi bagi UiTMCP yang dinyatakan di dalam MK UiTMCP

12 Prosedur Pengurusan 13 Prosedur Operasi

• Prosedur Kawalan Dokumen

• Prosedur Kawalan Rekod

• Prosedur Audit Dalam 

• Prosedur Tindakan Pembetulan

• Prosedur Tindakan Pencegahan

• Prosedur Mesyuarat Kajian Semula Pengurusan

• Prosedur Pengurusan Latihan 

• Prosedur Pengendalian Aduan dan Tahap Kepuasan

Pelanggan

• Prosedur Pengurusan Peralatan ICT 

• Prosedur Pengurusan Acara dan Protokol Universiti

• Prosedur Pengurusan Laman Web dan Media 

• Prosedur Pengurusan Program Akademik Di Antara 

Pengurus Utama (PU) dan Pengurus Pelaksana (PP)

• Prosedur Pendaftaran Kolej Pelajar Baharu 

• Prosedur Promosi Program 

• Prosedur Penyediaan Jadual Waktu Program/Pengajar

• Prosedur Pengendalian Kuliah/ Pengajaran Studio 

• Prosedur Pengendalian dan Penilaian Latihan Industri

• Prosedur Pengendalian Bengkel dan Makmal

• Prosedur Penyediaan Jadual Waktu Peperiksaan (Kos 

Tunggal)

• Prosedur Penganugerahan Diploma & Sarjana Muda 

• Prosedur Perolehan Peralatan Storan

• Prosedur Pengurusan Pengendalian dan Pelupusan

Bahan Kimia 

• Prosedur Pengendalian Ko-Kurikulum

• Prosedur Pengurusan Memorandum Persefahaman/ 

Memorandum Perjanjian

• Prosedur Pelantikan Staf Akademik



KANDUNGAN MANUAL KUALITI
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Bahagian 1 - Pengenalan Kepada Manual Kualiti

Bahagian 2 - Maklumat Organisasi

Bahagian 3 - Definisi dan Singkatan

Bahagian 4 - Konteks Organisasi & Sistem Pengurusan Kualiti

Bahagian 5 - Kepimpinan

Bahagian 6 - Perancangan

Bahagian 7 - Sokongan

Bahagian 8 - Operasi

Bahagian 9 - Penilaian Prestasi

Bahagian 10 - Penambahbaikan



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

1
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1.0 Skop Pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti

▪ Fungsi Utama PTJ

▪ Penyampaian Perkhidmatan

▪ Proses Kerja Utama/Aktiviti Teras

2.0 Rujukan Normatif

▪ Dokumen yang dirujuk dalam penghasilan SPK

✓ Standard ISO 9001:2015

3.0 Terma dan Definisi

▪ Pelanggan
▪ Perkhidmatan

▪ Wakil Pengurusan

▪ Ketua Sistem Audit

▪ Pengawal Dokumen

▪ Singkatan bagi terma yang digunakan dalam SPK



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

1
3

Akan berbeza bagi setiap PTJ 

yang dipengaruhi oleh fungsi PTJ 

dalam SPK masing-masing



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

1
4

Akan berbeza bagi setiap PTJ 

yang dipengaruhi oleh fungsi PTJ 

dalam SPK masing-masing



4.0 Konteks Organisasi

4.1 Memahami Organisasi dan Konteksnya

▪ Bagaimana PTJ mengenalpasti isu luaran dan dalaman yang relevan dan 

memberi kesan terhadap matlamat SPK.

4.2 Memahami Keperluan dan Jangkaan Pihak yang Berkepentingan

▪ Dikenalpasti melalui kaji selidik, aduan dan maklumbalas, pekelililing serta garis 

panduan.

▪ Isu luaran boleh dikenalpasti melalui isu-isu yang timbul daripada undang-undang, 

teknologi, ekonomi, sosial dan sebagainya.

4.3 Skop Sistem Pengurusan Kualiti

▪ Skop SPK dan batasan pematuhan kepada standard – batasan ini merujuk

kepada klausa yang tidak menuntut kepada pematuhan

PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Melihat kepada dokumen

perancangan strategik PTJ tetapi

berlandaskan kepada PS UiTM



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Skop SPK merujuk kepada fungsi

PTJ 

Nyatakan Klausa yang tidak

dapat dilaksanakan oleh PTJ 

(Batasan) dengan memberikan

justifikasi yang kukuh dalam MK



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

4.0 Konteks Organisasi

4.4 Sistem Pengurusan Kualiti dan Proses-Prosesnya

▪ Bagaimana PTJ bagi mewujud, mendokumen, melaksana, 

menyenggara dan menambahbaik SPK.

✓ Pembentukan Pelan Kualiti

✓ Keperluan perkhidmatan dan aliran proses

✓ Mengenalpasti sumber

✓ Pembahagian tanggungjawab dan kuasa

✓ Kaedah pemantauan

▪ Apakah proses-proses utama PTJ bagi pengoperasian SPK

▪ Manual Kualiti, Prosedur Kualiti Pengurusan, Prosedur Kualiti Operasi

▪ Lain-lain dokumen yang digunapakai/dirujuk



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Kenalpasti fungsi utama PTJ dan 

wujudkan proses membantu

pencapaian fungsi PTJ



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

5.0 Kepimpinan

5.1 Kepimpinan dan Komitmen

▪ Peranan Pengurusan Atasan dalam pelaksanaan SPK

▪ Memastikan keberkesanan SPK dan penambahbaikan berterusan

▪ Bagaimana?

✓ Mewujudkan dasar dan objektif kualiti, melaksanakan perancangan strategik, 

Mesyuarat Kaji Semula Pengurusan dan memastikan keperluan sumber

mencukupi.

✓ Membangun dan mewujudkan Daftar Risiko.

✓ Menggalakkan penambahbaikan berterusan.

5.1.2  Tumpuan Kepada Pelanggan – bagaimana Pengurusan Atasan menunjukkan

kepimpinan dan komitmen terhadap pelanggan.

✓ Mengenalpasti keperluan, risiko dan peluang yang memberi kesan terhadap

perkhidmatan serta tumpuan untuk meningkatkan tahap kepuasan hati

pelanggan.



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Peranan Pengurusan di PTJ 

masing-masing dalam 

memastikan SPK dilaksanakan



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

5.0 Kepimpinan

5.2 Dasar Kualiti

▪ Menyatakan komitmen untuk memenuhi hala tuju PTJ.

▪ Menyatakan komitmen dalam penambahbaikan berterusan dengan kaedah

kawalan/penilaian semula bagi menjamin kualiti yang berterusan

▪ Bersesuaian dengan konteks organisasi dan menjadi asas untuk mewujudkan Objektif

Kualiti.

5.2.1 – Peranan Pengurusan Atasan dalam mewujudkan Dasar Kualiti

5.2.2 – Penyampaian Dasar Kualiti

✓ Emel

✓ Poster

✓ Laman Web



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Komitmen pengurusan dalam 

memenuhi halatuju PTJ selari

dengan Dasar Kualiti UiTM



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

5.0 Kepimpinan

5.3 Peranan Organisasi, Tanggungjawab dan Bidang Kuasa

▪ Peranan Pengurusan Atasan PTJ

▪ Pemakluman tanggungjawab dan bidang kuasa melalui Carta 

Organisasi dan senarai tugas

▪ Pelantikan Wakil Pengurusan dan peranannya

▪ Pelantikan Ketua Unit Kualiti dan Pengawal Dokumen bagi menyelaras

pelaksanaan, penyelenggaraan dan pemantauan SPK.



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Menentukan

dan Melantik

Wakil 

Pengurusan

PTJ



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

6.0 Perancangan

6.1 Tindakan Yang Diambil Untuk Menangani Risiko dan Peluang

▪ Tindakan dalam memastikan dan menjamin SPK akan mencapai matlamat yang telah

ditetapkan

▪ Mengenalpasti kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman (SWOT Analysis)

▪ Merujuk kepada Panduan Pengurusan Risiko UiTM

6.2 Objektif Kualiti dan Perancangan Untuk Mencapainya

▪ Rujuk fungsi PTJ

▪ Rujuk Dasar Kualiti

▪ Boleh diukur, spesifik, boleh dicapai dan realistik

▪ Meletakkan sasaran pencapaian dan tempoh masa

▪ Melaksanakan semakan terhadap status pencapaian

6.3 Perancangan Perubahan

▪ Mengambilkira tujuan perubahan, kewujudan/keperluan sumber, pembahagian dan 

penstrukturan semula



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Objektif Kualiti dibincangkan dan 

diluluskan dalam MKSP

Setiap PTJ mempunyai KPI yang 

yang berpandukan kepada OK 

PTJ masing-masing. Pencapaian

boleh diukur bagi menunjukkan

kecemerlangan dan pencapaian

PTJ selari dengan fungsi dan 

proses kerja PTJ



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

7.0 Sokongan

7.1 Penyediaan Sumber

7.1.1 – Penyataan umum mengenai penyediaan sumber

7.1.2 – Sumber Manusia

7.1.3 – Infrastruktur

7.1.4 – Persekitaran Kerja yang Kondusif

7.1.5 – Pemantauan dan Pengukuran Sumber

✓ Dikaliberasi atau diverifikasi

✓ Dijamin selamat

✓ Terkawal daripada kerosakan

7.1.6 – Pengetahuan Organisasi

▪ Pengetahuan yang diperlukan untuk menjalankan operasi

▪ Sistem/aplikasi yang digunakan untuk menyimpan maklumat PTJ

✓ OPIR

✓ iAKNC

✓ HR2U



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Penyediaan Sumber yang 

mencukupi bagi menyokong

pencapaian fungsi dan proses 

kerja PTJ



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

7.0 Sokongan

7.5 Maklumat Yang Didokumenkan

7.5.1 – Umum:  Kawalan Dokumen

▪ Prosedur Kawalan Dokumen yang dirujuk untuk memastikan dokumen yang 

diperlukan dalam SPK adalah terkawal. 

7.5.2 – Membuat dan Mengemaskini

▪ Tajuk, tarikh dan nombor rujukan serta disemak dan diluluskan sebelum

dikeluarkan/digunapakai. 

7.5.3 – Kawalan Rekod

▪ Prosedur yang akan memastikan rekod kualiti PTJ diselenggara dan disimpan

dengan teratur supaya mudah dikesan apabila diperlukan untuk rujukan.



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Bahagian ini merujuk kepada

Prosedur Kawalan Dokumen dan 

Prosedur Kawalan Rekod



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

8.0 Operasi

8.1 Perancangan Operasi dan Kawalan Bagi Penzahiran Produk

▪ Bagaimana PTJ merancang, melaksana dan mengawal proses (dinyatakan di klausa 4.4) 

yang diperlukan bagi memenuhi keperluan untuk penyediaan perkhidmatan.

▪ Keperluan aktiviti verifikasi, pemantauan, pemeriksaan, pengukuran dan pengujian

▪ Rekod yang diperlukan sebagai bukti pelaksanaan SPK

▪ Pelan Kualiti berasaskan kitaran PDCA 

8.2 Keperluan Untuk Produk dan Perkhidmatan

8.2.1 – Komunikasi Dengan Pelanggan

▪ Menyatakan perkara/maklumat yang ingin disampaikan dan kaedah komunikasi

8.2.2 – Menentukan Keperluan yang Berkaitan dengan Produk dan Perkhidmatan

▪ Keperluan untuk produk dan perkhidmatan termasuk peraturan dan undang-undang yang 

digunapakai



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Menerangkan bagaimana PTJ berkomunikasi

dengan berkesan dengan pelanggan



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

9.0 Pengukuran, Analisis dan Penambahbaikan Sistem Pengurusan

9.1 Pemantauan dan Pengukuran

9.1.1 – Umum

▪ Merancang, mewujud dan melaksanakan proses pemantauan bagi

pengukuran, analisis dan penambahbaikan

9.1.2 – Kepuasan Hati Pelanggan

▪ Kaedah bagi mengukur dan memantau persepsi pelanggan terhadap prestasi

pengurusan.

9.1.3 – Analisis Data dan Penilaian

9.2 Audit Dalam

▪ Melatih dan melantik Auditor Dalaman

▪ Perancangan aktiviti audit

9.3 Kaji Semula Pengurusan

▪ Input dan Output Kaji Semula Pengurusan



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Kepentingan Audit Dalam bagi setiap PTJ dalam membantu

pelaksanaan SPK dari aspek pemantauan – rujukan Prosedur

Audit Dalam



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

10.0 Penambahbaikan

10.1 Umum

▪ Menambahbaik produk dan perkhidmatan supaya memenuhi keperluan pelanggan, 

membetulkan, meningkatkan prestasi dan keberkesanan.

10.2 Ketidakpatuhan dan Tindakan Pembetulan

▪ Menentukan tindakan bagi menghapuskan punca-punca ketidakpatuhan yang 

dijangkakan bagi menghalang ianya daripada berlaku.

▪ Panduan Pengurusan Risiko

10.3 Penambahbaikan Berterusan

▪ Melalui penggunaan dasar kualiti, objektif kualiti, hasil audit, analisis data, tindakan

pembetulan dan pencegahan dan kajian semula pengurusan serta inisiatif yang 

berkaitan.  

▪ Kecemerlangan Operasi



PENGHASILAN MANUAL KUALITI ISO 9001:2015

Merupakan salah satu dalam SPK iaitu

penambahbaikan berterusan – rujukan

prosedur MKSP



TINDAKAN UNIT PENGURUSAN KUALITI

Mengenalpasti skop Sistem
Pengurusan Kualiti berdasarkan

fungsi teras PTJ.

Menghasilkan Prosedur Kualiti 
Pengurusan

Menyenaraikan Prosedur Kualiti 
Operasi berdasarkan fungsi PTJ –

prosedur ini disediakan oleh 
unit/bahagian yang melaksanakan 

fungsi tersebut dan 
dipantau/diselenggara oleh 

Pegawai Dokumen (empunya 
proses).

Melantik Pengawal Dokumen yang 
akan menyelenggara dokumen 
yang disediakan oleh Pegawai 

Dokumen. 

Menyediakan dasar kualiti dan 
objektif kualiti - dibincang dan 

diluluskan oleh MKSP.

Merangka Pelan Kualiti (PDCA 
Cycle)
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✓ ISO9001:2015 – Fahamkan inti pati klausa – tak perlu hafal

✓ SPK – melihat kepada model PDCA bagi melengkapkan proses 

sistem pengurusan kualiti di PTJ

✓ MK – Panduan untuk amalan SPK 

✓ Prosedur – memastikan proses dilaksanakan secara konsisten

dalam memenuhi semua fungsi PTJ yang telah digariskan di 

dalam MK

✓ Penting:

• MK dan Prosedur Pengurusan dan Operasi bukan kerja

seorang – perlu berbengkel

• SPK akan berjaya dengan adanya sokongan dan penglibatan

secara TOTAL.  

KESIMPULAN 



Terima Kasih
Institut Kualiti dan Pengembangan Ilmu (InQKA)

Aras 5, Kompleks Al-Farabi,
Universiti Teknologi MARA (UiTM)

40450 Shah Alam, Selangor
MALAYSIA

&
UPK UiTM Cawangan Perak
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