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ABSTRAK

Dalam persekitaran yang mencabar masa kini, para pengurus sentiasa
berusaha meningkatkan kualiti perkhidmatan untuk memenuhi kehendak
pelanggan dan masyarakat. Antara program kualiti yang menjadi pilihan
pengurus untuk mencapai matlamat tersebut ialah Sistem Pengurusan
Kualiti 1SO 9000. Kajian lepas banyak tertumpu kepada topik tentang
cabaran pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut, manakala
cabaran pasca pensijilan 1SO 9000 masih begitu kurang dikaji. Objektif
kajian ini untuk mengkaji cabaran pasca pensijilan 1SO 9000 di sebuah
kerajaan tempatan di Malaysia iaitu sebuah majlis bandaraya yang
terletak di Selangor. Temu bual separa struktur dengan informan telah
dilakukan sebagai kaedah pengumpulan data dalam kajian ini. Seramai 13
warga Majlis Bandaraya XYZ telah dipilih sebagai informan yang terdiri
daripada pihak pengurusan tertinggi, ketua jabatan, para pegawai, ahli
sekretariat 1SO 9000 dan penyelaras kualiti. Semua informan terbabit
dipilih untuk ditemu bual kerana mereka terlibat aktif dalam pelaksanaan
ISO 9000 di majlis bandaraya tersebut. Metod analisis tematik pula telah
digunakan untuk menganalisis data-data yang telah dikumpulkan.
Dapatan kajian menunjukkan terdapat lima cabaran pasca pensijilan 1SO
9000 di majlis bandaraya. Cabaran dalaman yang terlibat ialah kurang
kefahaman terhadap 1SO 9000, bebanan kerja dan pengurusan dokumen
yang kompleks. Manakala cabaran luaran yang dihadapi ialah sikap
pelanggan dan kerenah penduduk. Kesimpulannya, cabaran-cabaran
tersebut berpunca daripada faktor dalaman dan luaran yang perlu
dihadapi oleh Majlis Bandaraya XYZ. Hasil kajian ini boleh menjadi
panduan kepada para pengurus organisasi lain dalam usaha untuk
mengenal pasti dan memahami cabaran-cabaran pasca pensijilan 1SO
9000, seterusnya membolehkan mereka mencari inisiatif untuk mengatasi
cabaran tersebut.

ABSTRACT

In today’s challenging environment, managers are constantly striving to
improve the quality of services to meet the needs of customers and the
community. Among the quality programs that managers prefer to achieve
this goal is 1SO 9000 Quality Management System. Many previous studies
have focused on the challenges of implementing such quality management
systems, while post-ISO 9000 -certification challenges are still poorly
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studied. This study examines the challenges of post-1SO 9000 certifications
in a city council in Selangor. This study conducted semi-structured
interviews with 13 XYZ City Council members consisting of top
management, department heads, officers, members of the ISO 9000
secretariat and quality coordinators. The thematic analysis method has
been used to analyse the data that has been collected. The study findings
show five post-ISO 9000 certification challenges in city councils. The
internal challenges involved are a lack of understanding of 1SO 9000,
workload and complex document management. While the external
challenges faced are the attitude of customers and residents. In conclusion,
these challenges stem from internal and external factors that the XYZ City
Council must confront. The results of this study can guide managers of other
organisations in their efforts to identify and understand the challenges of
post-ISO 9000 certifications, thereby enabling them to find initiatives to
overcome those challenges.

© Siti Arni Basir 2022. All rights reserved.
DOI: https://doi.org/10.58247 /jdmssh-2022-0502-11

Pengenalan

Dalam dunia yang penuh persaingan pada hari ini, organisasi telah menumpukan usaha-usaha ke arah
penghasilan produk atau perkhidmatan berkualiti tinggi. Ini disebabkan pelanggan dan masyarakat hari
ini bersifat lebih kritis dan meletakkan jangkaan atau harapan yang tinggi terhadap kualiti perkhidmatan
yang disediakan. Dalam usaha untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan, pelbagai program pengurusan
telah digunakan oleh para pengurus organisasi seperti pengurusan kualiti menyeluruh, petunjuk prestasi
utama, Sistem Pengurusan Kualiti ISO 9000, Ekosistem Kondusif Sektor Awam (EKSA) dan perancangan
strategik. ISO 9000 merupakan program kualiti yang paling popular di dunia. Sebenarnya, terdapat lebih
dari satu juta syarikat dan organisasi daripada lebih 170 negara telah mendapat pensijilan ISO 9000 (ISO
Family Quality Management, 2021). Di Malaysia, ISO 9000 menjadi pilihan para pentadbir sebagai alat
pengurusan kualiti untuk meningkatkan kualiti produk atau perkhidmatan yang dihasilkan di organisasi
masing-masing. la diguna pakai sebagai program kualiti di organisasi daripada pelbagai sektor seperti
sektor perkilangan, korporat, pembuatan, perkhidmatan awam, institusi perubatan, syarikat pembinaan
dan institusi pengajian tinggi.

Topik mengenai ISO 9000 telah banyak dikaji oleh pengkaji-pengkaji lepas. Kajian-kajian tersebut
merangkumi pelbagai isu berkenaan pelaksanaan ISO 9000 yang merangkumi aspek impak (Chatzoglou et
al. 2015) faedah (Fotopoulos et al. 2015) peningkatan kepuasan pelanggan (Africano et al. 2019)
mendatangkan manfaat ke peringkat global (Fonseca & Domingues, 2018; Bravi et al. 2019) kesan terhadap
sumber manusia (Kathryn & Anne, 2014) faktor kritikal kejayaan (Kharub, 2019) inovasi organisasi (Shi et
al. 2020) aspek motivasi (Valmohammadi & Kalantari, 2015; Bravi et al. 2019) motif pelaksanaan (Kakouris
& Sfakianaki, 2019) dan cabaran pelaksanaan ISO 9000 (Bassam et al. 2017; Bounabri et al. 2018; Aamer
etal. 2021).

Sorotan literatur menunjukkan kajian mengenai cabaran pasca pensijilan ISO 9000 masih kurang
dikaji oleh pengkaji-pengkaji lepas. Kajian terdahulu tentang inisiatif mempertahankan ISO 9000 telah
dijalankan oleh Ab Wahid dan Corner (2009), Ab Wahid et al. (2011) dan Sanuri et al. (2013). Literatur
menunjukkan kebanyakan pengkaji lepas lebih menumpukan kajian mereka terhadap cabaran yang
dihadapi semasa pelaksanaan ISO 9000 sahaja (Rogala, 2016; Zgodavova et al. 2017; Bounabri et al. 2018;
Bravietal. 2019). Oleh kerana kajian mengenai cabaran pasca pensijilan ISO 9000 masih kurang dijalankan,
maka kefahaman dan pengetahuan mengenai isu tersebut masih terhad. Dalam hal ini, cabaran pasca
pensijilan ISO 9000 masih belum diteroka secukupnya dan kurang difahami secara menyeluruh dalam
kalangan ahli akademik dan pentadbir. Kesimpulannya, literatur menunjukkan kajian lepas mengenai
pelaksanaan ISO 900 telah dijalankan yang merangkumi pelbagai isu mengenainya, namun kajian
mengenai cabaran pasca pensijilan sistem pengurusan kualiti tersebut masih begitu kurang dijalankan.
Oleh itu, masih terdapat kelompangan literatur berkenaan dengan topik tersebut dan kajian mengenainya
perlu dijalankan. Objektif kajian ini adalah untuk mengkaji cabaran pasca pensijilan ISO 9000 di organisasi
yang mengguna pakai sistem pengurusan kualiti tersebut. Kajian ini dijalankan di sebuah organisasi
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kerajaan tempatan di Selangor yang bertaraf majlis bandaraya. Dalam kajian ini, majlis bandaraya tersebut
dikenali sebagai Majlis Bandaraya XYZ.

Latar Belakang ISO 9000

ISO 9000 merupakan sistem pengurusan kualiti yang digubal dan diterbitkan pertama kalinya pada 1987
oleh International Organization Standardization (ISO) yang berpusat di Geneva. ISO 9000 merupakan
sebuah agensi antarabangsa khusus untuk penyeragaman yang terdiri daripada badan piawaian
kebangsaan lebih daripada 160 negara. Semenjak pelancarannya, piawaian tersebut telah menjalani
semakan pada tahun 2000, 2008 dan 2015 (ISO Family Quality Management, 2021; ASQ, 2022). Piawaian
ISO 9000 menetapkan kriteria untuk sistem pengurusan kualiti dan ia boleh digunakan oleh sesebuah
organisasi sama ada besar atau kecil, tanpa mengira bidang kegiatannya. ISO 9000 didasarkan pada
sejumlah prinsip pengurusan kualiti termasuklah fokus pelanggan yang tinggi, motivasi dan implikasi
pengurusan atasan, pendekatan proses dan penambahbaikan berterusan (ISO Family Quality Management,
2021). Dengan melaksanakan ISO 9000, ia membantu memastikan pelanggan mendapatkan produk dan
perkhidmatan yang berkualiti, menjana banyak faedah kepada pekerja dan seterusnya membawa banyak
kelebihan kepada organisasi (ISO Family Quality Management, 2021). Selain itu, ISO 9000 memberi
penekanan kepada pendekatan proses dalam membangunkan, melaksanakan dan meningkatkan
keberkesanan sistem pengurusan kualiti, yang bertujuan untuk meningkat kepuasan pelanggan. ISO 9000
juga menekankan aspek penambahbaikan berterusan (Manual ISO 9000:2015, 2015). Setakat ini, lebih
sejuta pensijilan 1ISO 9000 telah diserahkan kepada syarikat dan agensi di lebih 170 buah negara (ISO,
2022).

Cabaran Pasca Pensijilan 1SO 9000

Sorotan literatur menunjukkan kebanyakan kajian lepas mengenai cabaran berkaitan dengan inisiatif ISO
9000 lebih banyak tertumpu kepada pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut. Manakala kajian
berkenaan cabaran pasca pensijilan ISO 9000 masih begitu kurang diterokai oleh pengkaji lepas.

Zeng et al. (2007) menyatakan antara cabaran dalam pelaksanaan ISO 9000 ialah tujuan pelaksanaan
sistem pengurusan kualiti tersebut hanya untuk kepentingan jangka pendek, meletakkan jangkaan atau
harapan yang terlalu tinggi pada ISO 9000, komitmen yang tidak sepenuh hati dan mendapatkan pensijilan
hanya kerana mengikut kecenderungan semasa. Sementara itu, Pun et al. (2007) telah mengkaji pandangan
individu yang bertanggungjawab dalam pelaksanaan ISO 9000 di syarikat makanan dan minuman di Hong
Kong. Kajian tersebut mendapati kesukaran bagi mengadakan latihan untuk kakitangan dan kos tambahan
untuk menyimpan dokumen atau data merupakan cabaran yang dihadapi dalam melaksanakan sistem
pengurusan kualiti tersebut. Manakala kajian yang dijalankan oleh Soltani dan Lai (2007) di United
Kingdom mendapati syarikat-syarikat yang melaksanakan ISO 9000 kurang memberi tumpuan untuk
membangunkan pendekatan yang lebih strategik untuk menguruskan aspek insaniah dalam pelaksanaan
sistem pengurusan kualiti tersebut.

Seterusnya, kajian oleh Jochem (2008) ke atas syarikat-syarikat di Afrika Selatan menunjukkan
kekangan sumber, kurangnya komitmen pengurusan atasan, kurangnya pemahaman mengenai keperluan
ISO 9000, kurangnya komitmen pekerja serta masalah dokumentasi dan kawalan merupakan cabaran-
cabaran yang dihadapi dalam melaksanakan sistem pengurusan kualiti tersebut. Kajian oleh Magd (2008)
pula mendapati pengurus syarikat-syarikat di sektor pembuatan di Mesir mempunyai pengetahuan
mengenai ISO 9000 dan menganggap sistem pengurusan kualiti tersebut sesuai untuk dilaksanakan di
syarikat mereka. Namun, para pengurus tersebut berpendapat wujud cabaran-cabaran untuk
melaksanakan ISO 9000 yang berkesan di syarikat mereka iaitu kurang komitmen daripada pengurusan
atasan dan kurang sumber manusia yang berkelayakan.

Selain itu, Mak (2011) telah menjalankan mengenai cabaran pensijilan ISO 9000 di sektor
perhotelan. Kajian tersebut mendapati cabaran yang dihadapi meliputi kos pelaksanaan yang tinggi,
sambutan dingin oleh kakitangan, keberkesanan sistem pengurusan kualiti yang berkurangan dari masa ke
masa dan prosedur kerja yang dibangunkan tidak membantu kepada peningkatan kualiti. Nosheen dan
Memoona (2015) pula telah menjalankan kajian di sektor perkhidmatan dan pembuatan di Pakistan dan
kajian tersebut menunjukkan cabaran pelaksanaan ISO 9000 termasuklah kekurangan ganjaran, sistem
pengukuran prestasi yang tidak berkesan dan kekurangan peningkatan berterusan. Cabaran lain yang
dihadapi ialah kurangnya pengambilan keputusan berdasarkan data yang dikumpulkan iaitu keadaan di
mana kebanyakan keputusan yang diambil berkenaan usaha mempertahankan pensijilan 1SO 9000 lebih
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berdasarkan kepada pendapat pihak pengurusan sendiri dan bukannya berdasarkan data yang
dikumpulkan daripada komen pelanggan, laporan audit atau komen pihak berkepentingan.

Seterusnya, Gopal dan Rajesh (2017) menyatakan cabaran-cabaran yang dihadapi dalam
pelaksanaan ISO 9000 termasuklah kurang komitmen pengurusan atasan, bantahan pekerja, kesukaran
melaksanakan audit dalaman, kekurangan sumber kewangan, kekurangan sumber manusia, latihan
pekerja yang tidak mencukupi dan pengetahuan yang terhad mengenai program kualiti. Anholon et al.
(2018) pula telah menjalankan kajian di syarikat-syarikat pembuatan di Brazil berkenaan dengan cabaran
yang dihadapi oleh syarikat tersebut dalam melaksanakan ISO 9000. Dalam kajian tersebut, para penyelidik
tersebut telah membuat empat klasifikasi angkubah cabaran-cabaran yang dihadapi iaitu kesukaran
berkaitan dengan pekerja, kesukaran berkaitan dengan struktur, kesukaran berkaitan dengan integrasi dan
kesukaran yang disebabkan oleh perancangan sistem pengurusan kualiti.

Noussaiba et al. (2018) telah menjalankan kajian di pelbagai sektor di Maghribi dan kajian tersebut
mendapati sikap tidak mahu berubah oleh pekerja, birokrasi dan penyelarasan yang lemah antara jabatan
merupakan cabaran-cabaran yang dihadapi dalam melaksanakan ISO 9000 di syarikat-syarikat terlibat.
Selain itu, Klute-Wenig dan Refflinghaus (2020) mendapati tiada panduan praktikal yang jelas dan mudah
untuk kakitangan melaksanakan piawaian ISO 9000 dalam organisasi masing-masing. Kebanyakan
organisasi hanya melaksanakan ISO 9000 dengan cara dan kaedah tersendiri yang menyukarkan pihak lain
untuk mengambil contoh teladan dari pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut. Manakala kajian
oleh Aamer et al. (2021) pula membuktikan bahawa antara cabaran yang masih dihadapi organisasi yang
telah melaksanakan ISO 9000 adalah kekurangan kesedaran terhadap ISO 9000, tiada konsisten dalam
pemahaman tujuan pensijilan, dan kurang tumpuan ke arah aspek pengantarabangsaan selepas wujudnya
piawaian ISO tersebut dalam organisasi berkenaan. Selain itu, kajian oleh Mohammadi et al. (2021)
menunjukkan wujudnya masalah dari aspek teknikal turut mendatangkan cabaran dalam pasca pensijilan
ISO dalam organisasi yang melaksanakan sistem pengurusan kualiti tersebut. Manakala menurut Reference
for Business (2021) pula, para usahawan turut berhadapan dengan cabaran-cabaran berikut dalam usaha
untuk mereka mendapatkan pensjilan ISO 9000:

i. Pemilik dan pengurus tidak mempunyai pemahaman yang mencukupi mengenai proses
pensijilan ISO 9000 atau standard kualiti itu sendiri. Keadaan tersebut menjadikan usaha
mereka untuk mendapatkan pensijilan ISO 9000 tidak berjalan lancar dan tidak mendapat
hasil yang sepatutnya.

ii. Title and author details Pembiayaan untuk membangun sistem pengurusan kualiti
berasaskan ISO 9000 tidak mencukupi. Hal ini demikian kerana untuk mendapatkan
pensijilan boleh menelan kos yang begitu tinggi.

iii.  Proses pensijilan ISO 9000 sangat bergantung pada dokumentasi prosedur operasi syarikat
yang merangkumi banyak skop perkhidmatan. Tumpuan keterlaluan kepada proses
dokumentasi boleh menyebabkan syarikat kehilangan peluang perniagaan.

iv. Eksekutif yang biasa dengan proses pendaftaran ISO 9000 memberi amaran bahawa proses
itu memerlukan jangka masa yang lama. Biasanya, peringkat awal pelaksanaan ISO 9000
hingga ke peringkat audit untuk mendapatkan pensijilan memerlukan masa lebih daripada
setahun.

Literatur di atas mengetengahkan penemuan kajian mengenai cabaran-cabaran pelaksanaan ISO
9000. Secara umumnya, cabaran yang dihadapi ialah kesukaran mengadakan latihan, kurang memberi
tumpuan untuk membangunkan pendekatan yang lebih strategik, kurang sumber, kurang komitmen
pengurusan atasan dan sikap pekerja yang tidak mahu berubah. Cabaran-cabaran lain dihadapi ialah
masalah teknikal, kurang kesedaran dan tiada panduan praktikal yang jelas mengenai pelaksanaan ISO
9000. Literatur menunjukkan kajian lepas yang mengkaji cabaran pasca pensijilan ISO 9000 masih begitu
terhad. Ab Wahid (2012) telah menjalankan kajian mengenai cabaran pasca pensijilan ISO 9000 di syarikat-
syarikat di sektor perkhidmatan di Malaysia. Dalam kajian tersebut, beliau mendapati cabaran-cabaran
yang dihadapi ialah kurang kerjasama antara pekerja, kurang komitmen, kurang komunikasi serta kurang
kesedaran dan pemahaman mengenai ISO 9000.
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Selain itu, Sanuri et al. (2013) turut menjalankan kajian cabaran ISO 9000 pasca pensijilan di sebuah
universiti awam di Malaysia. Kajian tersebut mendapati cabaran yang dihadapi adalah untuk mendapatkan
komitmen yang menyeluruh daripada semua pekerja. Sebahagian pekerja telah mengabaikan prosedur
kerja yang terkandung dalam pelaksanaan ISO 9000, yang sepatutnya prosedur tersebut mestilah dipatuhi
oleh mereka dalam melaksanakan sebarang tugasan. Cabaran seterusnya adalah berkenaan dengan
motivasi juru audit dalam yang semakin menurun. Situasi tersebut dikesan apabila terdapat daripada
kalangan mereka yang memohon untuk menarik dari menjadi juru audit. Mereka juga lambat menghantar
laporan audit yang diadakan pada setiap tahun. Hasil kajian mendapati kejatuhan motivasi mereka
disebabkan rasa terbeban, tugasan audit yang memerlukan perincian dan mengambil masa yang lama,
kurang komitmen dan kurang kerjasama daripada pihak yang diaudit serta kurang insentif. Manakala
kajian oleh Mohammadi et al. (2021) menunjukkan masalah teknikal turut mendatangkan cabaran pasca
pensijilan ISO 9000 dalam organisasi yang mengguna pakai sistem pengurusan kualiti tersebut.

Metodologi Kajian

Kajian kualitatif ini menggunakan strategi kajian kes dengan memilih sebuah kerajaan tempatan bertaraf
maijlis bandaraya di Selangor sebagai organisasi kajian. Dalam kajian ini, majlis bandaraya tersebut dikenali
sebagai Majlis Bandaraya XYZ. Majlis bandaraya tersebut telah mendapat pensijilan ISO 9000 semenjak
tahun 1994. Sistem pengurusan kualiti tersebut dilaksanakan secara menyeluruh yang semua skop
perkhidmatan yang disediakan iaitu penjagaan alam sekitar, kebersihan, perancangan bandar, kesihatan
dan taksiran cukai adalah tertakluk kepada keperluan atau klausa yang terkandung dalam ISO 9000 (Portal
Rasmi Majlis Bandaraya XYZ, 2021).

Temu bual separa-struktur telah digunakan sebagai metod pengumpulan data dalam kajian ini. Skop
kajian ini ialah untuk meneroka cabaran-cabaran yang dihadapi era pasca pensijilan ISO 900 di majlis
bandaraya tersebut. Soalan temu bual telah dirangka berdasarkan analisis terhadap literatur berkenaan
cabaran-cabaran pasca pensijilan ISO 9000. Soalan-soalan yang diajukan kepada para informan adalah
mengenai penglibatan mereka dalam kerja-kerja untuk mempertahankan pensijilan ISO 9000 dan cabaran-
cabaran yang dihadapi semasa melaksanakan kerja-kerja tersebut. Seramai 13 warga Majlis Bandaraya XYZ
telah dipilih sebagai informan yang terdiri daripada dua orang yang mewakili pihak pengurusan tertinggi,
dua orang ketua jabatan, dua orang ahli sekretariat ISO 9000, dua orang penyelaras kualiti dan lima orang
pegawai. Semua informan terbabit dipilih untuk ditemu bual kerana mereka terlibat aktif dalam
pelaksanaan ISO 9000 di majlis bandaraya tersebut. Informasi mengenai informan adalah seperti yang
tertera dalam Jadual 1. Setelah kerja-kerja pengumpulan data selesai dijalankan, data-data tersebut
kemudiaanya telah dianalisis dengan meggunakan metod analisis tematik seperti yang disarankan oleh
Braun dan Clarke (2006).

Jadual 1: Informasi Informan untuk Sesi Temu Bual

Bil. Kod Jawatan Bahagian Pengalaman
1. Informan1 (P1) Timbalan Pengarah Pentadbiran 10 tahun
2. Informan 2 (P2) Timbalan Pengarah Korporat dan Perancangan

Strategik 12 tahun
3. Informan 3 (P3) Ketua Jabatan Perbendaharaan 13 tahun
4, Informan 4 (P4) Ketua Jabatan Khidmat Pengurusan 10 tahun
5. Informan 5 (P5) | Ahlisekretariat ISO 9000 Audit 11 tahun
6. Informan 6 (P6) | Ahlisekretariat ISO 9000 Integriti 9 tahun
7. Informan 7 (P7) Penyelaras kualiti Pembangunan Masyarakat 13 tahun
8. Informan 8 (P8) Penyelaras kualiti Pentadbiran 11 tahun
9. Informan 9 (P9) Pegawai Pentadbiran 7 tahun

10. | Informan 10 (P10) Pegawai Integriti 12 tahun
11. | Informan 11 (P11) Pegawai Teknologi Maklumat 10 tahun
12. | Informan 12 (P12) Pegawai Audit 9 tahun
13. | Informan 13 (P13) Pegawai Khidmat Masyarakat 14 tahun
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Analisa Data

Dengan menggunakan metod ini, penyelidik telah menjalankan kerja-kerja analisa data dengan menguasai
data-data yang telah dikumpulkan daripada kerja-kerja lapangan iaitu melalui sesi temu bual yang telah
dijalankan. Melalui analisa tersebut, penyelidik telah mengenal pasti dan membina tema berkaitan objektif
kajian iaitu mengkaji cabaran pasca pensijilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ. Dalam menganalisa data,
penyelidik telah meletakkan label atau kod tertentu terhadap data-data yang terkumpul sehingga dapat
membangunkan tema-tema berkenaan dengan cabaran yang dikaji. Kemudian, daripada penemuan
tersebut, penyelidik telah menulis hasil kajian berkenaan dengan cabaran-cabaran pasca pensijilan 1SO
9000 di majlis bandaraya tersebut.

Jadual 2 menunjukkan tema dan kod cabaran pasca pensijilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ.
Setelah analisis data selesai dijalankan, penyelidik telah mengenal pasti dan membincangkan tema

berkenaan cabaran pasca pensijilan ISO 9000 di majlis bandaraya tersebut.

Jadual 2: Hasil Analisis Tematik mengenai Cabaran Pasca Pensijilan ISO 9000

Bil. Tema Kod Kekerapan
1. | Kurang Kefahaman terhadap ISO 9000 KKTI 39

2. | Sikap Pelanggan SP 37

3. | Kerenah Penduduk KP 34

4. | Bebanan Kerja BK 30

5. | Pengurusan Dokumen yang Kompleks PDYK 28

Dapatan Kajian dan Perbincangan
Cabaran Pasca Pensjilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ

Dapatan kajian menunjukkan usaha untuk mempertahankan pensijilan MS 1900 di Majlis Bandaraya XYZ
telah berhadapan dengan cabaran-cabaran tertentu. Bahagian ini mengetengahkan dapatan kajian dan
perbincangan mengenai cabaran pasca pensijilan ISO 900 di bandaraya tersebut. Hasil kajian menunjukkan
cabaran-cabaran yang dihadapi terbahagi kepada dua iaitu cabaran dalaman dan cabaran luaran.

Cabaran Dalaman

Cabaran dalaman yang dihadapi di Majlis Bandaraya XYZ dalam mempertahankan pensijilan sistem
pengurusan kualiti ialah kefahaman terhadap ISO 9000, bebanan kerja dan pengurusan dokumen yang
kompleks.

i. Kurang Kefahaman Terhadap ISO 9000

Hasil kajian menunjukkan cabaran pertama pasca pensijilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ
ialah terdapat warga kerjanya yang masih kurang kefahaman terhadap sistem pengurusan kualiti
tersebut. Menurut beberapa informan yang ditemu bual, walaupun majoriti pegawai dan pekerja
mempunyai kefahaman yang baik, namun masih terdapat dalam kalangan mereka mempunyai
kefahaman yang terhad terhadap ISO 9000. Dalam hal ini, salah Timbalan Pengarah yang ditemu
bual menyatakan bahawa oleh kerana sistem pengurusan kualiti tersebut mengandungi banyak
aspek teknikal, maka ia telah menimbulkan kesukaran dalam kalangan sesetengah pekerja untuk
memahaminya dengan baik. Dalam hal ini, informan tersebut berkata seperti berikut:

Informan P1

“Memang tidak dinafikan, ISO 9000 merupakan suatu sistem pengurusan kualiti yang bagus
untuk dilaksanakan sebagai program pengurusan kualiti di majlis bandaraya ini.....namun
begitu, ianya mengandungi banyak aspek teknikal. Keadaan ini menjadikan sistem pengurusan
kualiti tersebut tidak dapat difahami dengan baik oleh sesetengah warga kerja”.

Majlis Bandaraya XYZ mempunyai jumlah sumber manusia yang besar yang merangkumi kategori
pengurusan, para pegawai, staf pelaksana, jurutera, staf teknikal dan pasukan penguatkuasa.
Mereka ini mempunyai latar belakang pendidikan dan bidang kepakaran yang pelbagai. Keadaan
ini menjadikan tahap kefahaman mereka terhadap ISO 9000 tidak sama. Bagi warga kerja yang
mempunyai pengetahuan atau kemahiran dalam bidang pengurusan, lebih mudah bagi mereka
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untuk memahami sistem pengurusan kualiti tersebut. Namun bagi mereka yang mempunyai
pengetahuan dalam bidang kewangan misalnya, agak sukar bagi sesetengah mereka untuk
memahami ISO 9000 dengan baik kerana ianya mengandungi banyak istilah pengurusan. Dalam
hal ini, salah seorang ahli sekretariat ISO 9000 yang ditemu bual berkata seperti berikut:

Informan P6

“Di Majlis Bandaraya XYZ ini, kita mempunyai sumber manusia yang latar belakangnya
pelbagai....dan tahap kefahaman mereka terhadap 1SO 9000 dipengaruhi oleh latar belakang
mereka. Kita tidak boleh menafikan perkara ini. Misalnya, bagi pegawai atau warga kerja yang
mempunyai pengetahuan dan kemahiran dalam bidan pengurusan, lebih mudah bagi mereka
untuk memahami 1SO 9000 dan kandungannya...mereka memang dapat memahami sistem
pengurusan kualiti tersebut dengan baik. Tetapi, bagi mereka yang mempunyai pengetahuan
dalam bidang kewangan misalnya....agak sukar untuk mereka memahami ISO 9000 dengan
baik. Ini kerana sistem pengurusan kualiti tersebut banyak mengandungi istilah-istilah
pengurusan..... yang berkait dengan pengurusan organisasi”.

Hasil kajian ini selari dengan dapatan kajian lepas yang dijalankan oleh Ab Wahid (2012) iaitu
kurang kefahaman terhadap ISO 9000 merupakan cabaran pasca pensijilan sistem pengurusan
kualiti tersebut. Cabaran kurangnya kefahaman terhadap ISO 9000 dalam kalangan sesetengah
warga kerja tersebut disedari oleh pihak pengurusan Majlis Bandaraya XYZ. Dalam mengatasi
cabaran tersebut, latihan dan bengkel berkenaan sistem pengurusan kualiti tersebut diadakan
secara aktif dan berkala. Menurut Ketua Jabatan yang telah ditemu bual, latihan yang diadakan
adalah yang bersifat asas sehinggalah kepada latihan yang bersifat kompleks dan mendalam. Hal
ini untuk memastikan warga kerja mendapat kefahaman yang jelas terhadap ISO 9000, seterusnya
menyuntik motivasi yang tinggi dalam kalangan mereka untuk bekerja bagi mempertahankan
pensijilan sistem pengurusan kualiti tersebut dengan penuh komited. Menurut Jain dan Singh
(2012), penambaikan berterusan merupakan aspek utama yang diberi penekanan dalam inisiatif
ISO 9000. Sehubungan dengan itu, kecekapan pekerja yang diperolehi daripada latihan yang
disediakan menjadikan mereka lebih berkeupayaan untuk terlibat aktif dalam aktiviti
penambahbaikan yang diadakan dari masa ke semasa.

Bebanan Kerja

Cabaran pasca pensijilan ISO 9000 seterusnya adalah bebanan kerja yang bertambah dalam
kalangan warga kerja Majlis Bandaraya XYZ. Hal ini demikian kerana aktiviti dan kerja-kerja
berkaitan dengan pasca pensijilan ISO 9000 sebenarnya telah menambah tanggungjawab yang
perlu disempurnakan oleh warga kerja. Dalam masa yang sama, mereka telah sedia mempunyai
tugas hakiki masing-masing misalnya tugasan yang berkaitan dengan pentadbiran, kewangan,
teknikal dan penguatkuasaan. Sebagai sebuah kerajaan tempatan, Majlis Bandaraya XYZ memikul
tanggungjawab yang besar berkenaan penyampaian perkhidmatan yang berkaitan dengan
penjagaan alam sekitar, kebersihan, perancangan bandar, kesihatan dan taksiran cukai.
Perkhidmatan tersebut memerlukan gerak kerja yang cekap dan komitmen yang tinggi daripada
seluruh warga kerja majlis bandaraya tersebut. Dalam keadaan tersebut, aktiviti dan kerja-kerja
berkaitan pelaksanaan ISO 9000 pasca pensijilan seperti semakan dokumen, penyelenggaraan fail
dan audit telah menambah beban kerja mereka. Kerja-kerja semakan dokumen dan
penyelenggaraan fail pula melibatkan kerja yang berulang dan memerlukan perincian yang mana
tugasan tersebut memerlukan masa yang agak lama untuk disempurnakan. Perkara tersebut
sedikit sebanyak telah menimbulkan tekanan kepada warga kerja. Dalam hal ini, salah seorang
pegawai yang ditemu bual menyatakan seperti berikut:

Informan P9

“Pelaksanaan 1SO 9000 pasca pensijilan ini sebenarnya melibatkan banyak kerja-kerja berulang
dan memerlukan perincian....misalnya kerja-kerja yang berkaitan dengan semakan dokumen
dan audit. Kerja-kerja tersebut memerlukan masa yang agak lama untuk disempurnakan.
Sudah tentu situasi tersebut menimbulkan tekanan kepada warga kerja Majlis Bandaraya XYZ".

Hasil kajian ini menyokong penemuan oleh Ab Wahid (2012) dan Sanuri et al. (2013) yang
mendapati kurang komitmen dalam kalangan pekerja merupakan cabaran pasca pensijilan 1SO
9000. Tekanan yang dihadapi oleh warga kerja dalam menjalankan kerja-kerja berkaitan dengan
pasca pensjilan ISO 9000 tersebut disedari oleh pihak kepimpinan dan pengurusan Maijlis
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Bandaraya XYZ. Untuk mengatasi masalah tersebut, pihak kepimpinan dan pengurusan sering
mengadakan perbincangan dengan warga kerja untuk memahami tekanan yang dihadapi. Selain
itu, pihak pengurusan juga berusaha menyusun kerja-kerja berkaitan ISO 9000 untuk memastikan
tugasan berkenaan dengan semakan dokumen, penyelenggaraan fail dan audit dapat diagihkan
secara adil agar komitmen dan motivasi warga kerja berkenaan pasca pensjilan ISO 9000 dapat
dipertahankan.

Pengurusan Dokumen yang Kompleks

Pengurusan dokumen yang kompleks juga merupakan cabaran pasca pensijilan ISO 9000 yang
dihadapi oleh warga kerja Majlis Bandaraya XYZ. Sistem pengurusan kualiti tersebut dilaksanakan
secara menyeluruh iaitu semua skop perkhidmatan yang dilaksanakan di bandaraya tersebut iaitu
penjagaan alam sekitar, kebersihan, perancangan bandar, kesihatan dan taksiran cukai adalah
tertakluk kepada keperluan atau klausa ISO 9000. Perkara ini seperti yang diterangkan oleh salah
seorang ahli pengurusan tertinggi iaitu informan P2 yang ditemu bual dalam kajian ini. Menurut
informan tersebut lagi, antara tugasan yang berkaitan dengan pelaksanaan ISO 9000 pasca
pensijilan ialah menyedia serta menyelenggara dokumen dan borang yang berkaitan dengan skop
perkhidmatan di Majlis Bandaraya XYZ. Dengan skop perkhidmatan yang besar tersebut, maka
borang dan dokumen yang perlu diselenggarakan melibatkan jumlah yang besar. Bukan itu sahaja,
sesetengah borang dan dokumen tersebut bersifat kompleks dan agak rumit untuk dibangun dan
diuruskan. Dalam hal ini, informan tersebut berkata sebagai berikut:

Informan P2

“Pelaksanaan I1SO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ ini melibatkan semua skop perkhidmatan yang
disediakan iaitu penjagaan alam sekitar, kebersihan, perancangan bandar, kesihatan dan
taksiran cukai. Oleh itu, kerja-kerja berkaitan penyediaan dan penyelenggaraan dokumen dan
borang yang diperlukan memerlukan komitmen yang tinggi......sesetengah dokumen pula agak
kompleks untuk dibangun dan diuruskan. Ini semua memberi cabaran yang besar kepada para
pegawai di majlis bandaraya ini”,

Hasil kajian ini boleh dikaitkan dengan dapatan kajian oleh Jochem (2008) yang menunjukkan
bahawa isu dokumentasi merupakan antara masalah yang dihadapi dalam pelaksanaan ISO 9000.
Selain itu, dokumen-dokumen yang diguna pakai perlu ditambah baik dari masa ke semasa. Proses
penambahbaikan tersebut mengambil kira keperluan pelanggan yang semakin mendesak.
Menurut salah seorang pegawai yang ditemu bual, pelanggan pada masa kini meletakkan
pengharapan atau jangkaan yang tinggi terhadap kualiti perkhidmatan yang ditawarkan. Misalnya,
jika dahulu dokumen berkaitan laporan projek perlu disiapkan dalam masa 17 hari. Namun,
pelanggan mahukan proses tersebut dipercepatkan. Oleh itu, para pengurus dan pegawai Majlis
Bandaraya XYZ telah mengadakan perbincangan intensif untuk memendekkan tempoh maksimum
laporan projek perlu disiapkan dalam masa 15 hari seperti yang diminta oleh pelanggan. Selain
untuk memenuhi kehendak pelanggan, usaha tersebut dilakukan untuk meningkatkan produktiviti
kerja dalam kalangan warga kerja Majlis Bandaraya XYZ.

Cabaran Luaran

Cabaran luaran yang dihadapi di Majlis Bandaraya XYZ dalam mempertahankan pensijilan ISO 9000 ialah
sikap pelanggan dan kerenah penduduk.

i.

Sikap Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perkara yang diberi keutamaan dalam Sistem Pengurusan Kualiti
ISO 9000 (Nabavi et al. 2014; Rodriguez-Arnaldo & Martinez-Lorente, 2021). Dalam hal inij,
organisasi yang melaksanakan inisiatif untuk mempertahankan pensijilan ISO 9000 sudah pasti
berusaha untuk memenuhi kehendak pelanggan. Namun begitu, sikap pelanggan yang pelbagai
telah memberi cabaran kepada usaha-usaha untuk mempertahankan pensijilan ISO 9000 di
sesebuah organisasi. Sikap pelanggan merupakan cabaran pasca pensijilan ISO 9000 seterusnya
yang dihadapi di Majlis Bandaraya XYZ. Antara pelanggan majlis bandaraya tersebut ialah para
peniaga yang menjalankan pelbagai jenis perniagaan. Ramai penduduk di bawah pentadbiran
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Majlis Bandaraya XYZ melibatkan diri dalam bidang perniagaan bersaiz sederhana dan besar,
namun terdapat sebahagian penduduk yang berniaga secara kecil-kecilan.

Salah seorang pegawai yang ditemu bual menyatakan, penduduk atau pelanggan Majlis Bandaraya
XYZ ini mempunyai kerenah yang pelbagai. Antara pelanggan majlis bandaraya tersebut ialah
syarikat pemaju perumahan. Sebahagian syarikat pemaju perumahan tersebut merupakan
syarikat pemaju yang besar. Syarikat-syarikat tersebut perlu mematuhi prosedur-prosedur kerja
yang ditetapkan dalam ISO 9000 sebelum projek mereka mendapat kelulusan dari Maijlis
Bandaraya XYZ. Namun, terdapat syarikat yang cuba untuk mendapat kelulusan projek dengan
cepat tanpa mematuhi prosedur yang telah ditetapkan. Dalam hal ini, pegawai yang ditemu bual
tersebut berkata seperti berikut:

Informan P10

“Antara pelanggan yang sering berurusan dengan kami ialah syarikat pemaju
perumahan...sesetengahnya adalah syarikat yang besar. Dalam pelaksanaan 1SO 9000,
terdapat prosedur-prosedur tertentu yang perlu dipatuhi sebelum kelulusan projek boleh
diberikan kepada syarikat terbabit. Namun ada syarikat yang cuba mendapat kelulusan dengan
cepat tanpa mematuhi prosedur yang ditetapkan. Dalam menghadapi situasi ini, kami memang
bertegas.......kelulusan tidak akan diberi sehinggalah pihak pemaju tersebut memenuhi syarat
dan prosedur yang telah ditetapkan”.

Selain itu, terdapat syarikat perniagaan yang cuba mengelak dari mematuhi prosedur kerja yang
berkaitan pembayaran yuran-yuran tertentu. Mereka memberi pelbagai alasan untuk
mengelakkan diri daripada membayar yuran yang perlu dijelaskan. Dalam hal ini, para pegawai di
Majlis Bandaraya XYZ telah memberi penerangan yang jelas dan bertindak tegas dengan meminta
para peniaga membayar yuran-yuran yang dikehendaki kerana ia berkait dengan prosedur dan
peraturan yang mesti dipatuhi.

Kehendak pelanggan merupakan aspek atau keperluan utama yang perlu diberi perhatian dalam
pelaksanaan ISO 9000 (Manual ISO 9000, 2015). Namun begitu, pelaksanaan sistem pengurusan
kualiti tersebut di Majlis Bandaraya XYZ tidak terlepas dari masalah yang ditimbulkan oleh pihak
pelanggan. Situasi ini sedikit sebanyak telah menimbulkan cabaran kepada pihak pengurusan
dalam usaha mereka untuk melaksanakan sistem pengurusan kualiti yang berkesan di majlis
bandaraya tersebut.

Karenah Penduduk

Karenah penduduk merupakan cabaran pasca pensijilan ISO 9000 seterusnya yang dihadapi oleh
warga kerja Majlis Bandaraya XYZ. Sebagai zon yang paling maju di Selangor, kawasan yang
ditadbir oleh majlis bandaraya tersebut mengandungi latar belakang penduduknya yang pelbagai
di segi pendidikan, taraf hidup dan bidang kerjaya. Perkara ini telah membentuk sikap masyarakat
yang pelbagai dan kompleks. Majoriti penduduknya memiliki pendidikan dan taraf hidup yang
tinggi, manakala sebahagian lagi mempunyai taraf hidup sederhana dan rendah. Selain itu, majoriti
penduduknya mempunyai kerjaya dalam bidang profesional, manakala sebahagian penduduk
mempunyai kerjaya sebagai staf sokongan atau pelaksana. Penduduk yang mempunyai latar
belakang yang pelbagai inilah yang banyak berinteraksi dengan Majlis Bandaraya XYZ. Oleh itu
tidak dapat dinafikan, kepelbagaian tersebut telah mendatangkan cabaran kepada majlis
bandaraya tersebut dalam melaksanakan ISO 9000 pasca pensijilan.

Penduduk yang mendiami taman-taman perumahan menunjukkan kerenah yang pelbagai dan
situasi berkenaan memerlukan pemantauan yang lebih daripada kakitangan penguatkuasa
kerajaan tempatan tersebut iaitu Majlis Bandaraya XYZ. Perkara ini seperti yang dinyatakan oleh
Penyelaras Kualiti yang telah ditemu bual. Menurut informan tersebut, terdapat kes iaitu
penduduk menukar rumah mereka kepada premis perniagaan dan menimbulkan rasa tidak selesa
dalam kalangan jiran. Penguatkuasa dan pentadbir majlis bandaraya tersebut terpaksa memberi
nasihat berkali-kali dan megambil tindakan tegas kerana terdapat penduduk yang menjalankan
perniagaan di rumah kediaman ini bersikap degil.

Selain itu, sikap para penduduk yang sering diadukan kepada Majlis Bandaraya XYZ ialah masalah
meletak kereta sehingga menggangu jiran. Terdapat kes sebegini yang sering berulang sehingga
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mencetuskan konflik sesama jiran tetangga. Walaupun masalah ini kelihatan agak kecil, namun ia
berpotensi mencetuskan konflik yang berpanjangan dan mampu mengganggu keharmonian dalam
kalangan penduduk. Dalam hal ini, penyelaras kualiti yang ditemu bual menerangkan seperti
berikut:

Informan P7

“Penduduk sering mengadu masalah letak kereta yang mengganggu jiran...masalah ini adalah
masalah berulang dan telah mencetuskan konflik sesama jiran. Masalah ini mungkin dianggap
agak kecil, tetapi ia boleh menjadi konflik yang berpanjangan dan menganggu keharmonian
penduduk. Penduduk tersebut sebenarnya merupakan mereka yang berpendidikan dan
berpendapatan tinggi, namun masalah letak kereta masih menjadi isu dalam kalangan mereka.
Kami di Majlis Bandaraya XYZ ini perlu berhati-hati dan bijaksana menghadapi kerenah
penduduk seperti ini”.

Antara aspek penting yang perlu diberi perhatian dalam melaksanakan pensijilan ISO 9000 ialah
pengurusan perhubungan (Manual ISO 9000, 2015). Dalam kajian ini, pihak pengurusan Maijlis
Bandaraya XYZ sentiasa berusaha memelihara hubungan yang baik dengan para penduduk.
Sebagai sebuah organisasi penguatkuasa yang mengguna pakai ISO 9000, kakitangan majlis
bandaraya tersebut telah berusaha untuk menghadapi kes-kes yang ditimbulkan oleh para
penduduk dengan bijaksana agar masyarakat mematuhi peraturan dan undang-undang yang telah
ditetapkan dan dalam masa yang sama keharmonian masyarakat dapat dipelihara. Menurut
Kakouris dan Sfakianaki (2018), antara impak positif inisiatif ISO 9000 ialah peningkatan imej
organisasi. Usaha pihak pengurusan untuk membina hubungan baik dengan para penduduk
sebenarnya mampu meningkatkan imej Majlis Bandaraya XYZ. Imej yang baik akan dapat membina
kepercayaan penduduk terhadap perkhidmatan yang ditawarkan di majlis bandaraya tersebut.

Cadangan penambahbaikan untuk mengatasi cabaran-cabaran mempertahankan pensijilan MS
1900

Tidak dapat dinafikan pelaksanaan ISO 9000 di Majlis Bandara XYZ berhadapan dengan cabaran dalaman
dan luaran. Cabaran-cabaran tersebut perlu di atasi agar pelaksanaan sistem pengurusan kualiti tersebut
dapat dilaksanakan secara efektif. Cabaran dalaman pertama yang dihadapi ialah berkenaan dengan
kurang kefahaman terhadap ISO 9000. Untuk mengatasi cabaran tersebut, latihan berkala berkenaan ISO
9000 perlu disediakan untuk warga kerja dari masa ke semasa. Latihan berkala yang diadakan mampu
membina kefahaman yang mantap seterusnya membangunkan kecekapan yang diperlukan untuk
mempertahankan pesijilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ.

Cabaran dalam seterusnya ialah berkenaan dengan bebanan kerja yang bertambah berkenaan akibat
pelaksanaan ISO 9000. Bagi mengatasi cabaran ini, pihak pengurusan Majlis Bandaraya XYZ hendaklah
menggiatkan lagi sesi-sesi perbincangan agar warga kerja dapat menyuarakan pandangan mereka dan
memberi input berguna terhadap sistem pengurusan kualiti yang dilaksanakan. Langkah tersebut mampu
memupuk motivasi dan komitmen warga kerja dalam usaha mereka untuk mempertahankan pensijilan ISO
9000 secara efektif di majlis bandaraya tersebut.

Seterusnya, cabaran dalaman ketiga yang dihadapi dalam mempertahankan pensijilan ISO 9000
ialah pengurusan dokumen yang kompleks. Tidak boleh dinafikan, kerja-kerja yang berkaitan dengan
dokumentasi merupakan sebahagian daripada aktiviti dalam pelaksanaan ISO 9000 pasca pensijilan. Kerja-
kerja tersebut merupakan tanggungjawab penting yang perlu dilaksanakan bagi memastikan pensjilan ISO
9000 dapat dipertahankan dari tahun ke tahun. Bagi mengatasi cabaran ini, sistem pengurusan dokumen
secara talian perlu ditingkatkan. Sistem tersebut menjadikan kerja-kerja pengurusan dokumen menjadi
lebih mudah dan pantas serta mesra pengguna. Perkara ini sudah pasti melegakan tekanan yang dihadapi
oleh warga kerja dalam menguruskan dokumen yang banyak jumlahnya.

Selain cabaran dalaman, pelaksanaan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ juga berhadapan dengan
cabaran luaran iaitu sikap pelanggan dan kerenah penduduk. Berkenaan dengan sikap pelanggan, perkara
tersebut sebenarnya memberi cabaran yang besar kepada pelaksanaan sistem pengurusan kualiti di Majlis
Bandaraya XYZ. Sikap pemaju perumahan yang cuba untuk mengelak daripada yuran tertentu sebenarnya
boleh menyebabkan ketirisan hasil di majlis bandaraya tersebut. Bagi mengatasi cabaran tersebut,
penerangan tentang kewajiban membayar yuran perlu disampaikan dengan jelas kepada syarikat pemaju
perumahan terlibat. Dalam hal ini, prosedur dalam pelaksanaan ISO 9000 bukan hanya dapat mendidik
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pelanggan atau syarikat perumahan tentang tanggungjawab mereka untuk membayar yuran tertentu,
tetapi juga dapat mengelakkan ketirisan hasil.

Berkenaan dengan cabaran luaran kedua yang dihadapi iaitu kerenah penduduk, pengurusan
perhubungan yang baik antara Majlis Bandaraya XYZ dengan para penduduk perlu dilaksanakan. Melalui
kaedah ini, hubungan yang baik dapat dibina antara majlis bandaraya tersebut dengan penduduk
sekitarnya. Selain itu, hubungan yang harmoni sesama ahli masyarakat dapat dijalinkan. Hubungan yang
baik akan membolehkan perkhidmatan yang berkualiti dapat disampaikan kepada para penduduk seperti
yang disarankan dalam sistem pengurusan kualiti yang dilaksanakan di Majlis Bandaraya XYZ.

Kesimpulan

Kajian ini mendapati pasca pensijilan ISO 9000 di Majlis Bandaraya XYZ berhadapan dengan cabaran-
cabaran berkenaan kurang kefahaman terhadap ISO 9000, sikap pelanggan, kerenah penduduk, bebanan
kerja dan pengurusan dokumen yang kompleks. Cabaran-cabaran tersebut sedikit sebanyak telah memberi
tekanan kepada warga kerja majlis bandaraya tersebut untuk menyelesaikannya. Majlis Bandaraya XYZ
telah mendapat pensijilan ISO 9000 lebih daripada sepuluh tahun. Tempoh masa tersebut telah menjadikan
pihak pengurusan dan warga kerja lebih mahir dan berpengalaman dalam mengurus dan mendepani
cabaran pasca pensijilan ISO 9000. Pendekatan berhemah tetapi tegas telah digunakan untuk mengatasi
cabaran-cabaran bagi memastikan pensijilan ISO 9000 dapat dipertahankan secara efektif seterusnya
membantu majlis bandaraya tersebut menghasilkan perkhidmatan yang berkualiti tinggi kepada
pelanggan dan masyarakat.

Dalam kehidupan bandaraya atau perbandaran yang begitu pesat membangun, masyarakat atau
penduduk pada hari ini bersifat begitu dinamik dan kompleks dengan meletakkan jangkaan yang tinggi
terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh pihak majlis bandaraya. Ini kerana sebagai pembayar
cukai, mereka berhak menerima perkhidmatan yang terbaik. Perkhidmatan kerajaan tempatan yang bagus
akan meninggikan kualiti kehidupan masyarakat seterusnya matlamat untuk membangunkan masyarakat
yang maju dan harmoni akan lebih mudah dan cepat tercapai.

Oleh itu, para pemimpin dan pengurus kerajaan tempatan hendaklah berusaha menggembleng
potensi sebagai agen pembangunan dengan memperbaiki kaedah pengurusan dan urus tadbir yang
digunapakai. Dalam hal ini, program kualiti termasuklah ISO 9000 yang diguna pakai mestilah
dilaksanakan secara efektif dan mapan kerana ia akan membawa impak kepada kecekapan pengurusan
sesebuah kerajaan tempatan seterusnya mempengaruhi kualiti perkhidmatan yang diterima oleh
pelanggan dan masyarakat. Kerajaan tempatan yang telah berjaya mendapatkan pensijilan ISO 9000 perlu
mempergiatkan usaha untuk menambah baik dan menganjakkan pelaksanaan sistem pengurusan kualiti
tersebut ke arah yang lebih inovatif dan cemerlang. Oleh itu, sebarang cabaran pasca pensijilan ISO 9000
yang wujud hendaklah diatasi dengan kerjasama semua pihak agar matlamat kerajaan tempatan untuk
menjana perkhidmatan berkualiti tinggi kepada masyarakat dapat direalisasikan.

Hasil kajian ini telah menyumbang kepada pembangunan ilmu berkenaan dengan topik cabaran
pasca pensijilan ISO 9000 kerana topik tersebut masih kurang diteroka oleh pengkaji lepas. Hasil kajian ini
juga mengisi kelompangan literatur berkenaan dengan cabaran pasca pensjilan ISO 9000 di sektor kerajaan
tempatan di Malaysia. Dapatan daripada kajian ini boleh digunakan oleh pentadbir majlis bandaraya yang
lain dalam usaha mereka untuk mengenal pasti dan memahami cabaran-cabaran pasca pensijilan ISO 9000
seterusnya bagi mencari pendekatan untuk menangani perkara tersebut.

Dapatan kajian ini juga boleh digunakan oleh pentadbir atau pengurus organisasi sama ada dari
sektor awam dan korporat dalam usaha mereka untuk mengemudi inisiatif ISO 9000 secara berkesan
dengan mengenalpasti cabaran-cabaran yang dihadapi selepas mendapat pensijilan sistem pengurusan
kualiti tersebut. Fokus kajian ini ialah mengenai cabaran pasca pensijilan ISO 9000. Maka pengkaji akan
datang boleh memilih isu-isu lain untuk dikaji, misalnya isu mengenai faedah atau impak pasca pensijilan
sistem pengurusan kualiti tersebut. Kajian ini memilih sebuah kerajaan tempatan bertaraf maijlis
bandaraya sebagai organisasi kajian kes. Oleh itu, pengkaji akan datang boleh memilih organisasi lain
sebagai kajian kes, misalnya agensi pentadbiran awam, badan korporat, kilang, institusi perubatan, agensi
pentadbiran Islam mahupun pusat zakat.
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