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Abstrak: Faktor-faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti dalam sesebuah
organisasi telah dikenalpasti oleh pengkaji-pengkaji lepas. Hal ini kerana pengaplikasian
amalan pengurusan kualiti dalam sesebuah organisasi telah menjadi keperluan untuk
memastikan perkhidmatan yang disampaikan menepati piawaian yang telah ditetapkan.
Keadaan ini juga mendorong organisasi untuk melaksanakan penambahbaikan berterusan
yang memberi kesan terhadap prestasi organisasi. Walau bagaimanapun, faktor yang
mempengaruhi amalan tersebut masih memerlukan perhatian oleh pengkaji-pengkaji yang
akan datang, berikutan dengan limitasi bahan rujukan pada masa kini. Oleh itu, tinjauan
literatur yang sistematik dalam menganalisis bahan rujukan perlu dilakukan. Penekanan
diberikan terhadap faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti. Ini juga disusuli
dengan objektif kajian iaitu mengkaji secara deskriptif keseluruhan artikel, kertas kerja dan
pelbagai bahan bacaan yang berkaitan dengan faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan
kualiti. Data diperoleh melalui dua pangkalan data iaitu google scholar dan researchgate.
Hasil kajian ini penting untulk memperkayakan bahan rujukan dalam bidang pengurusan
khususnya dalam konteks faktor-faktor yang mempengaruhi pengurusan kualiti dalam sebuah
organisasi.

Kata Kunci: Pengurusan kualiti, Kualiti, Organisasi, Prestasi, Tinjauan literatur sistematik.

Abstract: Previous research investigations have identified multiple factors which influence
the implementation of quality management in organizations. This is due to the growing need of
applying quality management methods to guarantee that services delivered fulfill set criteria.
Such approaches also encourage firms to strive continual improvement, which has a
substantial influence on overall performance. Given the existing limits in accessible reference
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materials, future researchers are going to conduct further study to find out the factors that
influence these behaviors. Therefore, a systematic literature review is essential to analyze
existing references and studies. This review emphasizes the key factors affecting quality
management practices. In line with this, the objective of the study is to descriptively examine
articles, working papers, and various relevant sources related to the factors influencing quality
management practices. Data were collected from two primary databases: Google Scholar and
ResearchGate. The findings of this study are crucial in enriching the body of knowledge in the
field of management, particularly in understanding the factors that influence quality
management within organizations.

Keywords: Quality management, Quality, Organization, Performance, Systematic literature
review.

Pendahuluan

Dalam era globalisasi masa kini, kualiti dalam setiap perkhidmatan yang diberikan oleh
organisasi telah menjadi satu keutamaan khususnya yang melibatkan pembentukan modal
insan. Hal ini kerana kualiti tidak hanya dilihat kepada sektor perindustrian semata-mata tetapi
juga dalam sektor pendidikan. Sebagai asasnya ISO atau International Organization for
Standardization dibentuk oleh beberapa negara dan telah mengalami beberapa fasa
perkembangan (Fonseca et al., 2023). Kewujudan ISO juga berpunca daripada ketidakserasian
antara syarikat di pelbagai negara sehingga perlunya satu piawaian yang harus menjadi
panduan utama khususnya dalam proses penyampaian perkhidmatan (Ma R. Santos & A.
Amon, 2021). ISO ini juga dilihat sebagai satu pengiktirafan yang diberikan kepada setiap
organisasi yang menepati kriteria yang ditetapkan. Untuk itu, amalan pengurusan kualiti perlu
dilaksanakan sebagai proses penting dalam memenuhi kriteria yang ditetapkan oleh 1SO. Ini
disokong oleh Parso et al., (2021) yang menunjukkan bahawa amalan pengurusan kualiti yang
dilaksanakan mampu memastikan pengiktirafan yang telah diberikan kekal dan seterusnya
membantu organisasi untuk beroperasi mengikut standard yang telah ditetapkan.

Perkara ini turut dinyatakan oleh Runtuwene et al., (2023) di mana ISO itu sendiri
menggunakan pengurusan kualiti untuk membangun, mengaplikasikan dan memastikan
keberkesanan setiap proses yang berlaku dalam organisasi agar ia berjalan dengan efektif.
Dalam erti kata lain, pengurusan kualiti dilihat sebagai alat yang digunakan untuk
melaksanakan keperluan-keperluan 1SO dalam sesebuah organisasi. Menurut Potkany et al.,
(2020) semua organisasi telah lama mengakui bahawa amalan pengurusan kualiti yang
diaplikasikan sangat berguna untuk memastikan kualiti yang diberikan organisasi kepada
pelanggan mencapai standard yang diperlukan. Ini kerana melalui amalan ini, produk yang
dihasilkan berserta proses penghasilan sesuatu produk dan perkhidmatan tidak terkecuali
daripada kualiti yang sentiasa meningkat. Chelangat, (2022) pula berkata bahawa amalan
pengurusan kualiti adalah amalan yang dilaksanakan secara rutin yang bukan sahaja mampu
untuk meningkatkan keberkesanan operasi organisasi di samping mengurangkan kos organisasi
untuk memastikan perkhidmatan yang diberikan mencapai kepuasan pengguna.

Sesuai dengan pandangan Alfian et al., (2022) yang melihat amalan pengurusan kualiti sebagai
amalan yang dilaksanakan secara berterusan untuk mencapai peningkatan berterusan dalam
semua aspek dalam organisasi termasuklah kepuasan pengguna. Amalan ini turut dikenali
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sebagai proses penambahbaikan berterusan yang berlaku dalam semua proses dalam organisasi.
Jevanesan et al., (2021) mengatakan bahawa ia merupakan satu proses penting yang mampu
untuk mengenalpasti area atau aspek-aspek dalam organisasi seterusnya melaksanakan
penambahbaikan yang memberi kesan terhadap prestasi organisasi. Walau bagaimanapun,
kejayaan proses ini amat bergantung kepada penglibatan aktif semua ahli dalam organisasi
terutamanya dalam mengenalpasti serta mencadangkan langkah-langkah penambahbaikan.
Melalui penglibatan pekerja, perbincangan terbuka boleh diwujudkan dan semua input yang
diperoleh akan menjadi sumber untuk tindakan seterusnya (Noviantoro et al., 2020). Perkara
ini memperlihatkan penglibatan pekerja sebagai kunci utama yang mendorong kejayaan
amalan pengurusan kualiti yang menitikberatkan kerjasama semua pihak dalam memperbaiki
prestasi organisasi secara efektif. Ini juga sekaligus menunjukkan wujud faktor yang
mempengaruhi amalan pengurusan kualiti.

Dalam bidang hubungan industri, amalan pengurusan kualiti terletak pada demokrasi industri
di mana ia mempunyai peranan penting untuk memastikan kesejahteraan pekerja dan
produktiviti sentiasa terjamin. Menurut Ahlstrand dan Gautié, (2023) terdapat beberapa aspek
yang menunjukkan bahawa pengurusan kualiti ini terletak dalam demokrasi industri antaranya
adalah penglibatan pekerja dalam proses pengurusan dan penambahbaikan kualiti. Hal ini juga
disentuh oleh Chelangat, (2022) di mana amalan pengurusan kualiti adalah aktiviti rutin
sesebuah organisasi yang perlu disokong oleh budaya dan tindakan ahli dalam organisasi.
Noviantoro et al., (2020) juga berkata bahawa penglibatan pekerja membolehkan pengalaman
dan pengetahuan dikongsikan melalui pelbagai saluran seperti perbincangan terbuka dan peti
cadangan untuk melontarkan idea masing-masing. Namun kajian yang spesifik berkenaan
dengan faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti masih kurang dilaksanakan.
Untuk itu, skop kajian ini perlu dikembangkan untuk memperlihatkan sumbangan amalan
pengurusan kualiti dalam bidang hubungan industri terutamanya dalam demokrasi industri.

Dalam konteks amalan pengurusan kualiti itu sendiri mempunyai jurang yang sangat besar iaitu
dari tahun 2017 hingga 2024 di mana kajian terakhir yang menyentuh tentang amalan
pengurusan kualiti kali terakhir dibuat olehn Mohameda et al., (2017) yang telah mengenalpasti
beberapa faktor utama yang menyumbang kepada kejayaan pelaksanaan ISO. Kajian ini telah
mendedahkan persepsi pelbagai golongan pekerja yang terdiri daripada pihak pengurusan,
pentadbir, ahli-ahli akademik dan staf bukan akademik yang terlibat aktif dalam pelaksanaan
MS 1900 di IPTS. Dalam konteks ini, pengurusan kualiti dilihat sebagai alat yang digunakan
oleh organisasi untuk mencapai syarat yang diperlukan untuk mendapat pengiktirafan 1SO.
Dalam kajian Shaheen (2022), juga mendapati terdapat kesan yang signifikan antara
pengurusan kualiti dengan prestasi operasi sesebuah organisasi. Melalui pengaplikasian amalan
tersebut, prestasi organisasi dilihat semakin meningkat dan mampu meningkatkan daya saing
mereka.

Hampir semua kajian di Malaysia yang melibatkan amalan pengurusan kualiti lebih
memfokuskan pada elemen-elemen Syariah dari tahun 2017 hingga kini. Hassan et al., (2022)
dan Mohamed et al., (2022) masing-masing memberi fokus pada satu nilai murni yang dikenal
pasti memberi kesan kepada kepuasan kerja khususnya dalam pelaksanaan amalan pengurusan
kualiti. Sebaliknya di peringkat antarabangsa, kajian Sanchez-Lizarraga et al., (2020) telah
mengenalpasti beberapa faktor yang menjadi kekuatan kepada amalan pengurusan kualiti di
sektor pembinaan dan ia secara langsung mendorong produktiviti sektor berkenaan. Malah
Rawshdeh et al., (2022) telah mengenalpasti beberapa faktor penting yang mendorong
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kejayaan amalan pengurusan kualiti. Penemuan ini menunjukan masih terdapat jurang yang
harus dilengkapi khususnya kajian yang lebih bersifat konvensional untuk meneliti faktor-
faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti secara menyeluruh terutamanya di
Malaysia. Maka, kajian dirangka untuk menjawab satu persoalan utama iaitu apakah faktor
yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti? Manakala objektif kajian ini pula adalah
untuk mengenalpasti faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti.

Sorotan Literatur

Konsep Pengurusan Kualiti

Terdapat pelbagai makna yang diberikan oleh pengkaji lepas berkenaan amalan pengurusan
kualiti antaranya ialah Al Shraah et al., (2022) yang mendefinisikan amalan pengurusan kualiti
sebagai satu falsafah pengurusan hoslistik yang menggalakkan semua fungsi dalam organisasi
untuk berusaha dan melakukan penambahbaikan berterusan. la juga dilihat sebagai teknik
penting yang digunakan oleh organisasi untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan yang
diberikan kepada pelanggan bagi memenuhi keperluan dan mencapai kepuasan mereka.
Perkara ini hanya dapat dicapai apabila wujudnya proses penambahbaikan berterusan dalam
sesebuah organisasi secara menyeluruh di mana tiada satu unit pun yang terkecuali daripada
proses ini. Terdapat dua aspek penting yang dilihat dalam amalan pengurusan kualiti iaitu
pelanggan yang menjadi fokus kepada organisasi untuk memenuhi keinginan mereka dan
organisasi itu sendiri dalam mencari alternatif untuk mengatasi pesaing mereka. Jelas disini
bahawa amalan pengurusan kualiti digambarkan sebagai satu mekanisme yang digunakan oleh
organisasi untuk meningkatkan semua aspek dalam organisasi termasuk menguruskan sumber
manusia.

Franco et al., (2020) menyatakan amalan pengurusan kualiti sebagai satu pendekatan yang
bertujuan untuk menghasilkan produk dan perkhidmatan yang berkualiti tinggi yang juga
dikatakan sebagai amalan yang memberi tumpuan kepada proses penambahbaikan berterusan.
Di samping itu, ia juga dilihat sebagai langkah pencegahan dari sebarang kecacatan di semua
peringkat untuk memenuhi keperluan pelanggan. Amalan ini membawa pelbagai faedah
kepada organisasi di mana ia mampu untuk mengurangkan kesilapan dan pembaziran
sementara proses menambahbaikan elemen-elemen dalaman organisasi sentiasa diteruskan.
Kajian ini menunjukkan bahawa pengurusan kualiti membantu sektor perhotelan untuk
beradaptasi dengan perubahan semasa khususnya perkara yang melibatkan permintaan
pelanggan. Ringkasnya amalan pengurusan kualiti juga boleh disebut sebagai usaha organisasi
untuk memenuhi keperluan pelanggan sekaligus membantu organisasi untuk beradaptasi
dengan perkembangan semasa.

Menurut Rawshdeh et al., (2022) pula amalan pengurusan kualiti merupakan satu usaha untuk
memperbaiki proses, prosedur dan dasar organisasi untuk mencapai tahap perkhidmatan yang
berkualiti tinggi. Perkara ini penting bagi setiap organisasi untuk membuat sebarang keputusan
yang memberi impak yang tinggi kepada organisasi. Hal ini dibuktikan dalam sektor kesihatan
di mana pengaplikasian pengurusan kualiti adalah untuk memastikan setiap proses menepati
kriteria yang ditetapkan di samping menjadi alat untuk memenuhi piawaian yang ditetapkan
oleh 1SO. Malah pengurusan kualiti dilihat sebagai satu pendekatan yang kompleks dan
mempunyai pelbagai inisiatif untuk meningkatkan kualiti secara berterusan.
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Gambaran tersebut jelas dalam kajian Sa et al., (2022), pelbagai metodologi perlu digabungkan
dalam amalan pengurusan kualiti untuk meningkatkan keberkesanannya dalam meningkatkan
produktiviti organisasi. Amalan Pengurusan kualiti dilihat sebagai alat bagi sesebuah
organisasi untuk mencapai standard yang telah ditetapkan atau pengiktirafan daripada 1SO
yang menunjukkan bahawa organisasi berkenaan mampu menyampaikan perkhidmatan yang
berkualiti tinggi. Salah satu gabungan yang telah diyakini adalah melalui Lean Six Sigma yang
menjadikan proses amalan pengurusan kualiti lebih dinamik dan menunjukkan kesan yang
lebih tinggi khususnya dalam menyelesaikan masalah organisasi. Hal ini memperlihatkan
kepelbagaian perspektif tentang amalan pengurusan kualiti yang secara jelas menunjukkan
bahawa ia merupakan aset yang membantu organisasi untuk memastikan perkhidmatan yang
disampaikan mencapai atau melebihi harapan pengguna.

Dalam konteks Malaysia, pengurusan kualiti dipandu oleh piawaian Malayan Standard
2005:1900 yang dibentuk atas faktor kelompongan yang ada pada 1SO 1900 yang digunakan
secara global. Beberapa kajian seperti Isa dan Basir, (2022), Shahrom dan Basir, (2022)
Mohamed et al., (2022) mendefinisikan bahawa ia sebagai sistem amalan pengurusan kualiti
yang merangkumi keperluan-keperluan Islam namun sistem ini juga masih menggunakan
kerangka asal. Sistem pengurusan kualiti MS 1900 hasil daripada cetusan idea dan digubal oleh
jabatan standart Malaysia telah merapatkan jurang dalam proses penyampai sesuatu
perkhidmatan. Kini semua organisasi di negara ini tidak hanya memberi focus pada kualiti
output semata-mata tetapi juga memberi fokus pada persekitaran kerja dengan menerapkan
nilai-nilai murni.

Kini standard berkenaan telah mengalami pelbagai penambahbaikan dan telah dilaksanakan
dalam semua organisasi sebagai salah satu faktor kepada produkviti mereka termasuk di
Institusi Pengajian Tinggi. Namun keberkesannya juga didorong oleh pelbagai faktor yang
telah dikenalpasti oleh kajian-kajian lepas, salah salah satunya adalah kajian Ahmad Bustamam
et al., (2023). Kajian ini mendapati terdapat elemen yang mempunyai pengaruh kuat dalam
pengaplikasi pengurusan kualiti yang telah meningkatkan kualiti operasi sesebuah organisasi.
Perkara ini menjadi petanda bahawa wujudnya faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan
kualiti.

Kaedah Pengumpulan Data

Untuk melengkapkan kertas kerja ini, kaedah PRISMA (Preferred Reporting Item for
Systematic Reviews and Meta-Analyses) digunakan untuk mengkaji artikel-artikel yang
berkaitan dengan faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti. Kaedah ini akan
melibatkan empat fasa utama iaitu identification, screening, eligibility dan inclusion bagi
membantu pengkaji menilai setiap artikel dengan lebih berkesan (Vrabel, 2015). Dengan
kaedah ini juga Page et al., (2021) menyatakan proses mengenal pasti artikel yang berkaitan
akan lebih mudah dan tepat dengan melibatkan kata kunci yang berkaitan dengan tajuk kajian.
Walau bagaimanapun, artikel-artikel yang relevan dengan tajuk kajian akan dianalisis secara
manual melalui pembacaan artikel secara menyeluruh. Hal ini penting untuk memahami
dengan lebih terperinci berkenaan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi amalan
pengurusan kualiti.

Identification
Untuk fasa yang pertama ini, pengkaji akan mengenal pasti terlebih dahulu kata kunci yang
akan digunakan untuk mencari bahan yang berkaitan dengan amalan pengurusan kualiti
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terutamanya faktor yang mempengaruhi. Bahan-bahan tersebut akan dicari melalui dua
pangkalan data yang telah dipilih iaitu Google Scholar dan ResearchGate. Pemilihan dua
pangkalan data tersebut juga disokong oleh kajian Singh et al., (2022) yang menyatakan
bahawa ia mengandungi pelbagai sumber yang diterbitkan oleh pengkaji yang profesional yang
boleh diakses secara percuma dan ia juga mampu menunjukkan trend terkini sesuatu fenomena.
Pada fasa ini juga kata kunci yang telah ditetapkan dipelbagaikan dari tiga kata kunci utama
iaitu Quality Management, Organizational dan Performance menjadi beberapa lagi kata kunci
tambahan seperti quality, management dan concept dengan menggunakan kaedah tesaurus.
Tujuan mempelbagaikan kata kunci ini adalah untuk memastikan bahan kajian yang lebih
menyeluruh dalam usaha mengenalpasti faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti
dari perspektif yang berbeza. Untuk itu, jadual 1 di bawah menunjukkan kata kunci utama dan
kata kunci yang dipelbagaikan.

Jadual 1: Kata Kunci Utama Dan Kata Kunci Dipelbagaikan

i i : Kata Kunci
Topik Kajian Kata Kunci Utama Dipelbagaikan
e Quality e Quality
Faktor Yan
Mempengaruhi A?malan Management e Management
Pengurusan Kualiti * Organization e Critical factor
e Performance

Setelah mengenalpasti kata kunci dan dipelbagaikan menjadi beberapa kata yang relevan,
kaedah Boolean Operator juga digunakan untuk mendapatkan bahan kajian dari dua pangkalan
data yang digunakan seperti jadual 2 di bawah. Penggunaan perkataan “AND” merupakan
strategi pencarian dalam dua pangkalan data dalam kajian ini. Kaedah ini membolehkan skop
carian artikel yang berkaitan lebih kecil dan memudahkan pengkaji untuk memperoleh artikel
yang sesuai dengan konteks kajian.

Jadual 2: Hasil Gabungan Menggunakan Boolean Operator

Topik Kajian Pangkatan Data Google Scholar Dan Reseacrhgate
Faktor Yang “quality management” AND “critical faktor”
Mempengaruhi Amalan | “organization” AND “management”
Pengurusan Kualiti “performance” AND “quality”
Screening

Dalam fasa ini, pengkaji akan membahagikan bahan kepada dua ketegori iaitu exclusion dan
inclusion. Kedua-dua kategori ini penting bagi menunjukkan bahan yang perlu dikecualikan
dan bahan yang perlu dimasukkan. Terdapat beberapa ciri bahan yang telah ditetapkan iaitu
jangka masa, jenis dokumen dan bahasa. Ciri-ciri ini juga penting bagi memastikan setiap
bahan yang diambil relevan dengan topik kajian terutamanya jangka masa antara tahun 2021
hingga 2024 yang memperlihatkan kajian terkini berkenaan dengan faktor yang mempengaruhi
amalan pengurusan kualiti. Tahun tersebut juga menjadi skop penting untuk melihat faktor
penting yang menjadi pendorong kepada amalan pengurusan kualiti. Tambahan lagi dalam
jangka masa tersebut, banyak perubahan yang berlaku pada piawaian amalan pengurusan
kualiti yang harus dipatuhi oleh semua organisasi. Hal ini juga merupakan salah satu langkah
yang diambil untuk memilih artikel secara sistematik terutamanya untuk menunjukkan hasil
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kajian ini sahih dan bebas daripada bias. Terdapat beberapa lagi langkah kawalan untuk
mengurangkan bias seperti yang diringkaskan dalam jadual 3 di bawah.

Jadual 3: Pembahagian Exclusion dan Inclusion

Ciri-ciri Exclusion Inclusion
Jangka Masa Di bawah tahun 2021 2D§2rll tahun 2021 hingga
Jenis Dokumen Selain daripada jurnal Jurnal

Selain  daripada bahasa | Bahasa inggeris dan bahasa
Bahasa ) :

inggeris dan bahasa melayu | melayu

JUMLAH ARTIKEL (30,671)

Dalam fasa yang ketiga, sebanyak 30,671 artikel akan dianalisis dengan mengenalpasti terlebih
dahulu artikel-artikel yang menyentuh tentang faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan
kualiti melalui pembacaan abstrak. Hasil awal pencarian melalui dua pangkalan data
ditunjukkan seperti Jadual 4.

Jadual 4: Jumlah Dokumen Mengikut Pangkalan Data

Topik Google Scholar Researchgate
Faktor Yang
Mempengaruhi Amalan | 16,087 14,584
Pengurusan Kualiti
Jumlah artikel 30,671

Eligibility

Fasa ini adalah fasa yang melibatkan saringan semua artikel dengan cara membaca tajuk dan
abstrak setiap artikel yang berkaitan dengan objektif kajian. Tajuk dan abstrak setiap artikel
yang dipilih diberi tumpuan kerana ia memberi gambaran awal kepada pengkaji tentang apa
yang dibincangkan dalam artikel yang terarah kepada objektif kajian ini. Setelah melakukan
pembahagian di fasa screening, pengkaji menemui 16,087 artikel dalam google scholar dan
16,584 artikel dalam researchgate dan total keseluruhan artikel yang ada dalam dua pangkalan
data tersebut adalah 30,671 artikel. Proses penapisan artikel akan dilaksanakan untuk mencari
artikel yang relevan dengan topik kajian. Kemudian setiap artikel tersebut akan dianalisis di
fasa yang seterusnya.

Inclusion

Fasa yang terakhir dalam kaedah PRISMA adalah fasa inclusion yang akan menganalisis
artikel yang relevan bagi mengeluarkan data untuk menjawab persoalan kajian. Fasa ini akan
dilaksanakan secara kritis di mana pengkaji akan membaca keseluruhan artikel yang dipilih
dan mengekstrak data untuk menunjukkan faktor yang menyentuh atau mempengaruhi amalan
pengurusan kualiti. Daripada 30,671 artikel yang wujud dalam pangkalan data hanya 5 yang
menepati objektif kajian dan ringkasan analisis ini juga diterjemahkan seperti gambar rajah di
bawah:
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Identifications

Screening

Eligibility

Inclusion

FASA IDENTIFICATIONS

Hasil pencarian artikel dari

FASA IDENTTFICATIONS

Hasil pencarian artikel dari

pangkalan data Researchgate
(n=14.584)

(2=16,087)

pangkalan data Geogle Scholar

l

_ | Dokumen yang berulang dikecualikan

(0=0)

>

Artikel yang telah disaring (n=34)

Artikel yang releven (n=25)

[,| Aritikel yang dimasukan dalam dapatan
kajian (n=5)

.Fasa screening yang dilaksanakan
mendapati sebanyak 30.635 artikel
tidak dapat menjawab objektif kajian.

Rajah 1: Proses Analisis Data

Dapatan Kajian
Setelah melaksanakan kaedah PRISMA dengan meneroka dua pangkalan data utama iaitu
Researchgate dan Google Scholar hanya 5 artikel yang menyentuh tentang faktor yang
mempengaruhi amalan pengurusan kualiti. 5 artikel tersebut juga telah diekstrak di mana
pengkaji telah membaca setiap artikel tersebut untuk memahami pengaruhi setiap faktor yang
ditemukan berpengaruh pada amalan pengurusan kualiti. Berikut adalah hasil pengekstrakan
data selepas pembacaan yang dibuat secara menyeluruh.

Jadual 5: Faktor Yang

Mempengaruhi Amalan Pengurusan Kualiti.

Penulis / . . Kaedah Populasi & .
Tahun Tajuk Artikel Kajian Sampel Dapatan Kajian
Impact of Quality 1. Kepimpinan
Management tertinggi.
System Practices 2. Orentasi
. on the Business Kerani yang pelanggan.
Quiambao Perfor-mance of e bekerja di 3. Proses kawalan
& Alvaro, Kuantitatif labuh
(2023) a Govgrnmept palabuhan dan _
Corporation in bebas penambahbaikan.
Clark Freeport 4. Penglibatan
Zone, pekerja.
Philippines
Determining 1. Kepimpinan.
Factors in 2. Penglibatan
Dipon et al., Deve_lopmg Sorotan kajian | Sorotan pekerja.
Quality .. 3. Budaya
(2023) M lepas kajian lepas S
anagement organisasi.
(TQM) Model in 4. Penambahbaikan
Public and berterusan.

Copyright © Academic Inspired Network

- All riahts reserved

586

©®

This work is licensed under

CCBY 4.0



https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/?ref=chooser-v1

A EMI

Volume: 10 Issues: 71 [March, 2025] pp.579 -592
Journal of Islamic, Social, Economics and Development (JISED)

eISSN: 0128-1755

Journal website: www.academicinspired.com/jised
DOI: 10.55573/JISED.107145

Private

Organizations in

the Philippines:

A Literature

Review

1. Kepimpinan.
. i 2. Fokus pelanggan.

The relationships :

A 3. Penglibatan
between quality Kori
management pekerja.

. 135  hotel 4. Pengurusan

Yew et al., | system practices o
. . kuantitatif dengan 43 bekalan.
(2024) and innovation

: responden 5. Pengurusan
performance in
Malaysia hotel kawalan. .
industr 6. Kawalan kualiti.

y 7. Penambahbaikan
berterusan.
Soft TQM :
1. Sokongan
pengurusan
Populasi: tertinggi.
Pekerja 2. Tumpuan pelajar.
Unlocking yang berada 3. Pengurusan
Performance: di universiti bekalan.
Analysis of swasta  di 4. Perancangan
Namira & Quality wilayah strategik.
Christian Management Kuantitatif surabaya,
(2024) ' Practices  and Malang dan | Hard TQM:
Administrative Jawa Timur, 1. Pengurusan
Innovation in Indonesia. proses.
Private 2. Informasi dan
Universities Sampel: analisis
Tenaga 3. Penambahbaikan
pengajar. berterusan
4. Reka bentuk
program.
Quality
Mana_gement PO_pu|anIZ_ S 1. Jaminan kualiti.
Practices  And universiti .
. o . 2. Penambahbaikan
Dasig, Institutional I tempatan di
Kuantitatif e berterusan.
(2024) Outcomes And Filipina. . .
. 3. Penglibatan pihak
Success Of Sampel: 385 berkepentinaan
Locally-Funded responden P gan.
Universities
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Melalui kajian ini dapat dilihat bahawa amalan pengurusan kualiti tidak terarah kepada satu
perspektif sahaja tetapi mempunyai pelbagai pandangan. Menurut Quiambao dan Alvaro,
(2023) pengurusan kualiti adalah proses dan prosedur yang diperlukan bagi merancang dan
menyampaikan sesuatu perkhidmatan sesuai dengan piawaian yang ditetapkan. la juga
dikatakan sebagai satu set aktiviti yang diatur untuk memastikan setiap perkhidmatan menepati
standard yang ditetapkan. Chelangat, (2022) turut melihat perkara yang sama tentang amalan
tersebut di mana pengurusan kualiti sudah menjadi satu keperluan untuk dilaksanakan secara
rutin dalam sesebuah organisasi bagi meningkatkan kualiti perkhidmatan yang diberikan.
Sesuai dengan definisi yang dinyatakanya bahawa pengurusan kualiti ialah falsafah pengurusan
yang bertujuan untuk mencapai dan mengekalkan output yang berkualiti tinggi dengan
meningkatkan kecekapan dan keberkesanan dalam setiap proses. Perkara ini disokong oleh
keperluan syarikat masa kini yang memerlukan satu alat pengurusan yang tepat dan dapat
membantu mereka untuk beroperasi dengan lebih efisien (Dipon et al., 2023).

Secara amnya, pengurusan kualiti diasaskan oleh Pertubuhan Pemiawaian Antarabangsa atau
lebih dikenali sebagai ISO (Anh et al., 2021). ISO berfungsi sebagai garis panduan yang
menetapkan bagaimana pengurusan kualiti harus dilaksanakan di setiap peringkat dalam
sesebuah organisasi. Malah ia juga diaplikasikan di pelbagai sektor, termasuk sektor pengajian
tinggi yang sangat mengutamakan kualiti dalam proses penyampaian perkhidmatan. Seperti
yang dikatakan oleh Limon-Romero et al., (2024), hampir semua organisasi berusaha untuk
membangunkan dan melaksanakan sistem yang menekankan peningkatan berterusan pada
kualiti perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan. Untuk itu, amalan pengurusan kualiti
dilihat sebagai satu keputusan strategik yang bukan sahaja membantu organisasi mengekalkan
kualiti perkhimatan secara keseluruhan, tetapi juga memastikan kepuasan pengguna tercapai.
Walau bagaimanapun, kejayaan pelaksanaan amalan ini bergantung kepada beberapa faktor
tertentu (Namira & Christian, 2024).

Berdasarkan hasil kajian, amalan pengurusan kualiti memainkan peranan yang cukup penting
dalam memastikan kecemerlangan di semua sektor tercapai. la juga dipengaruhi oleh
kepimpinan tertinggi, penglibatan pekerja, orientasi pelanggan, penambahbaikan serta kawalan
dan pengurusan proses yang menjadi asas kepada kejayaan amalan tersebut. Kajian lepas
menunjukkan setiap faktor tersebut memberi kesan yang signifikan terhadap prestasi
organisasi. Perkara ini boleh dilihat melalui peningkatan komitmen dalam memastikan proses
penyampaian perkhidmatan sesuai dengan standard yang telah ditetapkan. Seperti yang
dibincangkan oleh Igbal et al., (2024) amalan pengurusan kualiti yang diaplikasikan dengan
efektif mampu untuk meningkatkan produktiviti organisasi secara keseluruhan. Namun ia juga
bergantung kepada kaedah organisasi untuk melaksanakannya dengan tahap penglibatan yang
tinggi oleh semua ahli dalam organisasi.

Hasil daripada mengenalpasti artikel yang berkaitan dengan faktor yang mempengaruhi amalan
pengurusan kualiti dari dua pangkalan data adalah sebanyak 30,671 artikel. Namun setelah
melalui fasa screening hanya 5 artikel yang menjawab persoalan kajian yang berkaitan dengan
faktor yang mempengaruhi amalan pengurusann kualiti. Tidak dinafikan lagi bahawa wujudnya
faktor yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti malah dapatan dalam kajian Dipon et
al., (2023) ada menyatakan faktor-faktor yang boleh dijadikan kerangka bagi amalan
pengurusan kualiti untuk membantu organisasi dalam melaksanakan amalan ini dengan lebih
efektif. Walau bagaimana kajian terkini berkenan dengan kerangka yang disebut masih kurang
dijalankan dan memerlukan perhatian pengkaji-pengkaji akan datang.
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Dalam fasa menganalisis data, faktor penambahbaikan berterusan didapati antara faktor yang
disebut dalam empat artikel daripada lima artikel yang relavan. Perkara ini menunjukkan
bahawa faktor tersebut perlu diberi keutamaan dalam melaksanakan pengurusan kualiti.
Semasa membuat saringan artikel melalui pangkalan data google scholar, pengkaji juga turut
menjumpai artikel yang membahas tentang faktor berkenaan yang didapati memberi impak
pada produktiviti pekerja. Prashanth dan Veena, (2022) menyatakan penambahbaikan
berterusan adalah satu pendekatan yang menekankan perubahan kecil dalam semua aspek
dalam organisasi namun mampu meningkatkan produktiviti organisasi. la juga dilihat sebagai
proses yang dilaksanakan secara berterusan untuk meningkatkan produk, perkhidmatan dan
proses yang berlaku dalam sesebuah organisasi (Jevanesan et al., 2021). Hal ini akan memberi
kesan yang signifikan pada prestasi organisasi kerana ia bukan satu melibatkan satu aspek
tetapi merangkumi semua unit dalam organisasi termasuk sumber manusia.

Pengkaji turut mendapati terdapat dua faktor yang disebut dalam tiga kajian iaitu kepimpinan
dan penglibatan pekerja. Dalam kajian Quiambao dan Alvaro, (2023) memperlihatkan
hubungan kedua faktor ini merupakan dua aspek penting dalam penguruan organisasi yang
efektif dan berkesan. Pekerja yang terlibat secara langsung atau tidak langsung dalam proses
pembangunan organisasi akan memberi manfaat yang besar pada setiap aspek dalam mahupun
luar organisasi disamping menunjukkan tahap kepuasan kerja mereka berada di tahap yang
tinggi. Hal ini disokong dengan kepimpinan yang memainkan peranan penting dalam
menggalakkan pekerja untuk terlibat dalam setiap proses khususnya proses penambahbaikan
berterusan.

Setelah membaca dan memahami artikel yang terpilih, pengkaji juga mendapati terdapat tiga
artikel yang menyentuh tentang amalan pengurusan kualiti di institusi pengajian tinggi
antaranya adalah Dasig, (2024) yang melihat lima universiti tempatan di negara Filifina yang
menjadikan pengurusan kualiti sebagai asas kepada kualiti perkhidmatan yang disalurkan.
Namun amalan pengurusan kualiti di universiti tersebut juga dipengaruhi oleh beberapa faktor
utama iaitu jaminan kualiti, penambahbaikan berterusan dan penglibatan pihak berkepentingan.
Menurut Dasig, (2024) tiga faktor tersebut menjadi tonggak utama kepada kejayaan amalan
pengurusan kualiti yang seterusnya memberi kesan positif pada prestasi universiti. Perkara ini
turut diakui oleh Colamatteo et al., (2023) dan Saepudin et al., (2023) disebabkan amalan
pengurusan kualiti yang diamalkan di universiti melibatkan semua aspek malah ia patut
dijadikan kerangka untuk mencipta perkhidmatan yang berkualiti tinggi khususnya di institusi
pengajian tinggi yang memainkan peranan penting dalam menghasilkan modal insan.

Kesimpulan

Dengan pengaplikasian kaedah PRISMA, pengkaji telah berjaya mengenalpasti beberapa
faktor penting yang mempengaruhi amalan pengurusan kualiti antara adalah kepimpinan,
penglibatan pekerja, budaya organisasi dan penambahbaikan berterusan. Setiap faktor ini juga
mempunyai hubungan antara satu sama lain yang juga menjadi asas kepada kejayaan amalan
tersebut. Hubungan tersebut juga menimbulkan persoalan kepada pengkaji tentang bagaimana
hubungan itu boleh berlaku dan apakah impaknya pada organisasi. Pelaksanaan amalan ini juga
tidak terhad kepada satu sektor sahaja tetapi merangkumi semua sektor termasuk institusi
pengajian tinggi khususnya dalam konteks untuk mendapatkan pengiktirafan 1SO. Dapat
dinyatakan bahawa pelaksanaan amalan pengurusan kualiti perlu disokong oleh faktor utama
untuk memperoleh kesan yang lebih baik khususnya dalam usaha meningkatkan prestasi
organisasi. oleh itu, amalan ini perlu diberi tumpuan oleh setiap organisasi kerana ia terbukti
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mempunyai kemampuan untuk meningkatkan prestasi organisasi secara keseluruhan sesuai
dengan piawaian yang telah ditetapkan.
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