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semestinya sesuatu perkhidmatan tersebut dianggap tidak memenuhi hasrat pelanggan malahan
jabatan itu sendiri (Razimah, 2006).

Sistem Pengurusan Kualiti (SPK) bermaksud aktiviti yang dikoordinasi bagi mengarah dan
mengawal sesebuah organisasi dengan kualiti yang diamalkan. SPK merupakan model yang
terbaik untuk diimplimentasi dalam sesebuah organisasi. Dengan adanya model SPK yang
diamalkan dalam pelbagai operasi yang dijalankan, kualiti perkhidmatan serta hasil kerja
kakitangan serta jabatan akan dapat dipertingkatkan dari masa ke semasa. Pelaksanaan SPK ini
juga turut diberi penekanan oleh MAMPU, sebuah agensi Kerajaan Malaysia melalui Surat
Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil 2/2002: Garis panduan bagi melaksanakan MS ISO
9001:2000 dalam perkhidmatan awam. Pekeliling ini memberikan kaedah pelaksanaan SPK yang
perlu diamalkan bagi membantu agensi dan jabatan kerajaan melaksanakan SPK di organisasi
masing-masing. Dengan adanya kaedah SPK yang diperkenalkan oleh MAMPU, impak ini
memberi kesan kepada kualiti pendidikan tinggi di Malaysia. Satu garispanduan yang dinamakan
Kod Amalan Jaminan Kualiti IPTA (Jabatan Pendidikan Tinggi, 2002) telah diperkenalkan.
Peranan Lembaga Akreditasi Negara (LAN) yang kini dikenali sebagai Agensi Kelayakan
Malaysia (MQA) juga telah mewujudkan kod amalan jaminan kualiti yang bukan hanya menilai
IPT swasta, malahan akan mengimplimentasikan kod amalanjaminan kualiti ini ke peringkat IPT
tempatan.

Amalan SPK di UiTM Pahang

Amalan SPK ISO 9001 :2000 di UiTM Pahang telah bermula pada tahun 2005. Pasukan kualiti
dan auditor dalaman telah dilantik oleh pihak pengurusan UiTM Pahang dan mula menjalankan
aktiviti kualiti dengan memberi penekanan kepada penyediaan prosedur terutamanya manual
kualiti dan prosedur pengurusan dan operasi. UiTM Pahang mula mengamalkan beberapa aktiviti
yang berkaitan kualiti dan melaksanakan beberapa siri auditan bagi melihat keberkesanan SPK
yang akan diamalkan.

Manual kualiti dan prosedur pengurusan dan operasi yang terdiri daripada empat puluh (40)
prosedur keseluruhannya telah dihasilkan melibatkan aspek Pengajaran dan Pembelajaran (P&P).
Skop ini adalah selari dengan skop yang diamalkan oleh kampus UiTM induk dan seluruh
kampus UiTM cawangan yang lain. Antara prosedur pengurusan adalah terdiri daripada kawalan
rekod, kawalan dokumen, Audit Dalam, tindakan pencegahan dan tindakan pembetulan.
Manakala prosedur operasi merangkumi pelbagai aspek P&P bermula daripada promosi program
sehingga kepada pengijazahan. Prosedur dan manual kualiti ini menjadi rujukan kepada amalan
SPK di UiTM Pahang yang meliputi skop pengajaran dan pembelajaran di UiTM Pahang.

Peranan Audit Dalam terhadap Amalan SPK di UiTM Pahang

Pasukan Audit Dalam bertanggungjawab sebagai sebuah pasukan bebas yang akan menjalankan
audit terhadap jabatan dan bahagian yang terlibat bagi melihat dan menyemak amalan SPK di
UiTM Pahang. Auditor dalaman ini dilantik oleh pihak pengurusan UiTM Pahang dengan latihan
pelaksanaan Audit Dalam diberikan oleh pihak InQKA. Pasukan Audit Dalam diketuai oleh
Ketua Sistem Audit (KSA) dan Penolong Ketua Sistem Audit (PKSA) dengan dibantu oleh
auditor dalaman yang akan menjalankan tugas pengauditan dua (2) kali dalam setahun. Bermula
pada tahun 2005 sehingga kini, pasukan Audit Dalam telah menjalankan hampir lapan (8) sesi
pengauditan. Para auditor dalaman adalah terdiri daripada kakitangan akademik dan bukan
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akademik yang dilantik bagi menjalankan Audit Dalaman.
Pelaksanaan Audit Dalam dilaksanakan berdasarkan kepada pelan Audit Dalam yang

disediakan oleh KSA dan juga berdasarkan kepada tema audit yang dipilih pada setiap Audit
Dalam yang dijalankan. Pemberitahuan pelaksanaan Audit Dalam akan dimaklurnkan kepada
Wakil Pengurusan (WP) bagi memastikan pelan audit yang dijalankan adalah bersesuaian dan
seterusnya pelaksanaan Audit Dalam dijalankan dengan mesyuarat pembukaan dan pelaksanaan
seterusnya mesyuarat penutup yang akan merumuskan semua penemuan audit yang dijalankan.
Setelah itu, hasil audit akan dibincangkan dalam Mesyuarat Kaji Semula Pengurusan (MKSP)
yang akan menilai hasil penemuan Audit Dalam dan tindakan terhadap penemuan tersebut akan
dibincangkan bagi memantapkan lagi SPK yang diamalkan di UiTM Pahang.

Analisis Penemuao Audit Dalam bagi Tempoh Tiga (3) Tahuo (2005 - 2008)

Analisis penemuan Audit Dalam UiTM Pahang yang dijalankan oleh pasukan Audit Dalam
ditunjukkan seperti jadual dan penerangan berdasarkan kepada analisis seperti berikut:

Analisis Audit Dalam berasaskan proses SPK yang terlibat

Pelaksanaan Audit Dalaman adalah berdasarkan kepada proses-proses yang dijalankan
disamping merujuk kepada piawaian ISO 900 I:2000 yang menyatakan secara keseluruhan aspek
yang akan dilihat dalam sesuatu amalan SPK di UiTM Pahang. Jadual I di bawah menunjukkan
proses yang telah diaudit oleh pasukan Audit Dalam bermula pada tahun 2005 sehingga ke tahun
2008 iaitu bagi ternpoh tiga (3) tahun amalan SPK di UiTM Pahang.

Jadual 1: Proses yang Diaudit oleh Audit Dalam dari Tahun 2005 - 2008

AD 2005 ADlI06 AD2I06 ADJ/07 AD2/07 AD 1/08 AD2I08

Proses Pelaksanaan

Pendaftaran Pelajar/Kursus ..j ..j ..j ..j

Persediaan dan scmakan bahan pengajaran serta ..j ..j ..j
penyediaan jadual waklu

Pelaksanaan kursuslkuliah ..j ..j ..j ..j

Lalihan Praklik, Penilaian dan Produk tidak ..j ..j ..j ..j
memenuhi spesifik.si

Pengendalian makrnal dan aklivili ko-kurikulum ..j ..j ..j ..j ..j

Pelaksanaan pepcriksaan dan pcnilaian mark.h ..j ..j ..j

Perolehan ..j ..j ..j ..j

Kemudah.n Iinfrastruktur ..j ..j ..j

Pengurusan s'mlbcr manU3ia ..j ..j ..j ..j

Kawalan dokumen I Rekod kualili ..j ..j ..j ..j

Penambahb.ikkan ..j ..j ..j ..j ..j ..j ..j

Tind.kan Pencegah.n I Pembelulan ..j ..j ..j ..j ..j ..j ..j

Berdasarkan kepada jadual di atas, didapati bahawa sepanjang tiga (3) tahun pelaksanaan
SPK di UiTM Pahang, pasukan Audit Dalam telah menjalankan audit meliputi keseluruhan
proses dan pemilihan proses adalah berdasarkan kepada perrnintaan pengurusan tertinggi serta
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penemuan RC dan SFI adalah menjurus kepada aspek ini di samping budaya pengemaskinian
dokumen di UiTM Pahang masih sederhana dan ini menjadi cabaran kepada Audit Dalam dalam
memastikan dokumen ini dikernaskinikan sarna ada sernasa Audit Dalam mahupun audit luar
dijalankan. Namun, kesedaran kakitangan terhadap pengemaskinian dokumen telah
menunjukkan hasil setelah kakitangan sedar akan kepentingannya dan diharapkan keadaan ini
akan terns berkekalan dan terns memberikan kesan yang baik kepada Audit Dalam serta budaya
pengemaskinian dokumen dapat dipertingkatkan.

Di samping itu, aspek pengukuran dan pencapaian juga menjadi seksyen yang banyak
ditemui semasa Audit Dalam dijalankan. Aspek ini adalah penting kepada setiap
penambahbaikkan serta sebarang tindakan pencegahan dan pembetulan dijalankan. Aspek
penambahbaikkan yang dijalankan adalah berterusan namun terdapat penambahbaikkan yang
tidak berterusan dan Audit Dalam telah memberi teguran agar proses tersebut diteruskan. Di
samping itu, kesan positif terhadap penambahbaikkan melalui proses PDCA menunjukkan kesan
positif kepada jabatan dan program khususnya dalam akadernik yang menjurns kepada pelajar
dengan CGPA dibawah 2.30. Banyak aktiviti dijalankan oleh jabatan/program melalui aktiviti
kern motivasi, mentor-mentee, penasihat akadernik, kursus dan cerarnah kerjaya, kelas
bimbingan , klinik matematik dan bengkel kemahiran yang bertujuan untuk melaksanakan proses
PDCA jabatan/program bagi memastikan pencapaian objektif kualiti jabatan dapat dicapai selari
dengan objektif kualiti yang telah ditetapkan oleh UiTM Pahang.

Selain itu, aspek analisis data amat memberi cabaran kepada Audit Dalam dalam
memastikan setiap jabatan melaksanakan analisis data yang bersesuaian khususnya dalam
mengenalpasti punca dan tindakan yang perlu dilaksanakan. Pada ketika ini, analisis data yang
dijalankan hanya menjurus kepada keperluan jabatan/program dan pencapaian akadernik jabatan/
program serta pencapaian objektif kualiti oleh Wakil Pengurusan dan Pengarah Kampus. Di
samping itu, analisis data juga diperlukan dan disediakan untuk pertandingan Anugerah Kualiti
Naib Canselor (AKNC) bagi mengukur UiTM Pahang terhadap pencapaian bagi tahun penilaian
yang dilakukan oleh pihak InQKA Shah Alam.

Analisis Audit Dalam berasaskan Penemuan dan Punca Ketidakpatuhan

Seterusnya berikut adalah hasil penemuan Audit Dalam yang telah dijalankan bagi tahun 2006
sehingga 2008. Jadual 3 dibawah menunjukkan hasil seperti berikut.
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Rajah 3 di atas menunjukkan punca kepada ketidakpatuhan yang ditemui yang menunjukkan
bahawa bilangan punca yang disebabkan manusia semakin bertambah setiap kaJi Audit DaJam
dijaJankan berbanding dengan punca yang disebabkan oJeh sistem dan peraJatan.

Cadangan Penambahbaikkan Terhadap SPK ISO 9001 :2000 di UiTM
Pahang

Berdasarkan kepada Audit DaJam yang dijaJankan, beberapa cadangan penambahbaikkan teJah
diberikan kepada pihak pengurusan UiTM Pahang untuk dilaksanakan berdasarkan kepada Audit
Dalam yang telah dijalankan. Jadual 4 di bawah menunjukkan antara cadangan
penambahbaikkan yang telah diberikan oleh pasukan Audit DaJam bagi tempoh tiga (3)
pelaksanaan Audit Dalam yang telah dijalankan.

Jadual4: Cadangan Penambahbaikkan Audit DaJam UiTM Pahang
Rangka Kerja SPK bagi Setiap Jabatan di UiTM Pahang

I. ADOI/06 dan
AD02l06

2. ADl/07 dan
AD2/07

3. ADI/OS dan
AD2/0S

Cadangan Auditor

• Program mentor-mentee di setiap
program

• Pelaksanaan PDCA di sctiap jabatan
dan program.

• Merangka objekti f kualiti jabatanlbahagian/
unit

• Portfolio Pengajaran dan Fail Kursus

• Penggunaan dokumen yang seragam bagi
semua ketua program.

• Mewujudkanjawatankuasa PDCA di setiap
program.

• Mengadakan men tor-men tee penulisan
untuk mempertingkatkan penulisan dan
penyelidikan UiTM Pahang.

• Pelaksanaan KPI di kalangan jabatan dan
kakitangan UiTM Pahang.

• Gerakan 5S dilaksanakan secara menycluruh
di setiap jabatan.

• Semakan semula objektifkualiti khususnya
dari aspck pencapaian.

Tindakan

• HEA dengan melantik Pembimbing
Mahasiswa di kalangan pensyarah

• PDCA di setiap jabatan/program dilak
sanakan.

• Mewujudkan piagam pelanggan program.
• Pengemaskinian dokumen dijalankan

setiap kali audit dan mesra audit.

• Dirnaklumkan semasa mcsyuarat MPD
UiTM Pahang.

• Diwujudkan jawatankuasa di peringkat
program dengan lantikan oleh HEA

• Telah dilaksanakan oleh pihak UPENA
UiTM Pahang.

• Mewujudkan penghasilan monograf
UiTM Pahang.

• Bengkel KPI dan pelaksanaan KPI setiap
jabatan/program.

• Kempen, seminar dan sebaran maklumat
melalui email dan poster.

• Disemak pada setiap kali MKSP di
jalankan.

AnaJisis penemuan audit dan cadangan penambahbaikkan yang telah dijalankan oleh
pasukan Audit Dalam UiTM Pahang menunjukkan bahawa UiTM Pahang secara amnya telah
mempunyai asas SPK yang kukuh dan hanya perIu ditambahbaik dari beberapa aspek bagi
mernantapkan lagi pelaksanaan dan pengamalan SPK di UiTM Pahang. Rajah 4 di bawah
menunjukkan satu model rangka keIja yang boleh dijadikan sebagai panduan dan amalan semua
kakitangan UiTM Pahang khususnya dalam memantapkan sistem pengurusan dari pelbagai aspek
antaranya kepimpinan, kuaJiti perkhidmatan serta SPK itu sendiri.
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Berdasarkan kepada rangka kerja diatas, penghasilan output yang lebih dapat dilaksanakan
oleh UiTM Pahang seandainya rangka kerja ini dihayati dan dilaksanakan di setiap jabatan dan
program terutamanya dari aspek kepimpinan kakitangan dan UiTM Pahang. Dengan adanya
rangka kerja SPK ini, sedikit sebanyak dapat membantu gerak kerja kualiti oleh setiap jabatan
dan bahagian di dalam mempertingkatkan kepimpinan dan kualiti kakitangan serta jabatan untuk
menghasilkan satu tahap kualiti jabatan serta kepimpinan yang baik serta selari dengan visi dan
rnisi UiTM Pahang.

Kesimpulan

Kepentingan kualiti adalah penting bagi setiap organisasi. Terpulang kepada organisasi terutama
nya kakitangan dalam organisasi tersebut untuk mencorakkan warna kualiti yang ingin dihasil
kan. Jika molek warna hasilnya, maka elok juga kualiti yang diamalkan begitu juga sebaliknya.
Peranan setiap kakitangan terhadap pengamalan dan gerakan kualiti adalah sangat perlu dan
penting bagi memastikan kualiti dilaksanakan dan diamalkan. Di samping itu, kepimpinan kaki
tangan dan jabatan dapat dinilai dan diukur selain dapat memberi kepuasan kepada pelanggan
UiTM Pahang yang pelbagai kehendak serta keperluan yang ingin mereka kehendaki. Oleh yang
dernikian, kertas kerja ini telah dapat memberikan gambaran sebenar mengenai tahap pengama
Ian kualiti melalui kaca mata pasukan Audit Dalam melalui analisis yang telah dijalankan terha
dap pelakSanaan audit yang telah dijalankan bagi tempoh tiga (3) tahun yang lalu. Dengan cadan
gan penambahbaikkan serta penghasilan rangka kerja Sistem Pengurusan Kualiti (SPK) yang
boleh dihayati dan ditambahbaik, akan dapat memberikan impak yang lebih baik kepada gerakan
dan amalan SPK di UiTM Pahang bagi tempoh tiga tahun yang akan datang. Serta dapat men
jadikan UiTM Pahang sebagai sebuah kampus khazanah alam yang bukan sahaja kaya dari aspek
rimba yang masih elok dan utuh, juga berkualiti dari segala aspek pelaksanaan operasi, prosedur
dan mutu kerja serta kepimpinan pengurusan dan kakitangan Karnpus Khazanah Alam.

Penghargaan

Penulis ingin merakamkan penghargaan kepada pasukan Audit Dalam UiTM Pahang terutama
nya para auditor dalaman yang telah memberikan idea melalui penemuan audit dalam laporan
audit serta penghasilan kertas kerja ini.
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