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PEMBANGUNAN MALAYSIAN STANDARD 
 
Jabatan Standard Malaysia (STANDARDS MALAYSIA) ialah badan standard dan 
akreditasi kebangsaan. 
 
Fungsi utama Jabatan Standard Malaysia adalah untuk merangsang dan menggalakkan 
standard, penstandardan dan akreditasi sebagai cara bagi memajukan ekonomi negara, 
menggalakkan kecekapan dan pembangunan industri yang bermanfaat kepada kesihatan dan 
keselamatan awam, melindungi pengguna, memudahkan perdagangan dalam negeri dan 
antarabangsa serta melanjutkan kerjasama antarabangsa berhubung dengan standard dan 
penstandardan. 
 
Malaysian Standard (MS) dibangunkan melalui sepersetujuan jawatankuasa-jawatankuasa 
yang dianggotai oleh perwakilan yang seimbang daripada pengeluar, pengguna dan pihak lain 
yang kepentingannya relevan, sebagaimana yang sesuai dengan perkara yang sedang 
diusahakan. Malaysian Standard adalah sejajar atau diterima guna daripada standard 
antarabangsa, seboleh mungkin. Kelulusan sesuatu standard sebagai Malaysian Standard 
ditentukan oleh Akta Standard Malaysia 1996 [Akta 549]. Malaysian Standard dikaji semula 
secara berkala. Penggunaan Malaysian Standard adalah secara sukarela, melainkan 
diwajibkan oleh pihak berkuasa yang mengawal selia melalui peraturan, undang-undang kecil 
tempatan atau apa-apa cara lain yang serupa.  
 
Untuk tujuan Malaysian Standard, definisi-definisi berikut diguna pakai: 
 
Semakan:   Proses di mana Malaysian Standard yang sedia ada dikaji semula dan dikemaskini  
yang menjurus kepada penerbitan edisi baharu Malaysian Standard. 
 
MS yang disahkan:   Malaysian Standard yang telah dikaji semula oleh jawatankuasa yang  
bertanggungjawab dan mengesahkan bahawa kandungannya adalah terkini. 
 
Pindaan:  Proses di mana peruntukan-peruntukan dalam Malaysian Standard sedia ada diubah.  
Perubahan-perubahan dinyatakan dalam halaman pindaan yang dimasukkan ke dalam 
Malaysian Standard  sedia ada.  Pindaan-pindaan boleh dalam bentuk teknikal atau editorial. 
 
Corrigendum teknikal:  Cetakan semula yang telah dibetulkan  bagi edisi terkini yang 
dikeluarkan untuk membuat pembetulan kepada kesilapan teknikal atau kekeliruan dalam 
Malaysian Standard yang diwujudkan dengan tidak sengaja semasa mendraf atau percetakan 
yang menyebabkan penggunaan Malaysian Standard  yang tidak betul atau tidak selamat. 
 
NOTA: Corrigendum teknikal bukan untuk membetulkan kesilapan yang boleh dianggap mendatangkan akibat semasa 
penggunaan Malaysian Standard, sebagai contoh kesilapan kecil percetakan. 
 

Jabatan Standard Malaysia melantik SIRIM Berhad sebagai ejen bagi membangunkan 
Malaysian Standard. Jabatan itu juga melantik SIRIM Berhad sebagai ejen pengedaran dan 
penjualan Malaysian Standard. 
 

Untuk maklumat lanjut berkaitan dengan Malaysian Standard, sila hubungi: 
 

Jabatan Standard Malaysia  ATAU SIRIM Berhad 
Kementerian Sains, Teknologi dan Inovasi  (No. Syarikat 367474-V) 
Aras 1 & 2, Blok 2300, Century Square   1, Persiaran Dato' Menteri 
Jalan Usahawan   Seksyen 2, Peti Surat 7035, 
63000 Cyberjaya       40700 Shah Alam 
Selangor Darul Ehsan     Selangor Darul Ehsan 
MALAYSIA      MALAYSIA  
 

Tel.: 60 3 8318 0002      Tel.: 60 3 5544 6000 
Faks: 60 3 8319 3131      Faks: 60 3 5510 8095 
http://www.jsm.gov.my      http://www.sirim.my  
E-mel: central@jsm.gov.my  E-mel: msonline@sirim.my 
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Perwakilan jawatankuasa 

 
 
Jawatankuasa Standard Perindustrian bagi Pengurusan Kualiti dan Penentuan Kualiti (ISC Y) yang di bawah 
kuasanya Malaysian Standard ini diterima guna, dianggotai oleh wakil daripada organisasi yang berikut: 
  
Agensi Regulatori Farmasi Negara 
Dewan Perdagangan dan Industri Antarabangsa Malaysia 
Institut Jurutera Malaysia  
Institut Kimia Malaysia 
Institut Penyelidikan Sains dan Teknologi Pertahanan 
Institute of Quality Malaysia 
Jabatan Standard Malaysia 
Lembaga Pembangunan Industri Pembinaan Malaysia  
Malaysian Agricultural Research and Development Institute (MARDI) 
National Metrology Institute of Malaysia 
Perbadanan Produktiviti Malaysia  
Persatuan Elektrik dan Elektronik Malaysia 
Persatuan Pengguna-pengguna Standard Malaysia 
Persekutuan Pekilang-pekilang Malaysia 
Pihak Berkuasa Peranti Perubatan 
SIRIM Berhad (Sekretariat) 
SIRIM STS Sdn Bhd 
SIRIM QAS International Sdn Bhd 
Universiti Utara Malaysia 
  
  
Jawatankuasa Teknikal bagi Pengurusan Kualiti dan Penentuan Kualiti - TC2 mengenai Sistem Kualiti yang menyelia 
penerimagunaan Standard ISO dianggotai oleh wakil daripada organisasi yang berikut: 
  
Dewan Perdagangan dan Industri Antarabangsa Malaysia 
Institut Penyelidikan Sains dan Teknologi Pertahanan 
Institute of Quality Malaysia 
Jabatan Standard Malaysia 
Lembaga Pembangunan Industri Pembinaan Malaysia  
Malaysian Service Providers Confederation 
Persekutuan Pekilang-pekilang Malaysia 
SIRIM Berhad (Sekretariat) 
SIRIM QAS International Sdn Bhd 
Unit Pemodenan Tadbiran dan Perancangan Pengurusan Malaysia 
Universiti Malaya 
Universiti Utara Malaysia 
  
  
Kumpulan Kerja bagi Terjemahan mengenai Standard Pengurusan Sistem Kualiti yang mengesyorkan 
penerimagunaan Standard ISO dianggotai oleh wakil daripada organisasi yang berikut: 
  
Dewan Bahasa dan Pustaka Malaysia 
Institut Terjemahan & Buku Malaysia 
Institute of Quality Malaysia 
Jabatan Standard Malaysia 
Perbadanan Produktiviti Malaysia  
SIRIM Berhad (Sekretariat) 
SIRIM QAS International Sdn Bhd 
Unit Pemodenan Tadbiran dan Perancangan Pengurusan Malaysia 
Universiti Utara Malaysia 
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Prakata kebangsaan 
 
 
Penerimagunaan Standard ISO sebagai Malaysian Standard telah disyorkan oleh 
Jawatankuasa Teknikal bagi Pengurusan Kualiti dan Penentuan Kualiti - TC2 mengenai 
Sistem Kualiti di bawah kuasa Jawatankuasa Standard Perindustrian bagi Pengurusan Kualiti 
dan Penentuan Kualiti. 
 
Malaysian Standard ini serupa dengan ISO 9000:2015, Quality management systems - 
Fundamentals and vocabulary, yang diterbitkan oleh International Organization for 
Standardization (ISO). Walau bagaimanapun, bagi maksud Malaysian Standard ini, perkara 
yang berikut diguna pakai: 
 
a) dalam teks sumber, “Standard Antarabangsa ini” hendaklah dibaca “Malaysian 

Standard ini”; 
 
b) tanda koma yang digunakan sebagai tanda perpuluhan (jika ada), hendaklah dibaca 

sebagai tanda noktah; dan 
 
 c) “Indeks” disusun mengikut turutan abjad bahasa Malaysia. 
 
Malaysian Standard ini membatalkan dan menggantikan MS ISO 9000:2005 (BM), Sistem 
pengurusan kualiti - Asas dan kosa kata (Semakan pertama). 
 
Versi bahasa Malaysia ini ialah terjemahan daripada versi asal dalam bahasa Inggeris, iaitu 
MS ISO 9000:2015, Quality management systems - Fundamentals and vocabulary (Second 
revision). Jika terdapat apa-apa pertikaian semasa penggunaan standard ini, versi bahasa 
Inggeris mengatasi versi ini. 
 
Pematuhan kepada Malaysian Standard tidak dengan sendirinya memberikan kekebalan 
daripada obligasi undang-undang. 
 
NOTA. IDT pada kulit depan menunjukkan standard yang serupa, iaitu satu standard yang kandungan 
teknikal, struktur, perkataan (atau terjemahan yang serupa) Malaysian Standard adalah benar-benar 
sama seperti dalam Standard Antarabangsa atau serupa dari segi kandungan teknikal dan struktur 
walaupun ia mungkin mengandungi perubahan editorial yang minimum seperti yang dinyatakan dalam 
klausa 4.2 ISO/IEC Guide 21-1. 
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Prakata 
 
 
International Organization for Standardization (ISO) atau Pertubuhan Penstandardan 

Antarabangsa ialah persekutuan badan standard kebangsaan (badan anggota ISO) di 

seluruh dunia. Kerja menyediakan Standard Antarabangsa lazimnya dilakukan melalui 

jawatankuasa teknikal ISO. Setiap badan anggota yang berminat mengenai sesuatu perkara, 

yang untuk maksud itu suatu jawatankuasa teknikal telah diwujudkan, berhak diwakili dalam 

jawatankuasa itu. Pertubuhan antarabangsa kerajaan dan bukan kerajaan, melalui hubungan 

dengan ISO, juga mengambil bahagian dalam kerja ini. ISO bekerjasama rapat dengan 
International Electrotechnical Commission (IEC) atau Suruhanjaya Elektroteknikal 

Antarabangsa dalam segala perkara mengenai penstandardan elektroteknikal. 

 

Prosedur yang digunakan untuk membangunkan dokumen ini dan dokumen lain yang 

berkaitan untuk penyelenggaraan seterusnya diperihalkan dalam  ISO/IEC Directives, Part 1. 

Khususnya perbezaan kriteria kelulusan yang diperlukan untuk jenis-jenis dokumen ISO yang 

berbeza perlu diambil maklum. Dokumen ini disediakan selaras dengan peraturan yang 

diberikan dalam ISO/IEC Directives, Part 2 (lihat www.iso.org/directives). 

 

Perhatian diberikan kepada kemungkinan sesetengah unsur dokumen ini mungkin tertakluk 

pada hak paten. ISO tidak boleh dipertanggungjawabkan bagi mengenal pasti apa-apa atau 

kesemua hak paten itu. Perincian mana-mana hak paten yang dikenal pasti semasa 

pembangunan dokumen akan dimasukkan ke dalam  Pengenalan dan/atau senarai 

perisytiharan paten ISO yang diterima (lihat www.iso.org/patents). 

 

Apa-apa nama dagang yang digunakan dalam dokumen ini ialah maklumat yang diberikan 

untuk kemudahan pengguna dan tidak menjadi sebahagian daripada pengendorsan. 

 

Bagi penjelasan makna istilah khusus ISO dan ungkapan berkaitan dengan penilaian 

keakuran, serta maklumat berkaitan dengan pematuhan ISO kepada prinsip Pertubuhan 
Perdagangan Antarabangsa (WTO) dalam Technical Barriers to Trade (TBT), lihat URL 

berikut: www.iso.org/iso/foreword.html. 

 
Jawatankuasa yang bertanggungjawab tentang dokumen ini ialah Technical Committee 

ISO/TC 176, Quality management and quality assurance, Subcommittee SC 1, Concepts and 

terminology. 

 
Edisi keempat ini membatalkan dan menggantikan edisi ketiga (ISO 9000:2005), yang telah 
disemak semula dari segi teknikal. 
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Pengenalan 
 
 
Standard Antarabangsa ini menyediakan konsep asas, prinsip dan kosa kata untuk sistem 
pengurusan kualiti (quality management systems, QMS) dan menyediakan asas bagi 
standard QMS yang lain. Standard Antarabangsa ini bertujuan membantu pelanggan 
memahami konsep asas, prinsip dan kosa kata berkaitan pengurusan kualiti, supaya dapat 
melaksanakan QMS dengan cekap dan berkesan dan merealisasikan nilai daripada standard 
QMS yang lain.  
 
Standard Antarabangsa ini mencadangkan suatu QMS yang jelas, berdasarkan rangka kerja 
yang mengintegrasikan konsep asas, prinsip, proses dan sumber berkaitan dengan kualiti 
yang mapan, untuk membantu organisasi merealisasikan objektif mereka.  Ia boleh 
digunakan oleh semua organisasi, tanpa mengira saiz, kerumitan atau model perniagaan. 
Tujuannya adalah untuk meningkatkan kesedaran organisasi tentang tugas dan komitmennya 
dalam memenuhi keperluan dan jangkaan pelanggan dan pihak berkepentingan, dan 
mendapat kepuasan dengan produk dan perkhidmatannya. 
 
Standard Antarabangsa ini mengandungi tujuh prinsip pengurusan kualiti yang menyokong 
konsep asas yang diterangkan dalam 2.2. Dalam 2.3, untuk setiap prinsip pengurusan kualiti, 
terdapat “pernyataan” yang memerihalkan setiap prinsip, “rasional” yang menerangkan sebab 
organisasi menggunakan prinsip tersebut, “manfaat utama” yang berpunca daripada prinsip 
tersebut, dan “tindakan sesuai” yang boleh diambil oleh sesebuah organisasi dalam 
menggunakan prinsip tersebut. 
 
Standard Antarabangsa ini mengandungi istilah dan takrifan yang digunakan oleh semua 
standard pengurusan kualiti dan QMS yang dibangunkan oleh ISO/TC 176, dan standard 
QMS sektor khusus lain berdasarkan standard tersebut, pada masa penerbitan. Istilah dan 
takrifan tersebut disusun mengikut konsep, dengan indeks abjad disediakan di penghujung 
dokumen. Lampiran A mengandungi set gambar rajah sistem konsep yang membentuk 
susunan konsep.  
 
NOTA. Panduan berkaitan sesetengah perkataan tambahan yang sering digunakan dalam 
standard QMS yang dibangunkan oleh ISO/TC 176,  dan yang mempunyai makna kamus 
yang dikenal pasti, disediakan dalam glosari yang boleh didapati di: http://www.iso.org/iso/03 
terminology_used_in_iso_9000_family.pdf. 
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Sistem pengurusan kualiti - Asas dan kosa kata 
 
 

1  Skop 
 
Standard Antarabangsa ini memerihalkan konsep asas dan prinsip pengurusan kualiti yang 
boleh digunakan di seluruh dunia oleh pihak berikut:  
 
- organisasi yang menginginkan kejayaan mampan melalui pelaksanaan sistem 

pengurusan kualiti;   
 
- pelanggan yang ingin mendapatkan keyakinan terhadap keupayaan sesebuah organisasi 

dalam menyediakan produk dan perkhidmatan yang memenuhi keperluan mereka secara 
tekal; 

 
- organisasi yang ingin mendapatkan keyakinan bahawa rantaian bekalan mereka akan 

memenuhi keperluan produk dan perkhidmatan;  
 
- organisasi dan pihak berkepentingan yang ingin menambah baik komunikasi melalui 

pemahaman bersama tentang kosa kata yang digunakan dalam pengurusan kualiti;   
 
- organisasi yang melaksanakan penilaian pematuhan berpandukan keperluan ISO 9001; 
 
- penyedia latihan, penilaian atau nasihat dalam pengurusan kualiti;   
 
- pembangun standard berkaitan. 
 
Standard Antarabangsa ini menetapkan istilah dan takrifan yang digunakan oleh semua 
pengurusan kualiti dan standard sistem pengurusan kualiti yang dibangunkan oleh ISO/      
TC 176. 
 
 

2 Konsep asas dan prinsip pengurusan kualiti 
 
2.1 Am 
 
Konsep dan prinsip pengurusan kualiti yang diterangkan dalam Standard Antarabangsa ini 
memberikan organisasi keupayaan untuk menghadapi cabaran dalam persekitaran yang 
sangat berbeza daripada beberapa dekad kebelakangan ini. Konteks operasi  organisasi  
hari ini dicirikan oleh perubahan yang cepat, globalisasi pasaran dan percambahan ilmu 
pengetahuan sebagai sumber utama. Impak kualiti menjangkau kepuasan pelanggan: ia juga 
boleh memberikan kesan langsung kepada reputasi organisasi. 
 
Masyarakat menjadi lebih berilmu dan mendesak, membuatkan pihak berkepentingan 
semakin berpengaruh. Dengan menyediakan konsep asas dan prinsip yang akan digunakan 
dalam membangunkan sistem pengurusan kualiti (QMS), Standard Antarabangsa ini 
memberikan pandangan dan penilaian yang lebih meluas tentang organisasi.  
 
Semua konsep, prinsip dan saling hubungannya perlu dilihat secara keseluruhan dan 
bukan terasing antara satu sama lain. Tidak ada satu-satu konsep atau prinsip yang lebih 
penting daripada yang lain. Pada bila-bila masa, usaha untuk mendapatkan keseimbangan 
yang betul dalam penggunaan adalah sangat penting. 
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2.2  Konsep  asas 
 
2.2.1  Kualiti 
 
Organisasi yang memberikan tumpuan pada kualiti memupuk budaya yang memberikan nilai 
dengan memenuhi keperluan dan jangkaan pelanggan dan pihak berkepentingan lain yang 
berkaitan relevan. Budaya tersebut diterapkan dalam tingkah laku, sikap, aktiviti dan proses. 
 
Kualiti produk dan perkhidmatan sesebuah organisasi ditentukan oleh keupayaannya untuk 
memuaskan pelanggan dan menangani impak yang diharapkan dan yang tidak diharapkan 
terhadap pihak berkepentingan yang relevan.  
 
Kualiti produk dan perkhidmatan bukan sahaja termasuk fungsi dan prestasi yang 
diharapkan, tetapi juga nilai tanggap dan manfaat kepada pelanggan. 
 
2.2.2 Sistem pengurusan kualiti  
 
QMS mengandungi aktiviti-aktiviti yang digunakan oleh organisasi untuk mengenal pasti 
objektifnya dan menentukan proses dan sumber yang diperlukan untuk mencapai hasil yang 
diingini. 
 
QMS menguruskan proses saling tindak dan sumber yang diperlukan untuk menyediakan 
nilai dan merealisasikan hasil untuk pihak berkepentingan yang relevan. 
 
QMS membolehkan pengurusan atasan mengoptimumkan penggunaan sumber dengan 
mengambil kira kesan jangka panjang dan jangka pendek lanjutan daripada keputusan 
mereka.   
 
QMS menyediakan cara untuk mengenal pasti tindakan bagi menangani kesan yang 
dimaksudkan dan yang tidak dimaksudkan dalam penyediaan produk dan perkhidmatan. 
 
2.2.3 Konteks organisasi  
 
Memahami konteks organisasi ialah suatu proses. Proses ini menentukan faktor yang 
mempengaruhi tujuan, objektif dan kelestarian organisasi. Ia mengambil kira faktor dalaman 
seperti nilai, budaya, pengetahuan dan prestasi organisasi. Ia juga mengambil kira faktor 
luaran seperti persekitaran perundangan, teknologi, persaingan, pasaran, kebudayaan, sosial 
dan ekonomi. 
 
Antara contoh kaedah yang boleh digunakan untuk menyatakan tujuan organisasi termasuk 
visi, misi, dasar dan objektifnya.   
 
2.2.4 Pihak berkepentingan  
 
Konsep pihak berkepentingan diperluaskan dan tidak hanya tertumpu kepada pelanggan 
semata-mata. Amat penting untuk mengambil kira semua pihak berkepentingan yang relevan. 
 
Antara proses untuk memahami konteks organisasi adalah dengan mengenal pasti pihak 
berkepentingannya. Pihak berkepentingan yang relevan ialah mereka yang menyebabkan 
risiko yang ketara kepada kelestarian organisasi jika keperluan dan jangkaan mereka tidak 
dipenuhi.  Organisasi menentukan jenis hasil yang perlu diberikan kepada pihak 
berkepentingan yang relevan bagi mengurangkan risiko tersebut.   
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Organisasi menarik minat, menguasai dan mengekalkan sokongan daripada pihak 
berkepentingan yang relevan dalam mencapai kejayaannya. 
 
2.2.5 Sokongan 
 
2.2.5.1 Am 
 
Sokongan pengurusan atasan terhadap QMS dan pelibatan pekerja membolehkan:  
 
- penyediaan sumber manusia dan sumber lain yang mencukupi; 
 
- pemantauan proses dan hasil; 
 
- penentuan dan penilaian risiko dan peluang; 
 
- pelaksanaan tindakan yang sesuai. 
 
Pemerolehan, pembahagian tugas, penyelenggaraan, peningkatan dan pengagihan sumber 
yang berhemah menyokong organisasi dalam mencapai objektifnya. 
 
2.2.5.2 Modal insan 
 
Modal insan merupakan sumber yang penting dalam organisasi. Prestasi organisasi 
bergantung pada tingkah laku pekerja dalam sistem kerja masing-masing.  
Dalam sesebuah organisasi, pekerja berhubung dan bersepakat melalui pemahaman umum 
tentang dasar kualiti dan hasil yang diingini oleh organisasi. 
 
2.2.5.3 Kekompetenan 
 
QMS paling berkesan apabila semua pekerja memahami dan menggunakan kemahiran, 
latihan, pendidikan dan pengalaman yang diperlukan untuk melaksanakan tugas dan 
tanggungjawab mereka. Pengurusan atasan bertanggungjawab menyediakan peluang 
kepada pekerja bagi membangunkan kekompetenan yang diperlukan ini. 
 
2.2.5.4 Kesedaran 
 
Kesedaran diperoleh apabila pekerja memahami tanggungjawab mereka dan bagaimana 
tindakan mereka menyumbang kepada pencapaian objektif organisasi. 
 
2.2.5.5 Komunikasi 
 
Komunikasi terancang dan berkesan dalaman (iaitu di seluruh organisasi) dan luaran (iaitu 
dengan pihak berkepentingan yang relevan) mempertingkat pelibatan pekerja dan 
pemahaman yang lebih mendalam tentang:  
 
- konteks organisasi; 
 
- keperluan dan jangkaan pelanggan dan pihak berkepentingan relevan lain;  
 
- QMS. 
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2.3 Prinsip pengurusan kualiti  
 
2.3.1 Fokus pelanggan  
 
2.3.1.1 Pernyataan 
 
Fokus utama pengurusan kualiti adalah untuk memenuhi keperluan pelanggan dan berusaha 
untuk menjangkau jangkaan pelanggan. 
 
2.3.1.2 Rasional 
 
Kejayaan mampan dicapai apabila sesebuah organisasi menarik minat dan mengekalkan 
keyakinan pelanggan dan pihak berkepentingan yang relevan. Setiap aspek interaksi 
pelanggan menyediakan peluang bagi mencipta lebih banyak nilai untuk mereka. 
Memahami keperluan masa kini dan masa hadapan pelanggan dan pihak 
berkepentingan yang lain menyumbang kepada kejayaan mampan organisasi. 
 
Manfaat utama  
 
Beberapa manfaat utama ialah:  
 
- peningkatan nilai pelanggan; 
 
- peningkatan kepuasan pelanggan; 
 
- peningkatan kesetiaan pelanggan; 
 
- peningkatan perniagaan berulang; 
 
- peningkatan reputasi organisasi; 
 
- perkembangan pangkalan pelanggan; 
 
- penambahan hasil dan bahagian pasaran. 
 
2.3.1.4 Tindakan sesuai  
 
Tindakan sesuai termasuklah: 
 
- mengenal pasti pelanggan langsung dan tidak langsung sebagai mereka yang 

menerima nilai daripada organisasi; 
 
- memahami keperluan dan jangkaan masa kini dan masa hadapan pelanggan; 
 
- menghubungkan objektif organisasi dengan keperluan dan jangkaan pelanggan;  
 
- menyampaikan keperluan dan jangkaan pelanggan kepada keseluruhan organisasi; 
 
- merancang, mereka bentuk, membangunkan, menghasilkan, menyampaikan dan 

menyokong produk dan perkhidmatan bagi memenuhi keperluan dan jangkaan 
pelanggan; 

 
- mengukur dan memantau kepuasan pelanggan dan mengambil tindakan yang sesuai; 
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- menentukan dan mengambil tindakan terhadap keperluan dan jangkaan sesuai pihak 

berkepentingan yang relevan yang boleh menjejaskan kepuasan pelanggan; 
 
- menguruskan hubungan dengan pelanggan secara aktif untuk mencapai kejayaan 

mampan.  
 
2.3.2  Kepimpinan 
 
2.3.2.1 Pernyataan 
 
Pemimpin pada semua peringkat mewujudkan kesepakatan matlamat dan hala tuju serta 
mewujudkan keadaan yang melibatkan pekerja bagi mencapai objektif kualiti organisasi.  
 
2.3.2.2  Rasional 
 
Kewujudan kesepakatan matlamat dan hala tuju serta pelibatan pekerja membolehkan 
organisasi menjajarkan strategi, dasar, proses dan sumber untuk mencapai objektifnya.  
 
2.3.2.3  Manfaat utama 
 
Beberapa manfaat utama ialah: 
 
- peningkatan keberkesanan dan kecekapan dalam memenuhi objektif kualiti organisasi; 
 
- penyelarasan proses organisasi yang lebih baik; 
 
- penambahbaikan komunikasi antara peringkat dengan fungsi organisasi; 
 
- perkembangan dan penambahbaikan kemampuan organisasi dan pekerjanya untuk 
memberikan hasil yang diinginkan. 
 
2.3.2.4  Tindakan sesuai  
 
Tindakan sesuai termasuklah: 
 
- menyampaikan misi, visi, strategi, dasar dan proses organisasi kepada keseluruhan 

organisasi; 
 
- mewujudkan dan mengekalkan nilai bersama, kesaksamaan dan model etika tingkah 

laku untuk semua peringkat organisasi; 
 
- mewujudkan budaya saling mempercayai dan berintegriti; 
 
- menggalakkan  komitmen seluruh organisasi terhadap kualiti; 
 
- memastikan pemimpin pada semua peringkat menjadi contoh positif kepada pekerja 

dalam organisasi; 
 
- menyediakan pekerja dengan sumber, latihan dan kuasa yang diperlukan untuk 

bertindak dengan kebertanggungjawaban; 
 
- memberikan inspirasi, menggalakkan dan menghargai sumbangan pekerja.  
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2.3.3  Pelibatan pekerja 
 
2.3.3.1  Pernyataan 
 
Pekerja yang kompeten, diberi kuasa dan terlibat dalam seluruh peringkat organisasi adalah 
penting untuk mempertingkat kemampuan organisasi bagi mewujudkan dan memberikan 
nilai.  
 
2.3.3.2  Rasional 
 
Bagi mengurus sesebuah organisasi secara cekap dan berkesan, penting untuk menghormati 
dan melibatkan semua pekerja pada semua peringkat. Pengiktirafan, pemerkasaan dan 
peningkatan kekompetenan memudahkan pelibatan pekerja dalam mencapai objektif kualiti 
organisasi. 
 
2.3.3.3  Manfaat utama  
 
Beberapa manfaat utama ialah: 
 
- peningkatan pemahaman tentang objektif kualiti organisasi oleh pekerja dalam 
organisasi dan peningkatan motivasi untuk mencapainya; 
 
- peningkatan pelibatan pekerja dalam aktiviti penambahbaikan; 
 
- peningkatan pembangunan diri, inisiatif dan kreativiti; 
 
- peningkatan kepuasan pekerja; 
 
- peningkatan kepercayaan dan kerjasama di seluruh organisasi; 
 
- peningkatan perhatian kepada nilai bersama dan budaya di seluruh organisasi.  
 
2.3.3.4  Tindakan sesuai 
 
Tindakan sesuai termasuklah: 
 
- berkomunikasi dengan pekerja untuk menggalakkan pemahaman tentang kepentingan 

sumbangan mereka secara individu; 
 
- menggalakkan kerjasama di seluruh organisasi; 
 
- memudahkan perbincangan terbuka dan perkongsian pengetahuan dan pengalaman; 
 
- memberi kuasa kepada pekerja untuk menentukan kekangan terhadap prestasi dan 

mengambil inisiatif tanpa rasa takut; 
 
- menghargai dan memperakui sumbangan, pembelajaran dan penambahbaikan 

pekerja; 
 
- membolehkan penilaian kendiri prestasi terhadap objektif peribadi; 
 
- mengendalikan kaji selidik untuk menilai kepuasan pekerja, menyampaikan keputusannya 

dan mengambil tindakan yang sewajarnya. 
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2.3.4  Pendekatan proses   
 
2.3.4.1  Pernyataan 
 
Hasil yang tekal dan boleh diramal akan dicapai dengan lebih cekap dan berkesan apabila 
aktiviti difahami dan diuruskan sebagai proses saling kait yang berfungsi sebagai sistem yang 
koheren. 
 
2.3.4.2  Rasional 
 
QMS terdiri daripada proses saling kait. Dengan memahami cara keputusan yang 
dihasilkan oleh sistem ini, organisasi boleh mengoptimumkan sistem dan prestasinya.   
 
2.3.4.3  Manfaat utama  
 
Beberapa manfaat utama ialah:  
 
- peningkatan keupayaan bagi menumpukan usaha terhadap proses utama dan peluang 

untuk penambahbaikan; 
 
- hasil yang tekal dan boleh diramal melalui sistem proses sejajar; 
 
- pengoptimuman prestasi dapat dicapai melalui pengurusan proses yang berkesan, 

penggunaan sumber yang cekap dan pengurangan halangan fungsi bersilang; 
 
- membolehkan organisasi meyakinkan pihak berkepentingan tentang ketekalan, 

keberkesanan dan kecekapannya. 
 
2.3.4.4  Tindakan sesuai   
 
Tindakan sesuai termasuklah: 
 
- menentukan objektif sistem dan proses yang perlukan untuk mencapainya; 
 
- mewujudkan kuasa, tanggungjawab dan kebertanggungjawaban untuk menguruskan 

proses; 
 
- memahami kemampuan organisasi dan menentukan kekangan sumber sebelum 

tindakan; 
 
- menentukan kebergantungan proses dan menganalisis kesan pengubahsuaian 

terhadap setiap proses dalam sistem secara keseluruhannya; 
 
- mengurus proses dan saling kaitnya sebagai sistem untuk mencapai objektif kualiti 

organisasi secara cekap dan berkesan; 
 
- memastikan maklumat yang perlu tersedia untuk mengendali dan menambah baik 

proses dan juga memantau, menganalisis dan menilai prestasi keseluruhan sistem; 
 
- menguruskan risiko yang boleh menjejaskan output proses dan keseluruhan hasil 

daripada QMS. 
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2.3.5  Penambahbaikan 
 
2.3.5.1  Pernyataan 
 
Organisasi yang berjaya mempunyai fokus berterusan terhadap penambahbaikan.  
 
2.3.5.2  Rasional 
 
Penambahbaikan adalah penting untuk sesebuah organisasi mengekalkan tahap prestasi 
semasa, bertindak balas terhadap perubahan keadaan dalaman dan keadaan luaran serta 
mewujudkan peluang baharu.   
 
2.3.5.3  Manfaat utama 
 
Beberapa manfaat utama ialah: 
 
- penambahbaikan prestasi proses, kemampuan organisasi dan kepuasan pelanggan; 
 
- peningkatan tumpuan terhadap penyiasatan dan penentuan punca masalah, diikuti oleh 

tindakan pencegahan dan pembetulan; 
 
- peningkatan keupayaan untuk menjangka dan bertindak balas terhadap risiko dalaman 

dan luaran serta peluang; 
 
- peningkatan pertimbangan bagi  penambahbaikan berdikit-dikit dan penambahbaikan 

besar; 
 
- peningkatan penerapan pembelajaran untuk penambahbaikan; 
 
- peningkatan dorongan untuk inovasi.  
 
2.3.5.4  Tindakan sesuai  
 
Tindakan sesuai termasuklah:  
 
- menggalakkan pewujudan objektif penambahbaikan pada semua peringkat organisasi; 
 
- mendidik dan melatih pekerja pada semua peringkat tentang cara menggunakan 

peralatan asas dan metodologi untuk mencapai objektif penambahbaikan; 
 
- memastikan pekerja kompeten untuk menggalakkan dan menyempurnakan projek 

penambahbaikan dengan jayanya; 
 
- membangunkan dan menyusun atur proses untuk melaksanakan projek 

penambahbaikan di seluruh organisasi; 
 
- mengesan, mengkaji semula dan mengaudit perancangan, pelaksanaan, penyiapan dan 

hasil projek penambahbaikan; 
 
- mengintegrasikan pertimbangan penambahbaikan dalam pembangunan produk, 

perkhidmatan dan proses yang baharu atau diubah suai; 
 
- mengiktiraf dan memperakui penambahbaikan. 
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2.3.6  Membuat keputusan berdasarkan bukti  
 
2.3.6.1  Pernyataan 
 
Keputusan berdasarkan analisis dan penilaian data dan maklumat berkemungkinan besar 
dapat menghasilkan keputusan yang diinginkan. 
 
2.3.6.2  Rasional 
 
Proses membuat keputusan boleh menjadi rumit dan kerap melibatkan ketidakpastian. Ia 
selalunya melibatkan pelbagai jenis dan sumber input, juga penafsirannya, yang mungkin 
subjektif. Maka, penting untuk memahami hubungan antara sebab dengan kesan dan akibat 
tidak diharapkan, yang mungkin berlaku. Fakta, bukti dan analisis data membawa kepada 
keobjektifan dan keyakinan yang lebih besar dalam membuat keputusan.  
 
2.3.6.3  Manfaat utama  
 
Beberapa manfaat utama ialah:   
 
- penambahbaikan proses membuat keputusan; 
 
- penambahbaikan penilaian prestasi proses dan keupayaan untuk mencapai objektif; 
 
- peningkatan keberkesanan dan kecekapan operasi; 
 
- peningkatan keupayaan untuk mengkaji semula, mempersoal dan mengubah pendapat 

dan keputusan; 
 
- peningkatan keupayaan untuk menunjukkan keberkesanan keputusan yang lalu. 
 
2.3.6.4  Tindakan sesuai   
 
Tindakan sesuai termasuklah:   
 
- menentukan, mengukur dan memantau penunjuk utama untuk menggambarkan 

prestasi organisasi; 
 
- menyediakan semua data yang diperlukan kepada mereka yang berkaitan; 
 
- memastikan bahawa data dan maklumat adalah tepat, boleh dipercayai dan selamat; 
 
- menganalisis dan menilai data dan maklumat menggunakan kaedah yang sesuai; 
 
- memastikan pekerja kompeten untuk menganalisis dan menilai data apabila diperlukan; 
 
- membuat keputusan dan mengambil tindakan berdasarkan bukti, diimbangi dengan 

pengalaman dan gerak hati. 
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2.3.7  Pengurusan perhubungan   
 
2.3.7.1  Pernyataan 
 
Bagi kejayaan mampan, organisasi menguruskan hubungan mereka dengan pihak 
berkepentingan yang relevan, seperti penyedia.  
 
2.3.7.2  Rasional 
 
Prestasi sesebuah organisasi dipengaruhi oleh pihak berkepentingan yang relevan 
dengannya. Kejayaan mampan lebih cenderung dicapai apabila organisasi tersebut 
menguruskan hubungan dengan semua pihak berkepentingan bagi mengoptimumkan kesan 
terhadap prestasinya. Pengurusan hubungan dengan rangkaian penyedia dan rakan kongsi 
adalah sangat penting. 
 
2.3.7.3  Manfaat utama  
 
Beberapa manfaat utama ialah:  
 
- peningkatan prestasi organisasi dan pihak berkepentingan yang relevan melalui tindak 

balas kepada peluang dan kekangan yang berkaitan dengan setiap pihak 
berkepentingan; 

 
- pemahaman yang sama dalam kalangan pihak berkepentingan tentang objektif dan 

nilai; 
 
- peningkatan kemampuan untuk mewujudkan nilai bagi pihak berkepentingan dengan 

berkongsi sumber dan kekompetenan serta menguruskan risiko berkaitan kualiti; 
 
- pengurusan rantaian bekalan yang baik dapat menyediakan aliran produk dan 

perkhidmatan yang stabil.  
 
2.3.7.4  Tindakan sesuai   
 
Tindakan sesuai termasuklah:  
 
- menentukan pihak berkepentingan yang relevan (seperti penyedia, rakan kongsi, 

pelanggan, pelabur, pekerja atau masyarakat secara keseluruhan) dan hubungan 
mereka dengan organisasi; 

 
- menentukan dan mengutamakan hubungan pihak berkepentingan yang perlu 

diuruskan; 
 
- mewujudkan hubungan yang menyeimbangkan dapatan jangka pendek dengan 

pertimbangan jangka panjang; 
 
- mengumpul dan berkongsi maklumat, kemahiran dan sumber dengan pihak 

berkepentingan yang relevan; 
 
- mengukur prestasi dan menyediakan maklum balas prestasi kepada pihak 

berkepentingan, apabila sesuai, untuk mempertingkatkan inisiatif penambahbaikan; 
 
- mewujudkan pembangunan dan aktiviti penambahbaikan bersama dengan penyedia, 

rakan kongsi dan pihak berkepentingan yang lain; 
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- menggalakkan dan memperakui penambahbaikan dan pencapaian oleh penyedia dan 
rakan kongsi. 
 
2.4 Membangunkan QMS menggunakan konsep asas dan prinsip 
 
2.4.1  Model QMS  
 
2.4.1.1  Am 
 
Organisasi mempunyai banyak persamaan ciri-ciri dengan manusia sebagai organisma sosial 
yang sentiasa hidup dan belajar. Kedua-duanya mudah suai dan terdiri daripada sistem, 
proses dan aktiviti yang saling bertindak. Bagi menyesuaikan diri dengan konteks mereka 
yang berbeza, setiap daripadanya memerlukan keupayaan untuk berubah. Organisasi kerap 
melakukan inovasi untuk mencapai penambahbaikan yang besar. Model QMS sesebuah 
organisasi memperakui bahawa tidak semua sistem, proses dan aktiviti boleh ditentukan 
awal; oleh itu, ia perlu luwes dan dapat disesuaikan dalam kerumitan konteks organisasi. 
 
2.4.1.2  Sistem 
 
Organisasi berusaha untuk memahami konteks dalaman dan luaran untuk mengenal pasti 
keperluan dan jangkaan pihak berkepentingan yang relevan. Maklumat ini digunakan dalam 
pembangunan QMS untuk mencapai kelestarian organisasi. Output daripada satu proses 
boleh dijadikan input kepada proses yang lain dan saling berhubungan dalam rangkaian 
keseluruhan. Walaupun sering kelihatan seperti mengandungi proses yang sama, setiap 
organisasi dan QMSnya adalah unik.  
 
2.4.1.3  Proses 
 
Organisasi mempunyai proses yang boleh dijelaskan, diukur dan ditambah baik. Proses ini 
berinteraksi untuk mencapai hasil yang tekal dengan objektif dan lingkungan fungsi silang 
organisasi. Sesetengah proses mungkin sangat penting berbanding dengan proses yang lain. 
Proses mempunyai aktiviti yang saling kait dengan input untuk menghasilkan output. 
 
2.4.1.4  Aktiviti 
 
Dalam sesuatu proses, pekerja bekerjasama untuk menjalankan aktiviti harian mereka. 
Sesetengah aktiviti ditetapkan awal dan bergantung pada pemahaman tentang objektif 
organisasi, manakala sesetengah aktiviti yang lain tidak ditetapkan awal dan bertindak balas 
kepada rangsangan luaran untuk menentukan keadaan dan pelaksanaannya.  
 
2.4.2  Pembangunan QMS 
 
QMS ialah sistem dinamik yang berubah dari semasa ke semasa sepanjang tempoh 
penambahbaikan. Setiap organisasi mempunyai aktiviti pengurusan kualiti, sama ada 
dirancang secara formal atau tidak. Standard Antarabangsa ini menyediakan panduan 
tentang cara membangunkan sistem yang formal untuk menguruskan aktiviti ini. Oleh itu, 
perlu untuk menentukan aktiviti sedia ada dalam organisasi dan kesesuaiannya berkaitan 
konteks organisasi. S tandar d Ant ar abangsa i n i ,  bersama ISO 9004 dan ISO 9001, 
kemudiannya boleh diguna untuk membantu organisasi membangunkan QMS yang mantap.  
 
QMS formal menyediakan satu rangka kerja untuk perancangan, pelaksanaan, pemantauan 
dan penambahbaikan prestasi aktiviti pengurusan kualiti. QMS tidak semestinya rumit, malah 
ia perlu mencerminkan keperluan organisasi tersebut dengan tepat. Dalam membangunkan 
QMS, konsep dan prinsip asas yang dinyatakan dalam Standard Antarabangsa ini dapat 
menyediakan panduan yang berharga. 
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Perancangan QMS bukanlah satu acara tunggal, tetapi satu proses berterusan. Pelan 
berubah apabila organisasi mempelajari sesuatu dan keadaan berubah. Pelan mengambil 
kira semua aktiviti kualiti organisasi dan memastikannya merangkumi semua panduan 
Standard Antarabangsa ini dan keperluan ISO  9001. Pelan tersebut dilaksanakan setelah 
diluluskan. 
 
Sememangnya penting bagi sesebuah organisasi untuk memantau dan menilai pelaksanaan 
pelan dan prestasi QMS secara berkala. Penunjuk yang dipertimbangkan dengan teliti 
memudahkan aktiviti pemantauan dan penilaian ini. 
 
Pengauditan ialah kaedah menilai keberkesanan QMS, untuk mengenal pasti risiko dan 
menentukan keperluan dipenuhi. B a g i  m e n j a d i k a n  audit berkesan, bukti ketara dan 
tidak ketara perlu dikumpul. Tindakan diambil untuk pembetulan dan penambahbaikan 
berdasarkan analisis ke atas bukti yang terkumpul. Pengetahuan yang diperoleh boleh 
mendorong inovasi, meningkatkan prestasi QMS ke peringkat yang lebih tinggi. 
 
2.4.3  Standard QMS, sistem pengurusan lain dan model kecemerlangan  
 
Pendekatan kepada QMS seperti diterangkan dalam standard QMS yang dibangunkan oleh 
ISO/TC 176, standard sistem pengurusan lain dan model kecemerlangan organisasi adalah 
berdasarkan prinsip am. Sem uanya membolehkan organisasi mengenal pasti risiko dan 
peluang serta mengandungi panduan untuk penambahbaikan. Dalam konteks semasa, 
banyak isu seperti inovasi, etika, kepercayaan dan reputasi boleh dianggap sebagai 
parameter dalam QMS. Standard berkaitan pengurusan kualiti (contohnya, ISO 9001), 
pengurusan alam sekitar (contohnya, ISO 14001) dan pengurusan tenaga (contohnya, ISO 
50001), dan juga standard pengurusan lain serta model kecemerlangan organisasi, telah 
menangani isu tersebut.  
 
Standard QMS yang dibangunkan oleh ISO/TC 176 menyediakan keperluan dan garis 
panduan yang komprehensif untuk QMS. ISO 9001 mengkhususkan keperluan untuk QMS. 
ISO 9004 menyediakan garis panduan mengenai objektif QMS yang luas untuk kejayaan 
mampan dan prestasi yang bertambah baik. Garis panduan untuk komponen QMS 
termasuklah ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003, ISO 10004, ISO 10008, ISO 10012 dan ISO 
19011. Garis panduan untuk hal-hal teknikal yang menyokong QMS termasuklah ISO 10005, 
ISO 10006, ISO 10007, ISO 10014, ISO 10015, ISO 10018 dan ISO 10019. Laporan 
teknikal yang menyokong QMS termasuklah ISO/TR 10013 dan ISO/TR 10017. Keperluan 
untuk QMS turut disediakan dalam standard sektor khusus, seperti ISO/TS 16949. 
 
Pelbagai bahagian dalam sistem pengurusan organisasi, termasuk QMS sendiri, boleh 
diintegrasikan sebagai sistem pengurusan tunggal. Objektif, proses dan sumber berkaitan 
kualiti, pertumbuhan, pembiayaan, keberuntungan, persekitaran, keselamatan dan kesihatan 
pekerjaan, tenaga, sekuriti dan aspek lain berkaitan organisasi boleh dicapai dan digunakan 
dengan cekap dan berkesan apabila QMS tersebut diintegrasikan dengan sistem pengurusan 
lain. Organisasi boleh melaksanakan audit bersepadu  sistem pengurusannya berpandukan 
keperluan berbilang Standard Antarabangsa, seperti ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001 
and ISO 50001. 
 
NOTA. Buku panduan ISO “The integrated use of management system standards” (Penggunaan 
bersepadu standard sistem pengurusan) boleh menyediakan panduan berguna. 
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3 Istilah dan takrifan 
 
3.1 Istilah berkaitan dengan orang 
 
3.1.1  pengurusan atasan 
 
orang atau kumpulan orang yang mengarah dan mengawal sesebuah organisasi (3.2.1) pada 
peringkat tertinggi  
 
Nota 1  untuk entri: Pengurusan atasan mempunyai kuasa untuk mengamanahkan kerja dan kuasa serta 
menyediakan sumber dalam organisasi.  
 
Nota 2 untuk entri: Jika skop sistem pengurusan (3.5.3) hanya merangkumi sebahagian daripada 
organisasi, pengurusan atasan merujuk mereka yang mengarah dan mengawal bahagian organisasi 
tersebut.  
 
Nota 3 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. 

 
3.1.2  perunding sistem pengurusan kualiti  
 
orang yang membantu organisasi (3.2.1) dalam merealisasikan sistem pengurusan kualiti 
(3.4.3),  memberikan nasihat atau maklumat (3.8.2) 
 
Nota 1  untuk entri: Perunding sistem pengurusan kualiti juga boleh membantu dalam mencapai 
sebahagian daripada sistem pengurusan kualiti (3.5.4). 
 
Nota 2 untuk entri: ISO 10019:2005 menyediakan panduan mengenai cara untuk membezakan 
perunding sistem pengurusan kualiti yang kompeten dengan yang tidak kompeten.  

 
[SUMBER: ISO 10019:2005, 3.2, diubah suai] 

 
3.1.3  pelibatan 
 
mengambil bahagian dalam aktiviti, acara atau situasi 
 
3.1.4  keterlibatan 
 
pelibatan (3.1.3) dalam, dan sumbangan kepada aktiviti untuk mencapai objektif (3.7.1) 
bersama  
 
3.1.5  pihak berkuasa konfigurasi  
 
lembaga kawalan konfigurasi  
 
pihak berkuasa disposisi 
 
orang atau kumpulan orang yang diberi tanggungjawab dan kuasa untuk membuat keputusan 
berkaitan konfigurasi (3.10.6) 
 
Nota 1  untuk entri: Pihak berkepentingan yang relevan (3.2.3) di dalam dan luar organisasi (3.2.1) 
hendaklah diwakili dalam pihak berkuasa konfigurasi. 

 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.8, diubah suai] 
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3.1.6  penyelesai pertikaian   
 
<kepuasan pelanggan> o r ang  perseorangan yang ditugaskan oleh penyedia DRP (3.2.7) 
untuk membantu pihak yang terlibat dalam menyelesaikan pertikaian (3.9.6) 
 
CONTOH   Kakitangan, sukarelawan, kakitangan kontrak (3.4.7). 
 
[SUMBER: ISO 10003:2007, 3.7, diubah suai] 

 
3.2 Istilah berkaitan dengan organisasi 
 
3.2.1  organisasi 
 
orang atau kumpulan orang yang mempunyai fungsi masing-masing dengan tanggungjawab, 
kuasa dan hubungan untuk mencapai objektifnya (3.7.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Konsep organisasi termasuk, tetapi tidak terhad kepada, peniaga perseorangan, 
syarikat, perbadanan,  firma, perusahaan, pihak berkuasa, perkongsian, persatuan (3.2.8), pertubuhan 
amal atau institusi, atau sebahagian atau gabungannya, sama ada diperbadankan atau tidak, awam 
atau swasta. 
 
Nota 2 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takr i fan asal telah diubah suai dengan meminda Nota 1 untuk entri.  

 
3.2.2  konteks organisasi  
 
gabungan isu dalaman dan isu luaran yang boleh memberikan kesan terhadap pendekatan sesebuah 
organisasi (3.2.1) untuk membangun dan mencapai objektifnya (3.7.1) 
 
Nota 1  untuk entri: Objektif organisasi boleh dikaitkan dengan produk (3.7.6) dan perkhidmatan (3.7.7), 
pelaburan dan tingkah lakunya terhadap  pihak berkepentingan (3.2.3). 
 
Nota 2  untuk entri: Konsep konteks organisasi turut boleh digunakan untuk organisasi bukan untung 
atau perkhidmatan awam sebagaimana juga organisasi yang mencari keuntungan.  
 
Nota 3 untuk entri: Dalam bahasa Inggeris, konsep ini sering dirujuk dengan istilah lain seperti 
“persekitaran perniagaan”, “persekitaran organisasi” atau “ekosistem organisasi”. 
 
Nota 4  untuk entri: Memahami prasarana (3.5.2) boleh membantu menjelaskan konteks organisasi. 
 

3.2.3  pihak berkepentingan  
 
pihak berkepentingan 
 
orang atau organisasi (3.2.1) yang boleh menjejaskan, terjejas, atau menganggap dirinya 
terjejas disebabkan sesuatu keputusan atau aktiviti  
 
CONTOH  Pelanggan (3.2.4), pemunya, orang dalam sesebuah organisasi, penyedia (3.2.5), jurubank, 
pengawal selia, kesatuan sekerja, rakan kongsi atau masyarakat yang mungkin termasuk pesaing atau 
kumpulan pendesak lawan.  
 
Nota 1 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah CONTOH. 

 
 
 



MS ISO 9000:2015 (BM) 

© STANDARDS MALAYSIA 2018 - Hak cipta terpelihara  15 

 
 
 
3.2.4  pelanggan 
 
orang atau organisasi (3.2.1) yang boleh menerima atau benar-benar menerima sesuatu 
produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) yang dimaksudkan untuk atau diperlukan oleh 
orang atau organisasi ini 
 
CONTOH  Pengguna, klien, pengguna akhir, peruncit, penerima produk atau perkhidmatan daripada 
proses (3.4.1) dalaman, penerima manfaat dan pembeli. 
 
Nota 1  untuk entri: Pelanggan sama ada dari dalam atau luar organisasi  

 
3.2.5  penyedia 
 
pembekal 
 
organisasi (3.2.1) yang menyediakan sesuatu  produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7)  
 
CONTOH  Pengeluar, pengedar, peruncit atau vendor bagi sesuatu produk atau perkhidmatan. 
 
Nota 1  untuk entri: Penyedia sama ada dari dalam atau luar organisasi. 
 
Nota 2  untuk entri: Dalam sesuatu kontrak, penyedia kadangkala dikenali sebagai “kontraktor”. 

 
3.2.6  penyedia luar 
 
pembekal luar  
 
penyedia (3.2.5) yang bukan sebahagian daripada organisasi (3.2.1) 
 
CONTOH  Pengeluar, pengedar, peruncit atau vendor bagi produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7). 

 
3.2.7  penyedia DRP 
 
penyedia proses penyelesaian pertikaian 
 
orang atau organisasi (3.2.1) yang membekalkan dan mengendalikan proses (3.4.1) 
penyelesaian pertikaian (3.9.6) luar 
 
Nota 1 untuk entri: Secara amnya, penyedia DRP ialah entiti yang sah, bukan daripada organisasi 
atau orang perseorangan sebagai individu dan pengadu. Dengan cara ini, ciri-ciri kebebasan dan 
keadilan dititikberatkan. Dalam sesetengah situasi, unit berasingan ditubuhkan dalam organisasi untuk 
menangani aduan (3.9.3) yang tidak dapat diselesaikan. 
 
Nota 2  untuk entri: Penyedia DRP mengikat kontrak (3.4.7) dengan pihak yang terlibat untuk 
menyediakan penyelesaian pertikaian, dan dipertanggungjawabkan untuk prestasi (3.7.8). Penyedia 
DRP  membekalkan penyelesai pertikaian (3.1.6). Penyedia DRP juga menggunakan kakitangan 
sokongan, eksekutif dan kakitangan pengurusan lain untuk membekal sumber kewangan, sokongan 
perkeranian, bantuan penjadualan, latihan, bilik mesyuarat, penyeliaan dan beberapa fungsi yang 
serupa. 
 
Nota 3  untuk entri:  Penyedia DRP boleh terdiri daripada entiti bukan untung, entiti mencari 
keuntungan dan entiti awam.  Persatuan (3.2.8) juga boleh menjadi penyedia DRP. 
 
Nota 4  untuk entri: Dalam ISO 10003:2007, istilah “penyedia”digunakan, bukan istilah penyedia DRP. 

 
[SUMBER: ISO 10003:2007, 3.9, diubah suai] 
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3.2.8  persatuan 
 
<kepuasan pelanggan> organisasi (3.2.1) yang terdiri daripada pertubuhan atau orang yang 
menjadi ahli  
 
[SUMBER: ISO 10003:2007, 3.1] 

 
3.2.9  fungsi metrologi  
 
unit fungsian dengan tanggungjawab pentadbiran dan teknikal bagi menetapkan dan 
melaksanakan sistem pengurusan pengukuran (3.5.7)  
 
[SUMBER: ISO 10012:2003, 3.6, diubah suai] 

 
3.3 Istilah berkaitan dengan aktiviti  
 
3.3.1  penambahbaikan  
 
aktiviti untuk meningkatkan prestasi (3.7.8) 
 
Nota 1 untuk entri: Aktiviti mungkin berulang atau tidak. 
 
3.3.2  penambahbaikan berterusan  
 
aktiviti yang berulang untuk meningkatkan prestasi (3.7.8) 
 
Nota 1 untuk entri: Proses (3.4.1) mewujudkan objektif (3.7.1) dan mencari peluang untuk 
penambahbaikan (3.3.1) merupakan proses yang berterusan melalui penggunaan dapatan audit 
(3.13.9) dan rumusan audit (3.13.10), analisis data (3.8.1), kajian semula (3.11.2) pengurusan (3.3.3) 
atau cara yang lain dan secara umumnya membawa kepada tindakan pembetulan (3.12.2) atau 
tindakan pencegahan (3.12.1). 
 
Nota 2 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takr i fan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 1 untuk entri.  

 
3.3.3  pengurusan 
 
aktiviti terselaras bagi mengarah dan mengawal sesebuah organisasi (3.2.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Pengurusan boleh merangkumi pewujudan dasar (3.5.8) dan objektif (3.7.1), serta 
proses (3.4.1)       untuk mencapai objektif. 

 
Nota 2 untuk entri: Perkataan “pengurusan” kadangkala merujuk orang, iaitu seorang atau kumpulan 
orang yang mempunyai kuasa dan tanggungjawab untuk menjalankan dan mengawal sesebuah 
oganisasi. Apabila “pengurusan” digunakan dalam konteks ini, ia perlu sentiasa digunakan dengan 
apa-apa bentuk penerangan bagi mengelakkan kekeliruan dengan konsep “pengurusan” sebagai 
kumpulan aktiviti yang ditakrifkan di atas. Sebagai contoh, “pengurusan hendaklah…” meragukan, 
manakala “pengurusan atasan (3.1.1) hendaklah…” boleh diterima. Jika tidak, perkataan lain perlu 
digunakan untuk menyampaikan konsep yang dikaitkan dengan orang, contohnya pengurusan atau 
pengurus.  

 
3.3.4  pengurusan kualiti 
 
pengurusan (3.3.3) berhubung dengan kualiti (3.6.2) 
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Nota 1  untuk entri: Pengurusan kualiti boleh merangkumi pewujudan dasar kualiti (3.5.9) dan objektif 
kualiti (3.7.2),   serta proses (3.4.1) untuk mencapai objektif kualiti ini melalui perancangan kualiti (3.3.5), 
jaminan kualiti (3.3.6),   kawalan kualiti (3.3.7), dan penambahbaikan kualiti  (3.3.8). 

 
3.3.5  perancangan kualiti 
 
bahagian pengurusan kualiti (3.3.4) yang menumpukan kepada penetapan objektif kualiti 
(3.7.2) dan menentukan proses (3.4.1) operasi, dan sumber berkaitan yang diperlukan untuk 
mencapai objektif kualiti tersebut 
 
Nota 1  untuk entri: Pewujudan pelan kualiti (3.8.9) boleh menjadi sebahagian daripada perancangan 
kualiti. 

 
3.3.6  jaminan kualiti  
 
bahagian pengurusan kualiti (3.3.4) dengan tumpuan untuk memberikan keyakinan bahawa 
keperluan kualiti (3.6.5) akan dipenuhi  
 
3.3.7  kawalan kualiti  
 
bahagian pengurusan kualiti (3.3.4) dengan tumpuan untuk memenuhi keperluan kualiti (3.6.5) 
 
3.3.8  penambahbaikan kualiti 
 
bahagian pengurusan kualiti (3.3.4) dengan tumpuan untuk meningkatkan keupayaan bagi 
memenuhi keperluan kualiti (3.6.5) 
 
Nota 1  untuk entri: Keperluan kualiti boleh dikaitkan dengan apa-apa aspek seperti keberkesanan 
(3.7.11), kecekapan (3.7.10) atau kebolehkesanan (3.6.13). 

 
3.3.9  pengurusan konfigurasi  
 
aktiviti terselaras untuk mengarah dan mengawal konfigurasi (3.10.6) 
 
Nota 1 untuk entri: Pengurusan konfigurasi secara amnya menumpukan aktiviti teknikal dan 
organisasi yang mewujudkan dan mengekalkan kawalan produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) dan 
maklumat konfigurasi produknya (3.6.8) pada keseluruhan kitaran hayat produk. 

 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.6, diubah suai — Nota 1 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.3.10   kawalan perubahan 
 
<pengurusan konfigurasi> aktiviti untuk mengawal output (3.7.5) selepas kelulusan formal 
bagi maklumat konfigurasi produknya  (3.6.8)  
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.1, diubah suai] 

 
3.3.11  aktiviti 
 
<pengurusan projek> hal kerja terkecil yang dikenal pasti dalam sesuatu projek (3.4.2)  
 
[SUMBER: ISO 10006:2003, 3.1, diubah suai] 
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3.3.12  pengurusan projek  
 
perancangan, penyusunan, pemantauan (3.11.3), pengawalan dan pelaporan semua aspek 
bagi sesuatu projek (3.4.2), dan dorongan semua pihak yang terlibat untuk mencapai objektif 
projek tersebut 
 
[SUMBER: ISO 10006:2003, 3.6] 

 
3.3.13  objek konfigurasi 
 
objek (3.6.1) dalam sesuatu konfigurasi (3.10.6) yang memenuhi fungsi kegunaan akhir  
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.5, diubah suai] 

 
3.4 Istilah berkaitan dengan proses 
 
3.4.1  proses 
 
kumpulan aktiviti saling kait atau aktiviti saling tindak yang menggunakan input untuk 
mencapai hasil yang dimaksudkan  
 
Nota 1 untuk entri: Sama ada “keputusan yang dimaksudkan” bagi sesuatu proses itu dinamakan 
output (3.7.5), produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7), bergantung pada konteks rujukan. 
 
Nota 2 untuk entri: Input bagi sesuatu proses secara amnya ialah output daripada proses lain dan 
output sesuatu proses secara amnya ialah input bagi proses lain.  
 
Nota 3  untuk entri: Dua atau lebih proses yang saling kait dan saling tindak secara bersiri juga boleh dirujuk 
sebagai suatu proses. 
 
Nota 4 untuk entri: Proses dalam sesebuah organisasi (3.2.1) secara amnya dirancang dan 
dilaksanakan di bawah keadaan terkawal untuk menambahkan nilai.  
 
Nota 5  untuk entri: Sesuatu proses apabila keakuran (3.6.11) bagi output yang diperoleh tidak boleh 
disahkan dengan serta-merta atau secara ekonomik sering dirujuk sebagai “proses khas”. 
 
Nota 6 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrif asal telah diubah suai untuk mengelakkan ketidaksesuaian antara 
proses dan hasil, dan Nota 1 sehingga 5 u n t u k  e n t r i  telah ditambah. 

 
3.4.2  projek  
 
proses (3.4.1) unik, yang terdiri daripada kumpulan aktiviti terlaras dan terkawal, dengan 
tarikh mula dan tarikh siap, yang dilaksanakan untuk mencapai sesuatu objektif (3.7.1) yang 
akur kepada keperluan (3.6.4) tertentu, termasuk kekangan masa, kos dan sumber 
 
Nota 1  untuk entri: Sesuatu projek tunggal boleh membentuk sebahagian daripada struktur projek 
yang lebih besar dan secara amnya mempunyai tarikh mula dan tarikh siap yang ditetapkan.  
 
Nota 2 untuk entri: Dalam sesetengah projek, objektif dan skop dikemas kini dan cir i-cir i  (3.10.1) 
produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) ditetapkan secara berperingkat-peringkat mengikut kemajuan 
projek. 

 
Nota 3  untuk entri: Output (3.7.5) bagi sesuatu projek mungkin satu atau beberapa unit produk atau 
perkhidmatan.  
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Nota 4 untuk entri: Organisasi (3.2.1) projek biasanya sementara dan diwujudkan sepanjang 
tempoh projek.  
 
Nota 5 untuk entri: Kerumitan interaksi antara aktiviti projek tidak semestinya berkait dengan saiz 
projek.  
 
[SUMBER: ISO 10006:2003, 3.5, diubah suai - Nota 1 hingga 3 telah diubah suai] 

 
3.4.3  realisasi sistem pengurusan kualiti  
 
proses (3.4.1) mewujudkan, mendokumenkan, melaksanakan, menyelenggarakan dan 
menambahbaikkan sistem pengurusan kualiti (3.5.4) secara berterusan   
 
[SUMBER: ISO 10019:2005, 3.1, diubah suai - Nota telah dikeluarkan] 

 
3.4.4  pemerolehan kekompetenan 
 
proses (3.4.1) memperoleh kekompetenan (3.10.4) 
 
[SUMBER: ISO 10018:2012, 3.2, diubah suai] 

 
3.4.5  prosedur 
 
cara yang telah ditetapkan untuk melaksanakan sesuatu aktiviti atau proses (3.4.1) 
 
Nota 1  untuk entri: Prosedur boleh didokumentasikan atau tidak. 

 
3.4.6  penyumberan luar (kata kerja) 
 
membuat pengaturan supaya organisasi (3.2.1) luar melaksanakan sebahagian daripada 
fungsi atau proses (3.4.1) sesebuah organisasi 
 
Nota 1 untuk entri: Sesebuah organisasi luar tidak berada di dalam skop sistem pengurusan (3.5.3), 
walaupun fungsi sumber luar atau proses berada di dalam skopnya.  
 
Nota 2 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. 

 
3.4.7  kontrak 
 
perjanjian yang mengikat  
 
3.4.8  reka bentuk dan pembangunan 
 
kumpulan proses (3.4.1) yang mengubah keperluan (3.6.4) sesuatu objek (3.6.1) kepada 
keperluan yang lebih terperinci untuk objek tersebut 
 
Nota 1  untuk entri: Keperluan yang membentuk input bagi reka bentuk dan pembangunan lazimnya 
terhasil daripada penyelidikan dan boleh dinyatakan dalam makna yang lebih meluas dan umum, 
berbanding dengan keperluan yang membentuk output (3.7.5) bagi reka bentuk dan pembangunan. 
Keperluan itu secara amnya dinyatakan dari segi ciri-ciri (3.10.1). Dalam sesuatu projek (3.4.2), boleh 
terdapat beberapa tahap reka bentuk dan pembangunan.  
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Nota 2 untuk entri: Dalam bahasa Inggeris, perkataan “reka bentuk” dan “pembangunan” dan istilah 
“reka bentuk dan pembangunan” kadangkala digunakan secara sinonim dan kadangkala digunakan 
untuk menerangkan tahap yang berbeza bagi keseluruhan reka bentuk dan pembangunan. Dalam 
bahasa Perancis, perkataan “conception” and “développement” dan istilah “conception et développement” 
kadangkala digunakan secara sinonim dan kadangkala digunakan untuk menerangkan tahap yang 
berbeza keseluruhan reka bentuk dan pembangunan. 
 
Nota 3 untuk entri: Penerang boleh digunakan untuk menunjukkan keadaan perkara yang direka 
bentuk dan dibangunkan (contohnya, reka bentuk dan pembangunan produk (3.7.6), reka bentuk dan 
pembangunan perkhidmatan (3.7.7) atau reka bentuk dan pembangunan proses). 

 
3.5 Istilah berkaitan dengan sistem  
 
3.5.1  sistem 
 
kumpulan unsur yang saling kait atau saling tindak  
 
3.5.2  prasarana 
 
<organisasi> sistem (3.5.1) kemudahan, peralatan dan perkhidmatan (3.7.7) yang diperlukan 
untuk operasi sesebuah organisasi (3.2.1) 
 
3.5.3  sistem pengurusan  
 
kumpulan unsur yang saling kait atau saling tindak dalam sesebuah organisasi (3.2.1) untuk 
mewujudkan dasar (3.5.8) dan objektif (3.7.1), serta proses (3.4.1) untuk mencapai objektif 
tersebut. 
 
Nota 1  untuk entri: Sistem pengurusan boleh menangani satu bidang atau beberapa bidang, 
contohnya, pengurusan kualiti (3.3.4), pengurusan kewangan atau pengurusan alam sekitar. 
 
Nota 2  untuk entri: Unsur sistem pengurusan mewujudkan struktur, peranan dan tanggungjawab, 
perancangan, operasi, dasar, amalan, peraturan, kepercayaan, objektif dan proses organisasi untuk 
mencapai objektif tersebut. 
 
Nota 3 untuk entri: Skop pengurusan sistem boleh merangkumi keseluruhan organisasi, fungsi 
organisasi yang khusus dan dikenal pasti, bahagian organisasi yang khusus dan dikenal pasti, atau satu 
fungsi atau lebih yang merentasi kumpulan organisasi.  
 
Nota 4 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan meminda Nota 1 hingga 3 untuk 
entri. 

 
3.5.4  sistem pengurusan kualiti  
 
bahagian sistem pengurusan (3.5.3) yang berhubung dengan kualiti (3.6.2) 
 
3.5.5  persekitaran kerja  
 
kumpulan keadaan yang membolehkan kerja dijalankan 
 
Nota 1  untuk entri: Keadaan boleh termasuk faktor fizikal, sosial, psikologi dan persekitaran (seperti 
suhu, pencahayaan, skim penghargaan, tekanan pekerjaan, komposisi ergonomik dan atmosfera). 
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3.5.6  pengesahan metrologi  
 
kumpulan operasi yang diperlukan bagi memastikan alat ukur (3.11.6) mematuhi keperluan 
(3.6.4) untuk kegunaannya yang dimaksudkan. 
 
Nota 1 untuk entri: Umumnya, pengesahan metrologi termasuklah penentukuran atau penentusahan 
(3.8.12), apa-apa penyelarasan atau pembaikan (3.12.9) yang diperlukan, dan diikuti dengan 
penentukuran semula, perbandingan dengan keperluan metrologi untuk kegunaan yang dimaksudkan 
bagi alat itu, serta apa-apa pematerian dan pelabelan yang diperlukan.   
 
Nota 2  untuk entri: Pengesahan metrologi tidak dicapai sehinggalah dan melainkan jika kesesuaian 
alat ukur untuk kegunaan yang dimaksudkan telah ditunjukkan dan didokumentasikan. 
 
Nota 3  untuk entri: Keperluan untuk kegunaan yang dimaksudkan termasuk apa-apa pertimbangan 
seperti julat, leraian dan ralat maksimum yang dibenarkan.   
 
Nota 4 untuk entri: Keperluan metrologi selalunya berbeza daripada, dan tidak ditetapkan dalam, 
keperluan produk (3.7.6). 
 
[SUMBER: ISO 10012:2003, 3.5, diubah suai — Nota 1 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.5.7  sistem pengurusan pengukuran  
 
kumpulan unsur yang saling kait atau saling tindak yang diperlukan untuk mencapai 
pengesahan metrologi (3.5.6) dan kawalan proses pengukuran (3.11.5) 
 
[SUMBER: ISO 10012:2003, 3.1, diubah suai] 

 
3.5.8  dasar 
 
<organisasi> maksud dan hala tuju sesebuah organisasi (3.2.1) yang dinyatakan secara 
formal oleh pengurusan atasannya (3.1.1) 
 
Nota 1 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. 

 
3.5.9  dasar kualiti  
 
dasar (3.5.8) berhubung dengan kualiti (3.6.2) 
 
Nota 1 untuk entri: Umumnya dasar kualiti adalah tekal dengan keseluruhan dasar organisasi (3.2.1), 
boleh dijajarkan dengan visi (3.5.10) dan misi (3.5.11) organisasi dan menyediakan rangka kerja bagi 
menetapkan objektif kualiti (3.7.2). 
 
Nota 2  untuk entri: Prinsip pengurusan kualiti yang dinyatakan dalam Standard Antarabangsa ini boleh 
menjadi asas untuk mewujudkan dasar kualiti.  

 
3.5.10   visi  
 
<organisasi> aspirasi tentang kemenjadian organisasi (3.2.1) seperti yang dinyatakan oleh 
pengurusan atasan (3.1.1) 
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3.5.11  misi  
 
<organisasi> tujuan kewujudan organisasi (3.2.1) seperti yang dinyatakan oleh pengurusan 
atasan (3.1.1) 
 
3.5.12  strategi  
 
pelan untuk mencapai objektif (3.7.1) jangka panjang atau keseluruhan 
 
3.6 Istilah berkaitan dengan keperluan  
 
3.6.1  objek  
 
entiti 
 
item 
 
apa-apa sahaja yang boleh diamati atau difikirkan 
 
CONTOH  Produk (3.7.6), perkhidmatan (3.7.7), proses (3.4.1), orang, organisasi (3.2.1), sistem (3.5.1), 
sumber. 
 
Nota 1  untuk entri: Objek boleh dalam bentuk bahan (contohnya, enjin, kertas, batu permata), bukan 
bahan (contohnya, nisbah tukaran, pelan projek) atau perkara yang dibayangkan (contohnya, keadaan 
masa depan organisasi). 
 
[SUMBER: ISO 1087-1:2000, 3.1.1, diubah suai] 

 
3.6.2  kualiti 
 
tahap yang kumpulan ciri-ciri (3.10.1) sedia wujud bagi sesuatu objek (3.6.1) untuk memenuhi 
keperluan (3.6.4) 
 
Nota 1  untuk entri: Istilah “kualiti” boleh digunakan dengan kata adjektif seperti teruk, baik atau 
cemerlang.  
 
Nota 2  untuk entri: “Sedia wujud”, berbanding “diperuntukkan”, ertinya telah ada dalam objek (3.6.1). 

 
3.6.3  gred  
 
kategori atau taraf yang diberikan kepada keperluan (3.6.4) berbeza untuk sesuatu objek (3.6.1) 
yang mempunyai kegunaan fungsian yang sama  
 
CONTOH  Kelas tiket kapal terbang dan kategori hotel dalam risalah hotel.  
 
Nota 1  untuk entri: Apabila mewujudkan keperluan kualiti (3.6.5), secara amnya gred ditentukan. 

 
3.6.4  keperluan  
 
kehendak atau jangkaan yang dinyatakan, umumnya yang tersirat atau wajib 
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Nota 1  untuk entri: “Umumnya yang tersirat” ertinya telah menjadi adat atau amalan biasa bagi 
organisasi (3.2.1) dan pihak berkepentingan (3.2.3) menyatakan kehendak atau jangkaan yang 
dipertimbangkan itu secara tersirat.  
 
Nota 2  untuk entri: Keperluan yang ditetapkan ialah keperluan yang dinyatakan, sebagai contoh, 
dalam maklumat yang didokumentasikan (3.8.6). 
 
Nota 3  untuk entri: Penerang boleh digunakan untuk menunjukkan jenis keperluan tertentu, 
contohnya, keperluan produk (3.7.6), keperluan pengurusan kualiti (3.3.4), keperluan pelanggan (3.2.4), 
keperluan kualiti (3.6.5). 
 
Nota 4  untuk entri: Keperluan boleh dijana oleh pihak berkepentingan yang berbeza atau oleh 
organisasi itu sendiri.  
 
Nota 5 untuk entri: Pencapaian kepuasan pelanggan (3.9.2) yang tinggi mungkin diperlukan bagi 
memenuhi jangkaan pelanggan walaupun ia tidak dinyatakan dan tidak juga secara umumnya tersirat 
atau wajib.  
 
Nota 6 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 3 hingga 5 untuk 
entri.  

 
3.6.5  keperluan kualiti 
 
keperluan (3.6.4) berhubung dengan kualiti (3.6.2) 
 
3.6.6  keperluan berkanun 
 
keperluan (3.6.4) wajib yang ditentukan oleh badan perundangan   
 
3.6.7  keperluan peraturan 
 
keperluan (3.6.4) wajib yang ditentukan oleh pihak berkuasa yang diberikan mandat oleh badan 
perundangan  
 
3.6.8  maklumat konfigurasi produk  
 
keperluan (3.6.4) atau maklumat lain u n t uk  reka bentuk, realisasi, penentusahan (3.8.12), 
operasi dan sokongan produk (3.7.6). 
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.9, diubah suai] 

 
3.6.9 ketakakuran  
 
tidak memenuhi keperluan (3.6.4) 
 
Nota 1 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. 

 
3.6.10  kecacatan  
 
ketakakuran (3.6.9) berhubung dengan kegunaan yang dimaksudkan atau ditetapkan  
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Nota 1 untuk entri: Perbezaan antara konsep kecacatan dengan ketakakuran adalah penting kerana 
masing-masing mempunyai konotasi undang-undang, terutamanya yang berkaitan dengan isu liabiliti  
produk (3.7.6) dan perkhidmatan (3.7.7). 
 
Nota 2  untuk entri: Kegunaan dimaksudkan seperti yang diinginkan pelanggan  (3.2.4) boleh terjejas 
disebabkan sifat maklumat (3.8.2), seperti arahan pengendalian atau penyelenggaraan, yang 
disediakan oleh penyedia (3.2.5). 

 
3.6.11   keakuran  
 
memenuhi keperluan (3.6.4) 
 
Nota 1 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 1 untuk entri.  

 
3.6.12  kemampuan  
 
keupayaan sesuatu objek (3.6.1) untuk merealisasikan output (3.7.5) yang akan memenuhi 
keperluan (3.6.4) bagi output tersebut 
 
Nota 1  untuk entri: Istilah kemampuan proses (3.4.1) dalam bidang statistik ditakrifkan dalam ISO 
3534-2. 

 
3.6.13  kebolehkesanan 
 
keupayaan untuk mengesan asal usul, penggunaan atau lokasi sesuatu objek (3.6.1) 
 
Nota 1  untuk entri: Apabila mempertimbangkan sesuatu produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7), 
kebolehkesanan boleh dikaitkan dengan:  
 
- asal-usul bahan dan bahagian; 
 
- sejarah pemprosesan; 
 
- pengagihan dan lokasi produk atau perkhidmatan selepas penghantaran. 
 
Nota 2  untuk entri: Dalam bidang metrologi, takrifan dalam ISO/IEC Guide 99 ialah takrifan yang 
diterima guna. 
 
3.6.14  kebergantungan 
 
keupayaan untuk melaksanakan sepertimana dan apabila diperlukan  
 
[SUMBER: IEC 60050-192, diubah suai - Nota telah dikeluarkan]  

 
3.6.15  inovasi 
 
objek (3.6.1) baharu atau telah berubah yang direalisasikan atau ditambah nilai  
 
Nota 1  untuk entri: Aktiviti yang menghasilkan inovasi secara amnya diuruskan. 
  
Nota 2  untuk entri: Inovasi secara amnya memberi kesan yang signifikan. 
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3.7 Istilah berkaitan dengan keputusan  
 
3.7.1  objektif 
 
hasil yang hendak dicapai 
 
Nota 1  untuk entri: Sesuatu objektif itu mungkin bersifat strategik, taktikal, atau operasi. 
 
Nota 2 untuk entri: Objektif boleh berkait dengan disiplin berbeza (seperti objektif kewangan, 
kesihatan dan keselamatan, serta persekitaran) dan boleh digunakan pada peringkat berbeza (seperti 
strategik, keseluruhan organisasi (3.2.1), projek (3.4.2), produk (3.7.6) dan proses (3.4.1)). 
 
Nota 3  untuk entri: Sesuatu objektif boleh dinyatakan dengan cara lain, contohnya, sebagai hasil 
yang dimaksudkan, tujuan, kriteria operasi, sebagai objektif kualiti (3.7.2) atau dengan menggunakan 
perkataan lain yang mempunyai maksud yang sama (contohnya, tujuan,  matlamat, atau sasaran). 
 
Nota 4 untuk entri: Dalam konteks sistem pengurusan kualiti (3.5.4), objektif kualiti (3.7.2) ditentukan 
oleh organisasi (3.2.1), selaras dengan dasar kualiti (3.5.9), untuk mencapai hasil tertentu. 
 
Nota 5 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan meminda Nota 2 untuk entri.  

 
3.7.2  objektif kualiti  
 
objektif (3.7.1) berhubung dengan kualiti (3.6.2) 
 
Nota 1  untuk entri: Umumnya, objektif kualiti berasaskan dasar kualiti (3.5.9) organisasi (3.2.1).  
 
Nota 2 untuk entri: Um umnya,  objektif kualiti ditetapkan untuk fungsi, peringkat dan proses (3.4.1) 
yang relevan dalam organisasi (3.2.1). 

 
3.7.3  kejayaan  
 
<organisasi> pencapaian sesuatu objektif (3.7.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Kejayaan sesebuah organisasi (3.2.1) menekankan keperluan terhadap 
keseimbangan antara kepentingan ekonomi atau kewangan dengan keperluan pihak 
berkepentingannya (3.2.3), seperti pelanggan (3.2.4), pengguna, pelabur/pemegang saham (pemilik), 
orang dalam organisasi, penyedia (3.2.5), rakan kongsi, kumpulan berkepentingan dan  komuniti. 

 
3.7.4  kejayaan mampan 
 
<organisasi> kejayaan (3.7.3) untuk suatu tempoh masa 
 
Nota 1  untuk entri: Kejayaan mampan menekankan keperluan terhadap keseimbangan antara 
kepentingan ekonomi-kewangan dalam sesebuah organisasi (3.2.1) dengan kepentingan persekitaran 
sosial dan ekologi.   
 
Nota 2 untuk entri: Kejayaan mampan dikaitkan dengan pihak berkepentingan (3.2.3) sesebuah 
organisasi, seperti pelanggan (3.2.4), pemilik, orang dalam organisasi, penyedia (3.2.5), jurubank, 
kesatuan sekerja, rakan kongsi atau masyarakat. 
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3.7.5  output  
 
hasil daripada sesuatu proses (3.4.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Sama ada output sesebuah organisasi (3.2.1) ialah produk (3.7.6) atau 
perkhidmatan (3.7.7), bergantung pada j um l a h  ciri-ciri (3.10.1) yang terlibat, contohnya, lukisan 
untuk dijual di sebuah galeri ialah suatu produk, manakala bekalan untuk lukisan yang dipesan ialah 
suatu perkhidmatan; sebiji hamburger yang dibeli di kedai runcit ialah produk, manakala menerima 
pesanan dan menghidangkan hamburger yang dipesan di restoran menjadi sebahagian daripada 
perkhidmatan.  

 
3.7.6  produk 
 
output (3.7.5) sesebuah organisasi (3.2.1) yang boleh dikeluarkan tanpa berlaku apa-apa urus 
niaga antara organisasi dengan pelanggan (3.2.4) 
 
Nota 1 untuk entri: Pengeluaran sesuatu produk dicapai tanpa perlu berlaku apa-apa urus niaga 
antara penyedia (3.2.5) dengan pelanggan, tetapi selalunya boleh melibatkan unsur perkhidmatan 
(3.7.7) semasa penghantarannya kepada pelanggan.  
 
Nota 2  untuk entri: Elemen utama sesuatu produk ialah, produk tersebut memang nyata, secara 
amnya. 
 
Nota 3 untuk entri: Perkakasan ialah suatu yang ketara dan jumlahnya mempunyai ciri-ciri (3.10.1) 
yang boleh dikira (contohnya, tayar). Bahan diproses ialah suatu yang ketara dan jumlahnya bersifat 
berterusan (contohnya, bahan api dan minuman ringan). Perkakasan dan bahan diproses sering dirujuk 
sebagai barang. Perisian terdiri daripada maklumat (3.8.2) tanpa mengira medium penyampaian 
(contohnya, program komputer, aplikasi telefon bimbit, manual arahan, kandungan kamus, hak cipta 
komposisi muzik, lesen memandu).  

 
3.7.7  perkhidmatan  
 
output (3.7.5) sesebuah organisasi (3.2.1) dengan sekurang-kurangnya satu aktiviti yang 
perlu dilaksanakan antara organisasi dengan pelanggan (3.2.4) 
 
Nota 1  untuk entri: Unsur utama perkhidmatan secara amnya adalah tidak ketara.  
 
Nota 2  untuk entri: Perkhidmatan sering melibatkan aktiviti antara muka dengan pelanggan untuk 
mewujudkan keperluan (3.6.4) pelanggan dan juga semasa penghantaran perkhidmatan dan boleh 
melibatkan hubungan berterusan seperti bank, organisasi perakaunan atau awam, contohnya, sekolah 
atau hospital. 
 
Nota 3  untuk entri: Penyediaan perkhidmatan boleh melibatkan, sebagai contoh, perkara yang berikut: 
 
- aktiviti yang dilaksanakan pada produk (3.7.6)  ketara yang dibekalkan pelanggan (contohnya, 

kereta untuk dibaiki); 
 
- aktiviti yang dilaksanakan pada produk tidak ketara yang dibekalkan pelanggan (contohnya, 

penyata pendapatan yang diperlukan untuk menyediakan penyata cukai); 
 
- penyampaian suatu produk tidak ketara (contohnya, penyampaian maklumat (3.8.2) dalam 

konteks penyebaran ilmu pengetahuan); 
 
- pewujudan suasana yang indah untuk pelanggan (contohnya, di hotel dan restoran).  
 
Nota 4  untuk entri: Perkhidmatan secara amnya dirasai pengalamannya oleh pelanggan.  

 
 
 



MS ISO 9000:2015 (BM) 

© STANDARDS MALAYSIA 2018 - Hak cipta terpelihara  27 

 
 
 
 
3.7.8  prestasi  
 
hasil yang boleh diukur 
 
Nota 1  untuk entri: Prestasi boleh berkait sama ada dengan dapatan kuantitatif atau kualitatif.  
 
Nota 2  untuk entri: Prestasi boleh berkait dengan pengurusan (3.3.3) aktiviti (3.3.11), proses (3.4.1), 
produk (3.7.6), perkhidmatan (3.7.7), sistem (3.5.1) atau organisasi (3.2.1). 
 
Nota 3 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan meminda Nota 2 untuk entri. 

 
3.7.9  risiko 
 
kesan ketidakpastian 
 
Nota 1  untuk entri: Sesuatu kesan ialah penyimpangan daripada jangkaan - positif atau negatif. 
 
Nota 2  untuk entri: Ketidakpastian merupakan suatu keadaan kekurangan maklumat (3.8.2), walaupun 
sebahagian, berkaitan pemahaman atau pengetahuan tentang sesuatu preistiwa, akibatnya, atau 
kemungkinannya.  
 
Nota 3 untuk entri: Risiko sering dicirikan dengan merujuk kepada peristiwa yang mungkin berlaku 
(seperti diterangkan dalam Panduan ISO 73:2009, 3.5.1.3) dan akibatnya (seperti diterangkan dalam 
ISO Guide 73:2009, 3.6.1.3), atau gabungan kedua-duanya. 
 
Nota 4 untuk entri: Risiko sering dinyatakan dari segi gabungan akibat sesuatu peristiwa (termasuk 
perubahan keadaan) dan kemungkinan (seperti diterangkan dalam ISO Guide 73:2009, 3.6.1.1) kejadian 
yang berkaitan. 
 
Nota 5  untuk entri: Perkataan “risiko” kadangkala digunakan apabila terdapat kemungkinan akibat 
yang negatif sahaja. 
 
Nota 6 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 5 untuk entri. 

 
3.7.10  kecekapan  
 
perkaitan antara hasil yang dicapai dengan sumber yang digunakan  
 
3.7.11  keberkesanan  
 
takat aktiviti yang dirancang dapat direalisasikan dan hasil yang dirancang dapat dicapai 
 
Nota 1 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1.  

 
3.8 Istilah berkaitan dengan data, maklumat dan dokumen 
 
3.8.1  data  
 
fakta tentang sesuatu objek (3.6.1) 
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3.8.2  maklumat  
 
data (3.8.1) bermakna 
 
3.8.3  bukti objektif 
 
data (3.8.1) yang menyokong kewujudan atau kebenaran sesuatu  
 
Nota 1  untuk entri: Bukti objektif boleh didapati melalui pemerhatian, pengukuran (3.11.4), ujian 
(3.11.8), atau dengan cara lain. 
 
Nota 2  untuk entri: Bukti objektif untuk tujuan audit (3.13.1) secara amnya terdiri daripada rekod 
(3.8.10), pernyataan fakta atau maklumat (3.8.2) lain yang berkaitan dengan kriteria audit (3.13.7) dan 
dapat ditentusahkan. 

 
3.8.4  sistem maklumat  
 
<sistem pengurusan kualiti> rangkaian saluran komunikasi yang digunakan dalam sesebuah 
organisasi (3.2.1) 
 
3.8.5  dokumen  
 
maklumat (3.8.2) dan medium penyimpanannya  
 
CONTOH  Rekod (3.8.10), spesifikasi (3.8.7), dokumen prosedur, lukisan, laporan, standard. 
 
Nota 1  untuk entri: Medium boleh terdiri daripada kertas, cakera magnet, elektronik atau optik 
komputer, gambar atau sampel induk, atau gabungannya. 
 
Nota 2  untuk entri: Set dokumen, contohnya, spesifikasi dan rekod, selalunya dinamakan 
“dokumentasi”. 
 
Nota 3  untuk entri: Sesetengah keperluan (3.6.4) (contohnya, keperluan untuk boleh dibaca) 
berhubung kait dengan semua jenis dokumen. Walau bagaimanapun, keperluan untuk spesifikasi 
mungkin berbeza (contohnya, keperluan untuk semakan terkawal) dan untuk rekod (contohnya, 
keperluan untuk boleh didapatkan kembali). 

 
3.8.6  maklumat didokumentasikan 
 
maklumat (3.8.2) yang perlu dikawal dan diselenggara oleh sesebuah organisasi (3.2.1) dan 
medium penyimpanannya 
 
Nota 1  untuk entri: Maklumat didokumentasikan boleh wujud dalam apa-apa format dan medium serta 
daripada mana-mana sumber.  
 
 Nota 2 untuk entri: Maklumat didokumentasikan boleh merujuk: 
 
- sistem pengurusan (3.5.3), termasuk proses (3.4.1) yang berkaitan; 
 
- maklumat yang diwujudkan untuk organisasi beroperasi (pendokumenan); 
 
- bukti hasil yang dicapai (rekod (3.8.10)). 
 
Nota 3 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. 
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3.8.7  spesifikasi  
 
dokumen (3.8.5) yang menyatakan keperluan (3.6.4) 
 
CONTOH  Manual kualiti (3.8.8), pelan kualiti (3.8.9), lukisan teknikal, dokumen prosedur, arahan kerja. 
 
Nota 1  untuk entri: Spesifikasi boleh dikaitkan dengan aktiviti (contohnya, dokumen prosedur, 
spesifikasi proses (3.4.1) dan s p es i f i ka s i  ujian (3.11.8)), atau produk (3.7.6) (co n t o hn ya ,  
spesifikasi produk, s p e s i f i k a s i  prestasi (3.7.8) dan lukisan). 
 
Nota 2  untuk entri: Dengan menyatakan keperluan, sesuatu spesifikasi juga menyatakan hasil yang 
dicapai melalui reka bentuk dan pembangunan (3.4.8), dan dengan itu dalam sesetengah kes, boleh 
digunakan sebagai rekod (3.8.10). 

 
3.8.8  manual kualiti  
 
spesifikasi (3.8.7) untuk sistem pengurusan kualiti (3.5.4) bagi sesebuah organisasi (3.2.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Manual kualiti boleh berbeza dari segi butiran dan format agar bersesuaian dengan 
saiz dan kerumitan sesebuah organisasi (3.2.1). 

 
3.8.9  pelan kualiti 
 
spesifikasi (3.8.7) prosedur (3.4.5) dan sumber berkaitan yang hendak digunakan, bila dan 
oleh siapa, pada sesuatu objek (3.6.1) tertentu 
 
Nota 1 untuk entri: Prosedur ini secara amnya termasuklah prosedur yang merujuk proses (3.4.1) 
pengurusan kualiti (3.3.4) dan merujuk proses realisasi  produk (3.7.6) dan perkhidmatan (3.7.7). 
 
Nota 2 untuk entri: P e l a n  kualiti sering merujuk beberapa bahagian dalam manual kualiti (3.8.8) 
atau kepada dokumen (3.8.5) prosedur. 
 
Nota 3  untuk entri: Pelan kualiti secara amnya ialah satu daripada hasil perancangan kualiti (3.3.5). 

 
3.8.10  rekod  
 
dokumen (3.8.5) yang menyatakan hasil yang dicapai atau menyediakan bukti bagi aktiviti 
yang dilaksanakan  
 
Nota 1 untuk entri: Rekod boleh digunakan, sebagai contoh, untuk memformalkan kebolehkesanan 
(3.6.13) dan menyediakan bukti untuk penentusahan (3.8.12), langkah pencegahan (3.12.1) dan 
langkah pembetulan (3.12.2). 
 
Nota 2  untuk entri: Umumnya, rekod tidak perlu diletakkan di bawah kawalan semakan.  

 
3.8.11  pelan pengurusan projek 
 
dokumen (3.8.5) yang menentukan perkara yang perlu untuk mencapai objektif (3.7.1) sesuatu 
projek (3.4.2) 
 
Nota 1  untuk entri: Pelan pengurusan projek perlu memasukkan atau merujuk pelan kualiti (3.8.9) 
projek. 
 
Nota 2 untuk entri: Pelan pengurusan projek juga merangkumi atau merujuk pelan lain seperti yang 
berkait dengan struktur organisasi, sumber, jadual, belanjawan, pengurusan (3.3.3) risiko (3.7.9), 
pengurusan persekitaran, pengurusan kesihatan dan keselamatan, serta pengurusan sekuriti.  
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[SUMBER: ISO 10006:2003, 3.7] 

 
3.8.12  penentusahan  
 
pemastian, melalui penyediaan bukti objektif (3.8.3), bahawa keperluan yang ditetapkan 
(3.6.4) telah dipenuhi 
 
Nota 1  untuk entri: Bukti objektif yang diperlukan untuk penentusahan mungkin merupakan hasil 
pemeriksaan (3.11.7) atau bentuk penentuan (3.11.1) lain seperti melaksanakan pengiraan alternatif 
atau mengkaji semula dokumen (3.8.5). 
 
Nota 2  untuk entri: Aktiviti yang dijalankan untuk penentusahan kadangkala dikenali sebagai proses 
(3.4.1) kelayakan. 
 
Nota 3  untuk entri: Perkataan "ditentusahkan" digunakan untuk menandakan status sepadan.  

 
3.8.13  pengesahan  
 
pemastian, melalui penyediaan bukti objektif (3.8.3), bahawa keperluan (3.6.4) untuk 
kegunaan atau penggunaan tertentu yang dimaksudkan telah dipenuhi 
 
Nota 1 untuk entri: Bukti objektif yang diperlukan untuk pengesahan ialah hasil daripada ujian (3.11.8) 
atau bentuk lain penentuan (3.11.1) seperti melaksanakan pengiraan alternatif atau mengkaji semula 
dokumen (3.8.5). 
 
Nota 2  untuk entri: Perkataan “disahkan” digunakan untuk menandakan status sepadan.  
 
Nota 3  untuk entri: Keadaan yang digunakan untuk pengesahan boleh jadi keadaan sebenar atau 
simulasi. 

 
3.8.14  perakaunan status konfigurasi 
 
perekodan atau pelaporan maklumat konfigurasi produk (3.6.8) secara formal, status 
perubahan yang dicadangkan dan status pelaksanaan perubahan yang diluluskan  
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.7] 

 
3.8.15  kes khusus  
 
<pelan kualiti> subjek bagi pelan kualiti (3.8.9) 
 
Nota 1  untuk entri: Istilah ini digunakan untuk mengelakkan pengulangan “proses (3.4.1), produk 
(3.7.6), projek (3.4.2) atau kontrak (3.4.7)” dalam ISO 10005. 
 
[SUMBER: ISO 10005:2005, 3.10, diubah suai - Nota 1 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.9 Istilah berkaitan dengan pelanggan 
 
3.9.1  maklum balas  
 
<kepuasan pelanggan> pendapat, komen dan penyataan minat terhadap produk (3.7.6), 
perkhidmatan (3.7.7) atau proses (3.4.1) pengendalian aduan 
 
[SUMBER: ISO 10002:2014, 3.6, diubah suai - Istilah “perkhidmatan” telah dimasukkan dalam takrif] 
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3.9.2  kepuasan pelanggan  
 
tanggapan pelanggan (3.2.4) terhadap tahap jangkaan pelanggan yang telah dipenuhi 
 
Nota 1  untuk entri: Jangkaan pelanggan mungkin tidak diketahui oleh organisasi (3.2.1), atau oleh  
pelanggan itu sendiri, sehingga produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) telah disampaikan. Bagi 
mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi maka jangkaan pelanggan perlu dipenuhi walaupun secara 
amnya tidak dinyatakan secara tersirat atau wajib.  
 
Nota 2 untuk entri: Aduan (3.9.3) ialah penunjuk umum tentang kepuasan pelanggan yang rendah, 
tetapi ketiadaannya tidak semestinya menunjukkan kepuasan pelanggan yang tinggi.  
 
Nota 3  untuk entri: Walaupun keperluan (3.6.4) pelanggan telah dipersetujui bersama dengan 
pelanggan dan dipenuhi, hal ini tidak semestinya memastikan kepuasan pelanggan yang tinggi. 
 
[SUMBER: ISO 10004:2012, 3.3, diubah suai - Nota telah diubah suai] 

 
3.9.3  aduan 
 
<kepuasan pelanggan> penyataan ketidakpuasan yang dibuat terhadap sesebuah 
organisasi (3.2.1), berkaitan produk (3.7.6) atau perkhidmatannya (3.7.7), atau proses (3.4.1) 
menangani aduan itu sendiri, apabila respons atau penyelesaian secara jelas atau 
tersirat adalah diharapkan 
 
[SUMBER: ISO 10002:2014, 3.2, diubah suai - Istilah “perkhidmatan” telah dimasukkan dalam takrif] 

 
3.9.4  khidmat pelanggan  
 
interaksi organisasi (3.2.1) dengan pelanggan (3.2.4) sepanjang kitaran hayat sesuatu 
produk atau perkhidmatan (3.7.7) 
 
[SUMBER: ISO 10002:2014, 3.5, diubah suai - Istilah “perkhidmatan” telah dimasukkan dalam takrif] 

 
3.9.5  tatakelakuan kepuasan pelanggan 
 
janji, yang dibuat kepada pelanggan (3.2.4) oleh organisasi (3.2.1) mengenai perilakunya, 
yang bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan (3.9.2) dan peruntukan berkaitan 
 
Nota 1 untuk entri: Peruntukan berkaitan boleh termasuk objektif (3.7.1), keadaan, batasan, 
maklumat (3.8.2) perhubungan, dan prosedur (3.4.5) pengendalian aduan (3.9.3). 
 
Nota 2  untuk entri: Dalam ISO 10001:2007, istilah “kod” digunakan berbanding “tatakelakuan 
kepuasan pelanggan”. 
 
[SUMBER: ISO 10001:2007, 3.1, diubah suai - Istilah “kod” telah dikeluarkan sebagai istilah yang 
diterima, dan Nota 2 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.9.6  pertikaian  
 
<kepuasan pelanggan> percanggahan pendapat, yang timbul daripada aduan (3.9.3), 
diserahkan kepada penyedia DRP (3.2.7) 
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Nota 1  untuk entri: Sesetengah organisasi (3.2.1) membenarkan pelanggan (3.2.4) mereka 
menyatakan ketidakpuasan masing-masing kepada penyedia DRP pada awalnya. Namun dalam situasi 
begini, luahan ketidakpuasan menjadi aduan apabila dihantar kepada organisasi untuk maklum balas, 
dan menjadi pertikaian jika tidak diselesaikan oleh organisasi tanpa campur tangan penyedia DRP. 
Banyak organisasi lebih suka pelanggan mereka menyatakan apa-apa ketidakpuasan kepada 
organisasi terlebih dahulu sebelum menggunakan penyelesaian pertikaian luar daripada organisasi.  
 
[SUMBER: ISO 10003:2007, 3.6, diubah suai] 

 
3.10 Istilah berkaitan dengan ciri-ciri 
 
3.10.1  ciri-ciri 
 
sifat yang membezakan 
 
Nota 1  untuk entri: Ciri-ciri boleh dalam keadaan semula jadi atau ditetapkan. 
 
Nota 2  untuk entri: Ciri-ciri boleh berupa kualitatif atau kuantitatif. 
 
Nota 3  untuk entri: Terdapat pengelasan ciri-ciri, seperti yang berikut: 
 
a) fizikal (contohnya, ciri-ciri mekanikal, elektrik, kimia atau biologi); 
 
b) deria (contohnya, berkaitan dengan bau, sentuhan, rasa, penglihatan, pendengaran); 
 
c) tingkah laku (contohnya, kesopanan, kejujuran, kebenaran cakap); 
 
d) masa (contohnya, ketepatan masa, kebolehpercayaan, ketersediaan, kesinambungan); 
 
e) ergonomik (contohnya, ciri-ciri fisiologi, atau yang berkaitan dengan keselamatan manusia);  
 
f) fungsian (contohnya, kelajuan maksimum kapal terbang). 

 
3.10.2  ciri-ciri kualiti 
 
ciri-ciri (3.10.1) semula jadi sesuatu objek (3.6.1) berhubung dengan keperluan (3.6.4) 
 
Nota 1  untuk entri: Semula jadi ertinya wujud dalam sesuatu, terutamanya sebagai ciri-ciri kekal. 
 
Nota 2 untuk entri: Ciri-ciri yang ditentukan pada sesuatu objek (contohnya, harga sesuatu objek) 
bukanlah ciri-ciri kualiti bagi objek tersebut. 

 
3.10.3  faktor manusia 
 
ciri-ciri (3.10.1) seseorang yang memberikan kesan terhadap objek (3.6.1)  yang 
dipertimbangkan 
 
Nota 1  untuk entri: Ciri-ciri boleh jadi fizikal, kognitif atau sosial. 
 
Nota 2  untuk entri: Faktor manusia boleh memberikan kesan penting terhadap sistem pengurusan 
(3.5.3). 

 
3.10.4  kekompetenan  
 
keupayaan menggunakan pengetahuan dan kemahiran untuk mencapai hasil yang 
dimaksudkan  
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Nota 1  untuk entri: Kekompetenan yang ditunjukkan kadangkala dirujuk sebagai kelayakan. 
 
Nota 2 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 1 untuk entri. 

 
3.10.5   ciri metrologi 
 
ciri-ciri (3.10.1) yang boleh mempengaruhi hasil pengukuran (3.11.4) 
 
Nota 1  untuk entri: Alat ukur (3.11.6) biasanya mempunyai beberapa ciri-ciri metrologi. 
 
Nota 2  untuk entri: Ciri-ciri metrologi boleh menjadi hal perkara penentukuran. 

 
3.10.6   konfigurasi  
 
ciri-ciri (3.10.1) fungsian dan fizikal yang saling kait bagi sesuatu produk (3.7.6) atau 
perkhidmatan (3.7.7) yang diterangkan dalam maklumat konfigurasi produk (3.6.8) 
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.3, diubah suai - Istilah “perkhidmatan” telah dimasukkan dalam takrif] 

 
3.10.7   garis dasar konfigurasi  
 
maklumat konfigurasi produk (3.6.8) diluluskan yang memastikan ciri-ciri (3.10.1) sesuatu 
produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) pada satu-satu masa yang berfungsi sebagai rujukan 
bagi aktiviti sepanjang kitaran hayat produk atau perkhidmatan tersebut 
 
[SUMBER: ISO 10007:2003, 3.4, diubah suai - Istilah “perkhidmatan” telah dimasukkan dalam takrif] 

 
3.11  Istilah berkaitan dengan penentuan 
 
3.11.1   penentuan  
 
aktiviti untuk mencari satu ciri-ciri (3.10.1) atau lebih dan nilainya 
 
3.11.2  kajian semula 
 
penentuan (3.11.1) kesesuaian, kecukupan atau keberkesanan (3.7.11) sesuatu objek (3.6.1) 
untuk mencapai objektif (3.7.1) yang ditetapkan 
 
CONTOH  Kajian semula pengurusan, kajian semula reka bentuk dan pembangunan (3.4.8), kajian 
semula keperluan (3.6.4) pelanggan (3.2.4), kajian semula tindakan pembetulan (3.12.2) dan ulasan 
sejawat. 
 
Nota 1  untuk entri: Kajian semula boleh termasuk penentuan kecekapan (3.7.10). 

 
3.11.3  pemantauan  
 
penentuan (3.11.1) status sesuatu sistem (3.5.1), proses (3.4.1), produk (3.7.6), 
perkhidmatan (3.7.7), atau aktiviti 
 
Nota 1  untuk entri: Terdapat keperluan untuk memeriksa, menyelia atau memerhati secara kritikal bagi 
penentuan status. 

 
Nota 2  untuk entri: Secara amnya, pemantauan ialah penentuan status sesuatu objek (3.6.1), yang 
dilaksanakan pada tahap atau masa berbeza.   

 



MS ISO 9000:2015 (BM) 

34 © STANDARDS MALAYSIA 2018 - Hak cipta terpelihara 

 
 
 
Nota 3 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal dan Nota 1 untuk entri telah diubah suai, dan Nota 2 untuk 
entri telah ditambah. 

 
3.11.4  pengukuran  
 
proses (3.4.1) untuk menentukan nilai 
 
Nota 1  untuk entri: Menurut ISO 3534-2, secara amnya, nilai yang ditentukan ialah nilai sesuatu 
kuantiti. 
 
Nota 2 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 1 untuk entri.  

 
3.11.5   proses pengukuran  
 
set operasi bagi menentukan nilai sesuatu kuantiti  
 
3.11.6   alat ukur  
 
instrumen sukat, perisian, standard pengukuran, bahan rujukan atau radas tambahan atau 
gabungannya yang diperlukan bagi merealisasikan proses pengukuran (3.11.5) 
 
3.11.7   pemeriksaan  
 
penentuan (3.11.1) keakuran (3.6.11) kepada keperluan (3.6.4) tertentu 
 
Nota 1  untuk entri: Jika keputusan pemeriksaan menunjukkan keakuran, ia boleh digunakan untuk 
tujuan penentusahan (3.8.12). 
 
Nota 2  untuk entri: Keputusan pemeriksaan boleh menunjukkan keakuran atau ketakakuran (3.6.9) 
atau darjah keakuran. 

 
3.11.8   ujian  
 
penentuan (3.11.1) berdasarkan keperluan (3.6.4) untuk kegunaan atau pemakaian tertentu 
yang dimaksudkan  
 
Nota 1  untuk entri: Jika keputusan sesuatu ujian menunjukkan keakuran (3.6.11), ia boleh digunakan 
untuk tujuan pengesahan (3.8.13). 

 
3.11.9   penilaian kemajuan  
 
<pengurusan projek> penilaian kemajuan yang dibuat terhadap pencapaian objektif (3.7.1) 
projek (3.4.2) 
 
Nota 1  untuk entri: Penilaian perlu dijalankan pada waktu yang sesuai semasa kitaran hayat projek  
merentasi proses (3.4.1) projek, berdasarkan kriteria proses projek dan produk (3.7.6) atau 
perkhidmatan (3.7.7). 
 
Nota 2  untuk entri: Keputusan penilaian kemajuan boleh membawa kepada semakan pelan 
pengurusan projek (3.8.11). 
 
[SUMBER: ISO 10006:2003, 3.4, diubah suai - Nota untuk entri telah diubah suai] 
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3.12  Istilah berkaitan dengan tindakan  
 
3.12.1  tindakan pencegahan 
 
tindakan untuk menghapuskan punca ketakakuran (3.6.9) yang mungkin berlaku atau situasi 
tidak diingini lain yang mungkin berlaku 
 
Nota 1  untuk entri: Boleh terdapat lebih daripada satu punca ketakakuran yang mungkin berlaku. 
 
Nota 2 untuk entri: Langkah pencegahan diambil untuk mencegah sesuatu kejadian manakala 
tindakan pembetulan (3.12.2) diambil untuk mencegah kejadian daripada berulang. 

 
3.12.2  tindakan pembetulan  
 
tindakan untuk menghapuskan punca ketakakuran (3.6.9) dan untuk mencegah kejadian 
daripada berulang 
 
Nota 1  untuk entri: Boleh terdapat lebih daripada satu punca ketakakuran. 
 
Nota 2 untuk entri: Tindakan pembetulan diambil untuk mencegah kejadian daripada berulang, 
manakala tindakan pencegahan (3.12.1) diambil untuk mencegah kejadian. 
 
Nota 3 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal telah diubah suai dengan menambah Nota 1 dan 2 untuk entri.  

 
3.12.3  pembetulan  
 
tindakan untuk menghapuskan ketakakuran (3.6.9) yang dikesan 
 
Nota 1  untuk entri: Pembetulan boleh dibuat terlebih dahulu, serentak atau selepas tindakan 
pembetulan (3.12.2). 
 
Nota 2  untuk entri: Pembetulan mungkin dalam bentuk, contohnya, kerja semula (3.12.8) atau 
menggred semula (3.12.4). 

 
3.12.4  menggred semula 
 
mengubah gred (3.6.3) produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) tak akur (3.6.9) untuk 
menjadikannya akur kepada keperluan (3.6.4) yang berbeza daripada keperluan awal 
 
3.12.5  konsesi  
 
kebenaran untuk menggunakan atau melepaskan (3.12.7) produk (3.7.6) atau perkhidmatan 
(3.7.7) tak akur kepada keperluan (3.6.4) yang ditetapkan 
 
Nota 1  untuk entri: Secara amnya, sesuatu konsesi terhad kepada penghantaran produk dan 
perkhidmatan yang mempunyai ciri-ciri (3.10.1) ketakakuran (3.6.9) dalam had tertentu dan umumnya 
diberikan untuk kuantiti produk dan perkhidmatan yang terhad, atau suatu tempoh masa, dan untuk 
kegunaan tertentu.  

 
3.12.6  kebenaran menyimpang  
 
kebenaran untuk menyimpang daripada keperluan (3.6.4) asal yang ditetapkan bagi sesuatu 
produk (3.7.6) atau perkhidmatan sebelum produk atau perkhidmatan itu direalisasikan 
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Nota 1  untuk entri: Umumnya, kebenaran menyimpang diberikan untuk kuantiti produk dan 
perkhidmatan yang terhad, atau suatu tempoh masa, dan untuk kegunaan tertentu.  

 
3.12.7   pelepasan  
 
kebenaran untuk bergerak ke peringkat seterusnya bagi sesuatu proses (3.4.1) atau proses 
berikutnya 
 
3.12.8  kerja semula 
 
tindakan ke atas produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) tak akur (3.6.9) untuk 
menjadikannya akur kepada keperluan (3.6.4) 
 
Nota 1  untuk entri: Kerja semula boleh menjejaskan atau menukar bahagian produk atau 
perkhidmatan yang tak akur.  

 
3.12.9   pembaikan  
 
tindakan ke atas produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) tak akur (3.6.9) untuk 
menjadikannya boleh diterima bagi kegunaan yang dimaksudkan 
 
Nota 1  untuk entri: Kejayaan pembaikan produk atau perkhidmatan tak akur tidak semestinya 
menjadikan produk atau perkhidmatan tersebut akur kepada keperluan (3.6.4). Terdapat  
kem ungki nan , konsesi  (3.12.5) diperlukan serentak dengan pembaikan. 
 
Nota 2  untuk entri: Pembaikan termasuk tindakan pemulihan yang dilakukan ke atas produk atau 
perkhidmatan yang sebelumnya akur untuk mengembalikan pengunaannya, contohnya, sebagai 
sebahagian daripada penyelenggaraan.  
 
Nota 3  untuk entri: Pembaikan boleh menjejaskan atau menukar bahagian produk atau perkhidmatan 
tak akur.  
 
3.12.10  skrap  
 
tindakan ke atas produk (3.7.6) atau perkhidmatan (3.7.7) tak akur (3.6.9) untuk menghalang 
daripada kegunaan asal yang dimaksudkan 
 
CONTOH  Kitar semula, penghapusan. 
 
Nota 1  untuk entri: Dalam hal perkhidmatan tak akur, pengunaan dihalang dengan cara menghentikan 
perkhidmatan.  

 
3.13  Istilah berkaitan dengan audit 
 
3.13.1   audit  
 
proses (3.4.1) yang sistematik, bebas dan didokumentasikan untuk memperoleh bukti objektif 
(3.8.3) dan menilainya secara objektif bagi menentukan takat kriteria audit (3.13.7) dipenuhi 
 
Nota 1  untuk entri: Unsur asas audit termasuk penentuan (3.11.1) keakuran  (3.6.11) sesuatu objek 
(3.6.1) menurut suatu prosedur (3.4.5) yang dijalankan oleh kakitangan yang tidak bertanggungjawab 
atas objek yang diaudit.  
 
Nota 2  untuk entri: Audit boleh terdiri daripada audit dalaman (pihak pertama), atau audit luar (pihak 
kedua atau ketiga),  dan boleh juga terdiri daripada audit gabungan (3.13.2) atau audit bersama (3.13.3). 
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Nota 3 untuk entri: Audit dalaman, kadangkala dinamakan audit pihak pertama, dilaksanakan oleh, 
atau bagi pihak organisasi (3.2.1) itu sendiri untuk kajian semula (3.11.2) pengurusan (3.3.3) dan 
tujuan dalaman yang lain, dan boleh menjadi asas pengisytiharan keakuran organisasi. Tindakan 
berkecuali boleh ditunjukkan dengan tidak melibatkan juruaudit dalam pengauditan aktiviti yang di 
bawah tanggungjawabnya. 
 
Nota 4  untuk entri: Audit luar termasuk audit yang umumnya dinamakan audit pihak kedua dan pihak 
ketiga. Audit pihak kedua dilaksanakan oleh pihak yang mempunyai kepentingan dalam organisasi itu, 
seperti pelanggan (3.2.4), atau oleh orang lain bagi pihak mereka. Audit pihak ketiga dilaksanakan oleh 
organisasi audit luar yang bebas seperti mereka yang menyediakan pensijilan/pendaftaran keakuran 
atau agensi kerajaan.  
 
Nota 5 untuk entri: H a l  ini membentuk satu daripada istilah umum dan takrifan teras untuk standard 
sistem pengurusan ISO yang diberikan dalam Annex SL of the Consolidated ISO Supplement to the 
ISO/IEC Directives, Part 1. Takrifan asal dan Nota untuk entri telah diubah suai untuk menghapuskan 
kesan ketidakmunasabahan antara kriteria audit dengan kemasukan istilah bukti audit, dan Nota 3 dan 
4 untuk entri telah ditambah. 

 
3.13.2  audit gabungan  
 
audit (3.13.1) terhadap dua sistem pengurusan (3.5.3) atau lebih yang dilaksanakan bersama 
bagi  auditi (3.13.12)  
 
Nota 1  untuk entri: Bahagian sistem pengurusan yang boleh dirangkumkan dalam audit gabungan 
boleh dikenal pasti melalui standard sistem pengurusan, standard produk, standard perkhidmatan atau 
standard proses yang relevan digunakan oleh organisasi (3.2.1). 

 
3.13.3  audit bersama  
 
audit (3.13.1) yang dilaksanakan terhadap satu auditi (3.13.12) oleh dua organisasi (3.2.1) 
pengauditan atau lebih 
 
3.13.4  program audit  
 
satu set audit (3.13.1) atau lebih yang dirancang untuk suatu rangka masa tertentu dan terarah 
kepada tujuan tertentu  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.13, diubah suai] 

 
3.13.5  skop audit  
 
had dan sempadan sesuatu audit (3.13.1) 
 
Nota 1 untuk entri: Umumnya, skop audit termasuk perihalan kedudukan fizikal, unit organisasi, 
aktiviti dan proses (3.4.1). 
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.14, diubah suai - Nota untuk entri telah diubah suai] 

 
3.13.6  pelan audit  
 
perihalan aktiviti dan persediaan untuk sesuatu audit (3.13.1) 
 
 [SUMBER: ISO 19011:2011, 3.15] 
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3.13.7   kriteria audit  
 
kumpulan dasar (3.5.8), prosedur (3.4.5)  atau keperluan (3.6.4) yang digunakan sebagai 
rujukan perbandingan dengan bukti objektif (3.8.3)  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.2, diubah suai -  Istilah “bukti audit” telah digantikan dengan “bukti 
objektif”] 

 
3.13.8  bukti audit  
 
rekod, pernyataan fakta atau maklumat lain, yang relevan dengan kriteria audit (3.13.7)  dan 
boleh ditentusahkan 
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.3, diubah suai - Nota untuk entri telah dikeluarkan] 

 
3.13.9   dapatan audit  
 
hasil penilaian bukti audit (3.13.8) yang dikumpul dan dibandingkan dengan kriteria audit 
(3.13.7) 
 
Nota 1  untuk entri: Dapatan audit menunjukkan keakuran (3.6.11) atau ketakakuran (3.6.9). 
 
Nota 2  untuk entri: Dapatan audit boleh membawa kepada pengenalpastian peluang untuk 
penambahbaikan (3.3.1) atau perekodan amalan baik.  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.4, diubah suai - Nota 3 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.13.10  rumusan audit  
 
hasil sesuatu audit (3.13.1), setelah mempertimbangkan objektif audit dan semua dapatan 
audit (3.13.9)  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.5] 

 
3.13.11  klien audit  
 
organisasi (3.2.1) atau orang yang memohon pelaksanaan audit (3.13.1) 
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.6, diubah suai - Nota untuk entri telah dikeluarkan] 

 
3.13.12  auditi 
 
organisasi (3.2.1) yang diaudit  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.7] 

 
3.13.13  pengiring 
 
<audit> orang yang dilantik oleh auditi (3.13.12) untuk membantu pasukan audit (3.13.14)  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.12] 
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3.13.14  pasukan audit  
 
satu orang atau lebih yang melaksanakan audit (3.13.1), dengan dibantu oleh pakar teknikal 
(3.13.16) , jika perlu 
 
Nota 1  untuk entri: Seorang juruaudit (3.13.15) daripada pasukan audit dilantik sebagai ketua pasukan 
audit.  
 
Nota 2  untuk entri: Pasukan audit boleh terdiri daripada juruaudit dalam latihan.  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.9, diubah suai] 

 
3.13.15  juruaudit  
 
orang yang melaksanakan sesuatu audit (3.13.1)  
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.8] 

 
3.13.16  pakar teknikal  
 
<audit> orang yang membantu pasukan audit (3.13.14) dari segi pengetahuan atau kepakaran 
khusus 
 
Nota 1  untuk entri: Pengetahuan atau kepakaran khusus berhubung dengan organisasi (3.2.1), proses 
(3.4.1) atau aktiviti yang akan diaudit, atau bahasa atau budaya. 
 
Nota 2  untuk entri: Pakar teknikal tidak bertindak sebagai juruaudit (3.13.15) dalam pasukan audit 
(3.13.14). 
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.10, diubah suai - Nota 1 untuk entri telah diubah suai] 

 
3.13.17  pemerhati  
 
<audit> orang yang menyertai pasukan audit (3.13.14), tetapi tidak bertindak sebagai juruaudit 
(3.13.15) 
 
Nota 1  untuk entri: Pemerhati boleh menjadi ahli auditi (3.13.12), pengawal selia atau pihak 
berkepentingan (3.2.3)   lain yang menyaksikan pelaksanaan audit (3.13.1). 
 
[SUMBER: ISO 19011:2011, 3.11, diubah suai -  Kata kerja “audit” telah dikeluarkan daripada takrif; 
Nota untuk entri telah diubah suai] 
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Lampiran A 
(informatif) 

 

Hubung kait konsep dengan gambaran grafiknya 
 
 

A.1 Am 
 
Dalam kerja peristilahan, hubung kait antara konsep adalah berdasarkan pembentukan 
berhierarki ciri-ciri spesies supaya perihalan yang paling ekonomik bagi sesuatu konsep 
dibentuk dengan menamakan spesiesnya dan memerihalkan ciri-ciri yang membezakannya 
daripada konsep induk atau sekandungnya.  
 
Terdapat tiga bentuk utama hubung kait konsep yang ditunjukkan dalam lampiran ini: generik 
(lihat Klausa A.2), partitif (lihat Klausa A.3) dan sekutuan (lihat Klausa A.4). 
 
 

A.2 Hubung kait generik  
 
Konsep bawahan dalam hierarki mewarisi semua ciri konsep superordinat dan mengandungi 
perihal ciri-ciri ini yang membezakannya daripada konsep superordinat (induk) dan konsep 
koordinat (sekandung), contohnya, hubung kait antara musim bunga, musim panas, musim luruh 
dan musim sejuk dengan musim. 
 
Hubungan generik digambarkan dengan rajah berbentuk kipas atau pokok tanpa anak panah 
(lihat Rajah A.1).  Contoh disesuaikan daripada ISO 704:2009, (5.5.2.2.1). 
 
 
 
 
 

 
Rajah A.1. Gambaran grafik hubung kait generik 

 
 

A.3 Hubung kait partitif  
 
Konsep bawahan dalam hierarki membentuk sebahagian konsep superordinat, contohnya,   
musim bunga, musim panas, musim luruh dan musim sejuk yang boleh ditakrifkan sebagai 
sebahagian daripada konsep tahun. Sebagai perbandingan, cuaca cerah (satu ciri yang 
mungkin untuk musim panas) tidak sesuai ditakrifkan sebagai sebahagian daripada tahun. 
 
Hubung kait partitif digambarkan dengan rajah berbentuk pencakar tanpa tanda anak panah 
(lihat Rajah  A.2).  Contoh disesuaikan daripada ISO 704:2009, (5.5.2.3.1). 

 
 
 
 
 

 
Rajah A.2.  Gambaran grafik hubung kait partitif 

 
 

musim bunga musim panas musim luruh 

musim 

musim bunga musim panas musim luruh musim sejuk 

tahun 
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A.4 Hubung kait sekutuan  
 
Hubung kait sekutuan tidak dapat menyediakan perihalan yang ekonomik sebagaimana yang 
wujud dalam hubung kait generik dan partitif. Namun, hubung kait sekutuan membantu dalam 
mengenal pasti sifat hubungan antara satu konsep dengan konsep yang lain dalam sistem 
konsep, contohnya,  sebab dan akibat, aktiviti dan lokasi, aktiviti dan hasil, alat dan fungsi, 
bahan dan  produk. 
 
Hubung kait sekutuan digambarkan oleh garisan dengan kepala anak panah pada setiap 
hujung (lihat Rajah A.3). Contoh disesuaikan daripada ISO 704:2009, (5.6. 2) 
 

 
 
 
 

Rajah A.3.  Gambaran grafik hubung kait sekutuan  
 
 

A.5 Gambar rajah konsep  
 
Rajah A.4 hingga A.16 menunjukkan gambar rajah konsep yang menjadi asas pengelompokan 
tematik bagi  Klausa 3.  
 
Oleh sebab takrifan istilah berulang-ulang tanpa apa-apa nota yang berkaitan, maka 
disyorkan untuk merujuk Klausa 3 bagi memahami mana-mana nota tersebut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

Rajah A.4. 3.1 Konsep pengelasan “orang atau manusia” dan konsep berkaitan 

orang (kamus) 
manusia individu 

pengurusan atasan (3.1.1) 
orang atau kumpulan orang 

yang mengarah dan mengawal 
sesebuah organisasi pada 

peringkat tertinggi 

pihak berkuasa konfigurasi 
(3.1.5) 

orang atau kumpulan orang 
yang diberi tanggungjawab dan 

kuasa untuk membuat 

keputusan berkaitan konfigurasi 

perunding sistem 
pengurusan kualiti (3.1.2) 

orang yang membantu 
organisasi dalam 

merealisasikan sistem 
pengurusan kualiti, memberikan 

nasihat atau maklumat 

pelibatan (3.1.3) 
mengambil bahagian dalam 
aktiviti, acara atau situasi penyelesai pertikaian (3.1.6) 

orang perseorangan yang 
ditugaskan oleh penyedia DRP 

untuk membantu pihak yang 
terlibat dalam menyelesaikan 

pertikaian 
keterlibatan (3.1.4) 

pelibatan dalam, dan sumbangan 
kepada aktiviti untuk mencapai 

objektif bersama 

sinaran matahari musim panas 

berenang 
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Rajah A.5. 3.2 Konsep pengelasan “organisasi” dan konsep berkaitan 

 

organisasi (3.2.1) 
orang atau kumpulan orang yang 

mempunyai fungsi masing-masing dengan 
tanggungjawab, kuasa dan hubungan untuk 

mencapai objektifnya 

konteks organisasi (3.2.2) 
gabungan isu dalaman dan isu 
luaran yang boleh memberikan 

kesan terhadap pendekatan 
sesebuah organisasi untuk 
membangun dan mencapai 

objektifnya 

fungsi metrologi (3.2.9) 
unit fungsian dengan 

tanggungjawab pentadbiran dan 
teknikal bagi menetapkan dan 

melaksanakan sistem pengurusan 
pengukuran 

pihak berkepentingan (3.2.3) 
orang atau organisasi yang boleh 

menjejaskan, terjejas, atau 
menganggap dirinya terjejas 

disebabkan sesuatu keputusan 
atau aktiviti 

persatuan (3.2.8) 
organisasi yang terdiri 

daripada pertubuhan atau 
orang yang menjadi ahli 

pelanggan (3.2.4) 
orang atau organisasi yang 
boleh menerima atau benar-

benar menerima sesuatu produk 
atau perkhidmatan yang 

dimaksudkan atau diperlukan 

oleh orang atau organisasi ini 

penyedia (3.2.5) 
organisasi yang menyediakan 

sesuatu produk atau 

perkhidmatan 

penyedia luar (3.2.6) 
penyedia yang bukan 
sebahagian daripada 

organisasi 

penyedia DRP (3.2.7) 
orang atau organisasi yang 

membekalkan dan mengendalikan 
proses penyelesaian pertikaian 

luar 
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Rajah A.6. 3.3 Konsep pengelasan “aktiviti” dan konsep berkaitan 

aktiviti (perkataan kamus) 
melakukan sesuatu 

penambahbaikan 
(3.3.1) 

aktiviti untuk 
meningkatkan prestasi 

penambahbaikan berterusan 
(3.3.2) 

aktiviti yang berulang untuk 
meningkatkan prestasi 

aktiviti (3.3.11) 
hal kerja terkecil 

yang dikenal pasti 
dalam sesuatu projek 

kawalan perubahan (3.3.10) 
aktiviti untuk mengawal output 
selepas kelulusan formal bagi 

maklumat konfigurasi produknya 

objek konfigurasi (3.3.13) 
objek dalam sesuatu 

konfigurasi yang memenuhi 
fungsi kegunaan akhir 

pengurusan projek (3.3.12) 
perancangan, penyusunan, 

pemantauan, pengawalan dan 
pelaporan semua aspek bagi sesuatu 

projek dan dorongan semua pihak yang 
terlibat untuk mencapai objektif projek 

tersebut 

pengurusan konfigurasi (3.3.9) 
aktiviti terselaras bagi mengarah 

dan mengawal konfigurasi 

perancangan kualiti (3.3.5) 
bahagian pengurusan kualiti 
yang menumpukan kepada 

penetapan objektif kualiti dan 
menentukan proses operasi, 
dan sumber berkaitan yang 
diperlukan untuk mencapai 

objektif kualiti tersebut 

jaminan kualiti (3.3.6) 
bahagian pengurusan kualiti 

dengan tumpuan untuk 
memberikan keyakinan 

bahawa keperluan kualiti 
akan dipenuhi 

penambahbaikan kualiti 
(3.3.8) 

bahagian pengurusan 
kualiti dengan tumpuan 

untuk meningkatkan 
keupayaan bagi 

memenuhi keperluan 

kualiti 

kawalan kualiti (3.3.7) 
bahagian pengurusan 

kualiti dengan tumpuan 
untuk memenuhi 
keperluan kualiti 

pengurusan (3.3.3) 
aktiviti terselaras bagi mengarah dan 

mengawal sesebuah organisasi 

pengurusan kualiti 
(3.3.4) 

pengurusan berhubung 

dengan kualiti 
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Rajah A.7. 3.4 Konsep pengelasan “proses” dan konsep berkaitan 

prosedur (3.4.5) 
cara yang telah ditetapkan 

untuk melaksanakan 
sesuatu aktiviti atau proses 

proses (3.4.1) 
kumpulan aktiviti yang saling kait 

atau saling tindak yang 
menggunakan input untuk mencapai 

hasil yang diharapkan 

penyumberan luar (3.4.6) 
membuat pengaturan supaya 

organisasi luar 
melaksanakan sebahagian 
daripada fungsi atau proses 

sesebuah organisasi 
 
 
 
 

kontrak (3.4.7) 
perjanjian yang mengikat projek (3.4.2) 

proses unik, yang terdiri daripada 
kumpulan aktiviti terselaras dan 

terkawal, dengan tarikh mula dan 
tarikh siap, yang dilaksanakan 

untuk mencapai sesuatu objektif 
yang akur kepada keperluan 
tertentu, termasuk kekangan 

masa, kos dan sumber 

reka bentuk dan pembangunan 
(3.4.8) 

kumpulan proses yang mengubah 
keperluan sesuatu objek kepada 
keperluan yang lebih terperinci 

untuk objek tersebut 

realisasi sistem pengurusan 
kualiti (3.4.3) 

proses mewujudkan, 
mendokumenkan, melaksanakan, 

menyelenggarakan dan 
menambahbaikkan sistem 
pengurusan kualiti secara 

berterusan 
 

pemerolehan 
kekompetenan (3.4.4) 

proses memperoleh 
kekompetenan 
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Rajah A.8. 3.5 Konsep pengelasan “sistem” dan konsep berkaitan 

 

 

sistem (3.5.1) 
kumpulan unsur yang saling 

kait atau saling tindak 

prasarana (3.5.2) 
sistem kemudahan, peralatan 

dan perkhidmatan yang 
diperlukan untuk operasi 

sesebuah organisasi 

persekitaran kerja 
(3.5.5) 

kumpulan keadaan 
yang membolehkan 

kerja dijalankan 

sistem pengurusan (3.5.3) 
kumpulan unsur yang saling kait atau saling tindak 

dalam sesebuah organisasi untuk mewujudkan 
dasar dan objektif, serta proses untuk mencapai 

objektif tersebut 

pengesahan metrology 
(3.5.6) kumpulan operasi yang 

diperlukan bagi memastikan alat 
ukur mematuhi keperluan untuk 

kegunaannya yang dimaksudkan 

dasar (3.5.8) 
maksud dan hala tuju 
sesebuah organisasi 

yang dinyatakan 
secara formal oleh 

pengurusan 

atasannya 

visi (3.5.10) 
aspirasi tentang kemenjadian 

organisasi seperti yang 
dinyatakan oleh pengurusan 

atasan  

misi (3.5.11) 
tujuan kewujudan 

organisasi seperti yang 
dinyatakan oleh 

pengurusan atasan 

strategi (3.5.12) 
pelan untuk mencapai 
objektif jangka panjang 

atau keseluruhan 

sistem pengurusan 
kualiti (3.5.4) 

bahagian sistem 
pengurusan yang 

berhubung dengan kualiti 

dasar kualiti (3.5.9) 
dasar berhubung 

dengan kualiti 

sistem pengurusan 
pengukuran (3.5.7) 

kumpulan unsur yang 
saling kait atau saling 
tindak yang diperlukan 

untuk mencapai 
pengesahan metrologi 
dan kawalan proses 

pengukuran 
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Rajah A.9. 3.6 Konsep pengelasan “keperluan” dan konsep berkaitan 

 

objek (3.6.1) 
apa-apa sahaja yang boleh 

diamati atau difikirkan 

kualiti (3.6.2) 
tahap yang kumpulan ciri-ciri 

sedia wujud bagi sesuatu objek 
memenuhi keperluan 

inovasi (3.6.15) 
objek baharu atau telah berubah 

yang direalisasikan atau ditambah 
nilai 

gred (3.6.3) 
kategori atau taraf yang 

diberikan kepada keperluan 
berbeza untuk sesuatu objek 
yang mempunyai kegunaan 

fungsian yang sama  

keperluan (3.6.4) 
kehendak atau jangkaan yang dinyatakan, umumnya 

yang tersirat atau wajib 

keperluan kualiti (3.6.5) 
keperluan berhubung 

dengan kualiti 

maklumat konfigurasi 
produk (3.6.8) 

keperluan atau maklumat 
lain untuk reka bentuk, 

realisasi, penentusahan, 
operasi dan sokongan 

produk 

kebolehkesanan (3.6.13) 
keupayaan untuk mengesan asal 

usul, penggunaan atau lokasi 

sesuatu objek 

kebergantungan (3.6.14) 
keupayaan untuk 

melaksanakan sepertimana 

dan apabila diperlukan 

keperluan peraturan 
(3.6.7) 

keperluan wajib yang 
ditentukan oleh pihak 

berkuasa yang diberikan 
mandat oleh badan 

perundangan 

keperluan berkanun (3.6.6) 
keperluan wajib yang 
ditentukan oleh badan 

perundangan 

ketakakuran (3.6.9) 
tidak memenuhi 

keperluan 

keakuran (3.6.11) 
memenuhi keperluan 

kecacatan (3.6.10) 
ketakakuran 

berhubung dengan 
kegunaan yang 

dimaksudkan atau 

ditetapkan 

kemampuan (3.6.12) 
keupayaan sesuatu objek 

untuk merealisasikan 
output yang akan 

memenuhi keperluan bagi 
output tersebut 
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Rajah A.10. 3.7 Konsep pengelasan “keputusan” dan konsep berkaitan 

 

 

 

hasil  
(perkataan kamus) 

risiko (3.7.9) 
kesan ketidakpastian 

output (3.7.5) 
hasil daripada 
sesuatu proses 

kecekapan  
(3.7.10) 

perkaitan antara 
hasil yang dicapai 

dengan sumber yang 
digunakan 

keberkesanan 
(3.7.11) 

takat aktiviti yang telah 
dirancang dapat 

direalisasikan dan 
hasil yang dirancang 

dapat dicapai 

prestasi (3.7.8) 
hasil yang boleh 

diukur perkhidmatan (3.7.7) 
output sesebuah organisasi 
dengan sekurang-kurangnya 

satu aktiviti yang perlu 
dilaksanakan antara 

organisasi dengan pelanggan 

produk (3.7.6) 
output sesebuah organisasi 

yang boleh dikeluarkan tanpa 
berlaku apa-apa urus niaga 
antara organisasi dengan 

pelanggan 

objektif (3.7.1) 

hasil yang hendak dicapai 

kejayaan (3.7.3) 
pencapaian sesuatu 

objektif 

objektif kualiti (3.7.2) 
objektif berhubung 

dengan kualiti 

kejayaan mampan (3.7.4) 
kejayaan untuk suatu 

tempoh masa 
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Rajah A.11. 3.8 Konsep pengelasan “data, maklumat dan dokumen” dan konsep 
berkaitan 

data (3.8.1) 

fakta tentang sesuatu objek 

maklumat (3.8.2) 

data bermakna 

bukti objektif (3.8.3) 
data yang menyokong kewujudan 

atau kebenaran sesuatu 

sistem maklumat 
(3.8.4) 

rangkaian saluran 
komunikasi yang 
digunakan dalam 

sesebuah organisasi 

dokumen (3.8.5) 
maklumat dan medium 

penyimpanannya 

penentusahan 
(3.8.12) 

pemastian, melalui 
penyediaan bukti 
objektif, bahawa 
keperluan yang 
ditetapkan telah 

dipenuhi 

pengesahan (3.8.13) 
pemastian, melalui 

penyediaan bukti objektif, 
bahawa keperluan untuk 

kegunaan atau 
penggunaan tertentu 

yang dimaksudkan telah 
dipenuhi 

spesifikasi (3.8.7) 
dokumen yang 

menyatakan keperluan 

rekod (3.8.10) 
dokumen yang menyatakan 

hasil yang dicapai atau 
menyediakan bukti bagi aktiviti 

yang dilaksanakan 

maklumat didokumentasikan 
(3.8.6) 

maklumat yang perlu dikawal dan 
diselenggara oleh sesebuah 

organisasi dan medium 
penyimpanannya 

manual kualiti (3.8.8) 
spesifikasi untuk sistem 
pengurusan kualiti bagi 
sesebuah organisasi 

pelan kualiti (3.8.9) 
spesifikasi prosedur dan 
sumber berkaitan yang 
hendak digunakan, bila 
dan oleh siapa, pada 
sesuatu objek tertentu 

perakaunan status 
konfigurasi (3.8.14) 

perekodan atau pelaporan 
maklumat konfigurasi produk 

secara formal, status 
perubahan yang 

dicadangkan dan status 
pelaksanaan perubahan 

yang diluluskan 

pelan pengurusan projek 
(3.8.11) 

dokumen yang menentukan 
perkara yang perlu untuk 
mencapai objektif sesuatu 

projek 

kes khusus (3.8.15) 

subjek bagi pelan kualiti 
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Rajah A.12. 3.9 Konsep pengelasan “pelanggan” dan konsep berkaitan 

 

pelanggan (3.2.4) 

maklum balas (3.9.1) 
pendapat, komen dan 

penyataan minat terhadap 
produk, perkhidmatan atau 
proses pengendalian aduan 

kepuasan pelanggan (3.9.2) 
tanggapan pelanggan terhadap 

tahap jangkaan pelanggan 
yang telah dipenuhi 

aduan (3.9.3) 
penyataan ketidakpuasan yang dibuat 

terhadap sesebuah organisasi, 
berkaitan produk atau perkhidmatannya, 

atau proses menangani aduan itu 
sendiri, apabila respons atau 

penyelesaian secara jelas atau tersirat 

adalah diharapkan 

khidmat pelanggan 
(3.9.4) 

interaksi organisasi 
dengan pelanggan 

sepanjang kitaran hayat 
sesuatu produk atau 

perkhidmatan 

tatakelakuan kepuasan 
pelanggan (3.9.5) 

janji, yang dibuat kepada pelanggan 
oleh organisasi mengenai 

perilakunya, yang bertujuan 
meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan peruntukan berkaitan 

pertikaian (3.9.6) 
percanggahan pendapat, 

yang timbul daripada 
aduan diserahkan kepada 

penyedia DRP 
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Rajah A.13. 3.10 Konsep pengelasan “ciri” dan konsep berkaitan 
 
 

ciri-ciri (3.10.1) 
sifat yang membezakan 

ciri-ciri kualiti (3.10.2) 
ciri-ciri semula jadi sesuatu objek 

berhubung dengan keperluan 

 

faktor manusia (3.10.3) 
ciri-ciri seseorang yang memberi 

kesan terhadap objek yang 
dipertimbangkan 

kekompetenan (3.10.4) 
keupayaan menggunakan 

pengetahuan dan kemahiran 
untuk mencapai hasil yang 

dimaksudkan 

konfigurasi (3.10.6) 
ciri-ciri fungsian dan fizikal yang 
saling kait bagi sesuatu produk 

atau perkhidmatan yang 
diterangkan dalam maklumat 

konfigurasi produk 

garis dasar konfigurasi 
(3.10.7) 

maklumat konfigurasi produk 
diluluskan yang memastikan 
ciri-ciri sesuatu produk atau 

perkhidmatan pada satu-satu 
masa berfungsi sebagai 

rujukan bagi aktiviti sepanjang 
kitaran hayat produk atau 

perkhidmatan tersebut 

ciri metrologi (3.10.5) 
ciri-ciri yang boleh 

mempengaruhi hasil 
pengukuran 
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Rajah A.14. 3.11 Konsep pengelasan “penetapan” dan konsep berkaitan 
 

 

penentuan (3.11.1) 
aktiviti untuk mencari satu ciri-
ciri atau lebih dan nilai cirinya 

kajian semula 
(3.11.2) 

penentuan 
kesesuaian, 

kecukupan atau 
keberkesanan 

sesuatu objek untuk 
mencapai objektif 
yang ditetapkan 

pemantauan 
(3.11.3) 

penentuan 
status sesuatu 
sistem, proses, 

produk, 
perkhidmatan, 

atau aktiviti 

pengukuran (3.11.4) 
proses untuk 

menentukan nilai 

proses pengukuran 
(3.11.5) 

set operasi bagi 
menentukan nilai 
sesuatu kuantiti 

alat ukur (3.11.6) 
instrumen sukat, perisian, standard 

pengukuran, bahan rujukan atau radas 
tambahan atau gabungannya yang 

diperlukan bagi merealisasikan proses 
pengukuran 

pemeriksaan 
(3.11.7) 

penentuan 
keakuran 
kepada 

keperluan 
tertentu 

ujian (3.11.8) 
penentuan 

berdasarkan 
keperluan untuk 
kegunaan atau 

pemakaian 
tertentu yang 
dimaksudkan 

penilaian kemajuan 
(3.11.9) 

penilaian kemajuan yang 
dibuat terhadap 

pencapaian objektif projek 
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Rajah A.15. 3.12 Konsep pengelasan “tindakan” dan konsep berkaitan 

tindakan 
berkaitan 

ketakakuran 

tindakan pencegahan 
(3.12.1) 

tindakan untuk 
menghapuskan punca 

ketakakuran yang mungkin 
berlaku atau situasi tidak 
diingini lain yang mungkin 

berlaku 

tindakan pembetulan (3.12.2) 
tindakan untuk menghapuskan 
punca ketakakuran dan untuk 
mencegah kejadian daripada 

berulang 

pembetulan (3.12.3) 
tindakan untuk 
menghapuskan 

ketakakuran yang 
dikesan 

menggred semula (3.12.4) 
mengubah gred produk atau 
perkhidmatan yang tak akur 
untuk menjadikannya akur 

kepada keperluan yang berbeza 
daripada keperluan awal 

konsesi (3.12.5) 
kebenaran untuk 

menggunakan atau 
melepaskan produk atau 
perkhidmatan tak akur 
kepada keperluan yang 

ditetapkan 

kebenaran menyimpang (3.12.6) 
kebenaran untuk menyimpang daripada 

keperluan asal yang ditetapkan bagi 
sesuatu produk atau perkhidmatan 

sebelum produk atau perkhidmatan itu 
direalisasikan 

pelepasan (3.12.7) 
kebenaran untuk bergerak ke 

peringkat seterusnya bagi 
sesuatu proses atau proses 

berikutnya 

kerja semula (3.12.8) 
tindakan ke atas produk 
atau perkhidmatan tak 

akur untuk 
menjadikannya akur 
kepada keperluan 

pembaikan (3.12.9) 
tindakan ke atas produk 
atau perkhidmatan tak 

akur untuk menjadikannya 
boleh diterima bagi 

kegunaan yang 
dimaksudkan 

skrap (3.12.10) 
tindakan ke atas produk 

atau perkhidmatan tak akur 
untuk menghalang daripada 

kegunaan asal yang 
dimaksudkan 

tindakan 
(perkataan kamus) 

aktiviti untuk mencapai sesuatu 

tindakan ke atas 
produk atau 

perkhidmatan 

kebenaran  
(perkataan kamus) 

tindakan memberi kan 
kuasa secara formal 
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Rajah A.16. 3.13 Konsep pengelasan “audit” dan konsep berkaitan 

audit (3.13.1) 
proses yang sistematik, bebas dan 

didokumentasikan untuk memperoleh bukti 
objektif dan menilainya secara objektif bagi 

menentukan takat kriteria audit dipenuhi 

audit gabungan (3.13.2) 
audit terhadap dua sistem 

pengurusan atau lebih yang 
dilaksanakan bersama bagi 

auditi 

audit bersama (3.13.3) 

audit yang dilaksanakan 
terhadap satu auditi oleh 

dua organisasi pengauditan 
atau lebih 

program audit (3.13.4) 
satu set audit atau lebih yang 
dirancang untuk suatu rangka 

masa tertentu dan terarah kepada 
tujuan tertentu 

skop audit (3.13.5) 

had dan sempadan sesuatu 
audit 

pelan audit (3.13.6) 
perihalan aktiviti dan persediaan 

untuk sesuatu audit 

kriteria audit (3.13.7) 

kumpulan dasar, prosedur, atau 
keperluan yang digunakan 

sebagai rujukan perbandingan 
dengan bukti objektif 

bukti audit (3.13.8) 
rekod, pernyataan fakta atau 
maklumat lain, yang relevan 

dengan kriteria audit dan 
boleh ditentusahkan 

dapatan audit (3.13.9) 
hasil penilaian bukti audit yang 

dikumpul dan dibandingkan 
dengan kriteria audit  

rumusan audit (3.13.10) 

hasil sesuatu audit, setelah 
mempertimbangkan objektif audit 

dan semua dapatan audit 

klien audit (3.13.11) 
organisasi atau orang 

yang memohon 

pelaksanaan audit 

auditi (3.13.12) 

organisasi yang diaudit 

pengiring (3.13.13) 
orang yang dilantik oleh 
auditi untuk membantu 

pasukan audit 

pasukan audit (3.13.14) 
satu orang atau lebih yang melaksanakan 
audit, dengan dibantu oleh pakar teknikal 

jika perlu 

juruaudit 
(3.13.15) 

orang yang 
melaksanakan 

sesuatu audit 
pakar teknikal (3.13.16) 
orang yang membantu 
pasukan audit dari segi 

pengetahuan atau kepakaran 
khusus 

pemerhati (3.13.17) 
orang yang menyertai 

pasukan audit tetapi tidak 
bertindak sebagai juruaudit 
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