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ABSTRAK

Bagi mendapatkan kualiti pembinaan yang baik, perlaksanaan sistem kualiti
yang tepat haruslah dilaksanakan. Sistem kualiti ISO9000 telah diperkenalkan pada
tahun 1987 bagi memenuhi kehendak ini. Di Malaysia, sistem ini berkembang
dengan pesatnya dengan kebanyakkan syarikat cuba mendapatkan pengiktirafan
termasuklah syarikat yang terlibat dengan industri pembinaan. Kajian ini dilakukan
bagi mendapatkan faktor-faktor untuk syarikat pembinaan melaksanakan sistem
kualiti ISO9000 dengan berkesan. Metodologi kajian dilakukan dengan mendapatkan
timbal balas daripada responden yang terlibat secara langsung atau tidak langsung
dengan perlaksanaan sistem kualiti ISO9000 di dalam industri pembinaan di
Malaysia. Prosidur dalam perlaksanaan sistem dikaji secara menyeluruh dan data
yang diperolehi dianalisis menggunakan analisis indeks purata dan analisis frekuensi.
Berdasarkan hasil kajian yang diperolehi menerusi maklumbalas kajian soal selidik
yang dijalankan, didapati terdapat enam faedah daripada pelaksanaan sistem,
diantaranya ialah menolong memberikan promosi terhadap syarikat, syarikat lebih
disegani dan mendapat lebih peluang perniagaan. Diantara masalah-masalah
perlaksanaan yang diperolehi dari hasil kajian pula ialah terdapat lebihan prosidur
kerja, bebanan dokumentasi dan memerlukan lebih masa kerja untuk menjayakan
perlaksanaan. Kajian ini juga mendapati terdapat sepuluh faktor utama dalam
menjayakan perlaksanaan sistem kualiti ISO9000 diantaranya ialah komitmen pihak
pengurusan, pemberian habuan kepada kualiti baik yang ditunjukkan oleh pekerja
dan sistem audit dalaman khusus untuk sistem ISO9000 yang dijalankan yang

membolehkan pengurusan memperbaiki kelemahan dalam perlaksanaan sistem.



ABSTRACT

In order to get a better quality result, the implementation of a precise quality
system is necessary in any organization. ISO9000 system was developed in 1987 to
suit this objective. In Malaysia, this system grow rapidly with a lot of company in
every industry including construction tries to get its recognition. This study is
conducted to determine the factors for construction companies to successfully
implement ISO9000 system. The methodology adopted is through literature review,
interview and questionnaire to respondents who are directly or indirectly involve
with ISO9000 system in construction industry. The procedures in implementing
ISO9000 are reviewed and the data collected through interview and questionnaire are
analyzed using statistical and frequency analysis. The findings are six benefits of
ISO9000 implementation such as by implementing ISO9000 system its helps in
company promotion, the company getting more recognition and getting better
business opportunities. Among the problem in implementation of the ISO9000
system are additional works procedures, heavy load documentation and extra
working hours. Among the ten critical factors for success in ISO9000
implementation are top management involvement, reward for good quality produces,
an internal audit for the purpose of ISO9000 implementation, management
monitoring, education and trainings for the workers in ISO9000 implementation. The
other factors related to the success in implementing ISO9000 found in this study also
must not be ignored since its play important roles in the success of implementation
of ISO9000 system for several companies. The findings of this study hopefully will
serve as an important guide to the construction related companies for better ISO9000

system implementation.
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BAB 1

PENGENALAN

1.1  Pengenalan

Dalam bidang pembangunan hartanah terdapat beberapa siri aktiviti yang
menjuruskan kepada pembentukkan struktur atau bangunan yang mana fungsinya
untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat ke peringkat yang lebih baik. lanya
adalah satu proses yang rumit dan tersendiri yang melibatkan banyak golongan
profesional samada daripada golongan Perancang Bandar, Jururtera, Arkitek, Jurukur
Bahan, Jurukur Tanah dan seterusnya. Kepakaran dan kemahiran golongan ini
digabungkan untuk menjayakan sesuatu projek. Setiap hasil daripada pembangunan
hartanah ini akan direkabentuk untuk bertahan sehingga seratus tahun, dengan itu
kualiti produk yang terhasil adalah penting untuk produk tersebut bertahan.
Kegagalan mengawal kualiti struktur atau bangunan yang terhasil akan menyebabkan
kegagalan pada stuktur tersebut yang bukan hanya melibatkan kerugian dari segi

kewangan malah boleh melibatkan kehilangan nyawa.

Untuk menghasilkan kualiti pembinaan yang baik bukan hanya dilihat dari
sudut penghasilan produk yang terakhir, tetapi harus bermula daripada peringkat
awalan lagi. Peroses pengawalan kualiti haruslah di fahami oleh semua golongan
yang terlibat dalam sesuatu projek tersebut. Projek terbengkalai dan projek lewat
siap adalah antara contoh dimana kualiti pengurusan projek tersebut lemah dan ini

mendatangkan kesusahan kepada pengguna atau pelanggan kepada projek tersebut.
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Kita dapat melihat laporan-laporan yang dikeluarkan oleh media yang menunjukkan
saban tahun sentiasa ada projek yang terbengkalai dan ada projek yang lambat siap
termasuk beberapa kes-kes yang dibawa ke mahkamah dan statistic ini terus
meningkat dari setahun ke setahun. Untuk menyelesaikan masalah ini, perlaksanaan
system pengurusan kualiti (QMS) dalam pembangunan sesuatu projek didapati dapat
membantu menguruskan projek yang dijalankan dengan lebih sempurna.
Walaubagaimanapun hanya segelintir sahaja syarikat yang terlibat dalam bidang
hartanah atau kontraktor yang menagambil langkah ini. Kebanyakkan syarikat
kontraktor tidak melaksanakan system pengurusan ini adalah kerana tidak mahu
menanggung kos tambahan yang diperlukan dalam perlaksanaan system kualiti
sedangkan kontrak-kontrak kerja yang ditawarkan samada swata atau kerajaan masih

menggunakan system tender harga terendah.

Adalah menjadi sesuatu yang wajar jika pihak pemaju bertindak sebagai
penggerak dalam perlaksanaan system pengurusan kualiti. Mereka hanya perlu
menetapkan suatu standard kualiti yang di kehendaki di mana semua pihak yang
terlibat dalam pembangunan projek tersebut akan menggunakan segala kemahiran
mereka dalam mencapai kualiti yang dikehendaki. Ini bukan hanya meningkatkan
kualiti pruduk yang terhasil malah setiap pihak yang terlibat sama dalam projek
tersebut boleh mempromosikan keupayaan mereka dalam penghasilan produk yang
berkualiti. Sistem pengurusan kualiti siri ISO 9000 adalah jalan terbaik dalam

perlaksanaan pengurusan projek yang berkualiti.

1.2 Latarbelakang

Siri ISO 9000 adalah Sistem Piawaian Kualiti (Quality System Standard) yang

telah diperkenalkan oleh International Organization for Standardization (ISO) pada
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tahun 1987 yang bertapak di Geneva. lanya diujudkan berasaskan kepada sistem
piawaian UK BS5750 yang bertujuan untuk memperomosikan kualiti perkhidmatan
dan barangan yang dikeluarkan oleh pelbagai sektor industri. ISO9000 adalah satu
garispanduan bagi mengelakkan berlakunya kesilapan semasa perancangan dan
perlaksanaan sesuatu kerja dan sebagai sebahagian daripada langkah untuk
menyeragamkan kualiti produk diantara satu negara dengan negara yang lain. Sejak
diperkenalkan ia telah menerima pengikhtirafan di seluruh dunia. Lebih daripada 80
negara telah menggunakannya sebagai system piawaian kualiti kebangsaan, di
antaranya ialah negara-negara EC dan EFTA, Jepun, Hong Kong, Amerika Syarikat
dan Kanada (McCabe, 1998). Berdasarkan kajian yang dilakukan di U.K,
kebanyakkan syarikat yang menggunakan sistem pengurusan ISO adalah kerana
untuk memenuhi kehendak pelanggan, meningkatkan kualiti pengurusan,
meningkatkan kualiti penghasilan, meningkat kepuasan hati pelanggan dan sistem
ISO juga menjadi salah satu strategi pemasaran dalam memenangi saingan

(Moatazed-Keivani et al 1999).

Pada tahun 1987, SIRIM (Standard And Industrial Research Institute of
Malaysia) telah melancarkan sistem Sijil Kualiti ISO sebagai salah satu langkah
bagi pelbagai industri di Malaysia meningkatkan kualiti penghasilan barangan untuk
bersaing di peringkat antarabangsa. Banyak syarikat di Malaysia telah menunjukkan
tindakbalas positif daripada langkah ini. Pada penghujung bulan Oktober 1995,
syarikat yang telah berjaya mendapatkan pengikhtirafan berjumlah enam ratus lapan
puluh (680) (Yeoh dan Lee, 1996) dan pada penghujung tahun 2005 jumlah yang
telah mendapat pengiktirafan adalah sebanyak dua ribu empat ratus dua puluh lima
(2425) syarikat (SIRIM standards & Quality News Vol.12). Daripada jumlah itu
hanya sebanyak 532 syarikat adalah syarikat yang berkaitan dengan industri
pembinaan. Syarikat-syarikat tesebut terdiri daripada kontraktor, pemaju, jurutera

perunding, pembekal dan juga pihak berkuasa kerajaan tempatan.
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1.3  Pernyataan Masalah

Kualiti di dalam kontek industri pembinaan di Malaysia boleh dilihat sebagai
sebahagian daripada segitiga yang membentuk pembinaan itu sendiri yang mana
kontraktor perlu mengawal kos pembinaan, menepati sasaran masa yang telah
ditetapkan dan mendapat kualiti yang dihajati. Akan tetapi, kualiti akan menjadi
mangsa korban yang pertama diantara aspek-aspek pembinaan diatas jika keperluan
mendesak kontraktor untuk menjimatkan kos atau mempercepatkan masa
pembinaan. Kita dapat melihat masih terdapat banyak ketidak puasan hati pembeli
rumah atau pelanggan terhadap kualiti produk terakhir yang dikeluarkan oleh
industri pembinaan di Malaysia. Selaras dengan itu pembangunan sistem kualiti ISO
9000 menjadi suatu langkah yang amat digalakkan oleh kerajaan dalam meyakinkan
kembali rakyat terhadap industri pembinaan yang menjadi nadi pembangunan
ekonomi negara. Namun begitu masih terdapat syarikat pembinaan atau pemaju yang
telah mendapat pengiktirafan sistem pengurusan kuliti ISO9000 tetapi masih tidak
dapat mengeluarkan kualiti produk yang memuaskan. Daripada perbincangan dengan
pegawai dari KPKT (Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan), terdapat
1926 kes aduan yang diterima sepanjang tahun 2005 yang mana 298 kes aduan
adalah berkaitan kualiti pembinaan. Walaupun aduan berkaitan kualiti ini hanya 15%
daripada keseluruhan kes, namun perlu dilihat bahawa aduan yang dibuat oleh
pengguna kepada KPKT adalah jalan terakhir mereka selepas jalan penyelesaian
mereka dengan pemaju atau kontraktor telah buntu. Daripada fakta inilah kajian
terhadap faktor kejayaaan perlaksanaan diperlukan bagi menentukan bahawa sistem
kualiti ISO9000 mampu mengubah corak kualiti pembinaan di Malaysia sepertimana

sistem ini telah mengubah kualiti pembinaan di negara-negara maju.
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1.4 Objektif Kajian

Perlaksanaan projek pembinaan memerlukan kemampuan pengurusan yang
baik dan benar—benar memahami sistem pengurusan kualiti untuk memulihkan
keyakinan masyarakat terhadap kemampuan dan keupayaan syarikat — syarikat
pembinaan tempatan dalam melaksanakan projek. Oleh yang demikian 3 objektif

utama kajian telah dikenalpasti iaitu:-

1. Mengenalpasti faedah daripada perlaksanaan sistem pengurusan kualiti
ISO9000.

2. Mengenalpasti masalah-masalah berbangkit dalam perlaksanaan sistem
kualiti ISO 9000 dan cara penyelesaiannya.

3. Menentukan faktor-faktor kejayaan dalam perlaksanaan sistem

ISO9000 di dalam industri pembinaan di Malaysia.

1.5  Skop Kajian

Kajian ini hanya melibatkan sistem kualiti ISO9000 dan terhad kepada industri
pembinaan di Semenanjung Malaysia. Kajian ini menyelidik pelbagai syarikat
pembinaan termasuk pemaju perumahan yang telah diiktiraf sebagai mempunyai
sistem pengurusan kualiti ISO9000 tetapi tidak termasuk syarikat kerajaan ataupun
badan berkanun. Analisis kajian untuk mencapai objektif yang telah dinyatakan
terbatas kepada maklumat yang berjaya dikumpulkan melalui borang soal selidik
yang diedarkan dan data yang diperolehi daripada KPKT dan SIRIM Berhad. Kajian
ini juga tidak membincangkan tindakkan yang telah diambil oleh kerajaan dari sudut

undang-undang dalam menangani isu-isu kualiti pembinaan.



21

1.6 Metodologi Kajian

Kajian ini disusun mengikut satu rangka kerja yang bermula daripada
pengumpulan data, penganalisaan data, rumusan serta cadangan dalam penyelesaian

masaalah kajian ini. Oleh itu kajian ini mempunyai 3 peringkat yang paling utama.

Peringkat pertama merupakan kajian yang berkaitan dengan kajian literatur.
Pada peringkat ini kerja-kerja pengumpulan data dan maklumat yang berkaitan
dengan aspek kajian ini telah satukan dan kemudiannya dipersembahkan dalam
bentuk kajian literatur yang mana maklumat-maklumat ini diperolehi daripada buku-

buku rujukan, majalah, surat khabar, jurnal, artikel dan laporan penerbitan kerajaan.

Peringkat kedua ialah membuat kajian empirikal dengan mendapatkan
maklumbalas dan pandangan daripada mereka yang terlibat dalam industri
pembinaan yang melibatkan perlaksanaan sistem kualiti ISO9000 dengan kaedah
pengedaran borang soal selidik dan temubual. Pada peringkat ini penganalisaan data-
data primer yang telah dikumpulkan bagi membentuk hasil kajian. Data-data akan
dianalisis adalah berdasarkan maklumbalas daripada pemaju, kontraktor dan
peruding dalam industri pembinaan untuk menentukan faktor-faktor dan masalah-
masalah yang menyebabkan kegagalan dalam perlaksanaan sistem kualiti yang
berkesan. Analisa keatas setiap peruntukan juga dapat mengenalpasti peringkat yang

menyebabkan keberkesanan sistem tidak tercapai.

Peringkat ketiga pula merupakan perbincangan mengenai faktor-faktor dan
strategi kejayaan dan pembentukkan kerangka konsep yang dicadangkan untuk
dijadikan panduan dalam perlaksaan sistem kualiti ISO yang lebih berkesan. Rajah 1

disebelah menunjukkan carta alir metodologi kajian.



22

KAJIAN LITERATUR
Pengumpulan maklumat daripada data sekunder dan data

g EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEERESR EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEBN,
HASIL KAJIAN
Hasil kajian akan dipersembahkan dalam bentuk penulisan, graf,
jadual dan sebagainya

. KESIMPULAN DAN CADANGAN E

Rajah 1.6: Carta Alir Metodologi Kajian
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1.7 Penyusunan Bab

Bab satu menerangkan berkaitan perkara-perkara asas kajian yang dilakukan
meliputi pengenalan, penyataan masalah, objektif kajian, skop kajian, kepentingan
kajian, metodologi kajian dan susunatur bab yang merangkumi seluruh peringkat

kajian.

Bab dua menerangkan sistem kualiti sedia ada yang digunakan oleh
kebanyakkan syarikat pembinaan dan mengaitkan sistem kualiti ISO 9000 yang
merangkumi syarat-syarat yang dikehendaki dalam perlaksanaan sistem kualiti
ISO9000 oleh sesebuah organisasi. Faedah yang diperolehi dalam perlaksanaan

sistem kualiti ISO9000 secara literitur akan dijelaskan didalam bab ini.

Bab tiga menerangkan methodologi kajian dengan lebih terpeinci daripada
proses pengumpulan kajian literatur dan seterusnya kaedah pengedaran,

pengumpulan dan penganalisaan data.

Bab empat akan menerangkan keputusan penganalisaan data yang telah
dikumpulkan. Data-data maklumbalas borang soal selidik dikumpulkan dan
dianalisis dan hasil analisis dinyatakan dalam bentuk jadual, gambarajah dan

penulisan.

Bab lima akan menerangkan tentang strategi organisasi yang telah diiktiraf
mempunyai sistem kualiti ISO untuk meningkatkan kualiti pembinaan mereka dan

seterusnya cadangan bagaimana perlaksanaan tersebut boleh dijayakan.

Bab enam akan menerangkan kesimpulan keputusan kajian yang dijalankan.

Kesimpulan yang dibuat akan merumuskan kesesuaian dan keberkesanan kajian yang
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