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Pada hari ini, perkembangan teknologi komputer amatlah pesat tidak kira untuk 

kegunaan persendirian mahupun di pejabat. Tambahan pula kini komputer merupakan 

satu alat yang amat penting kepada semua pihak terutama kepada pihak pengurusan 

samada di peringkat atasan, pertengahan atau bawahan. Disebabkan setiap organisasi 

hari ini mempunyai kakitangan yang berdaya fikir, sistem maklumat telah menjadi 

antara aset penting sesebuah organisasi. Dalam menguruskan jabatan sistem maklumat, 

kebanyakan pengurus berlumba-Iumba untuk menghasilkan sebuah jabatan sistem 

maklumat yang lebih berkualiti dan dapat menepati keperluan mereka dan pihak lain. 

Untuk itu kebanyakan organisasi sekarang telah menggunakan khidmat luaran 

(outsourcing) untuk menguruskan jabatan sistem maklumat ataupun fungsi-fungsi di 

dalam jabatan sistem maklumat dalam organisasi mereka. 
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Oleh itu, kajian ini dijalankan bertujuan untuk menentukan tahap penggunaan 

khidmat luaran di organisasi dan mengenalpasti faktor-faktor keputusan khidmat luaran 

bagi jabatan sistem maklumat atau fungsi-fungsi di dalam jabatan sistem maklumat di 

organisasi mereka. Di samping itu, berdasarkan kepada hasil kajian, sebuah model bagi 

faktor-faktor keputusan khidmat luaran sistem maklumat akan dicadangkan. Untuk 

mendapatkan data bagi kajian ini, pengumpulan data dilakukan dengan mengedarkan 

borang soal-selidik kepada organisasi yang telah dipilih dengan menggunakan kaedah 

pensampelan bertujuan (purpose sampling). Data yang diperolehi dianalisa dengan 

menggunakan pakej perisian statistik, SPSS versi 10.05 . 

Hasil kajian ini mendapati bahawa 66 peratus daripada organisasi yang disoal

selidik menggunakan khidmat luaran di jabatan sistem maklumat masing-masing, tanpa 

mengira saiz organisasi mereka. Bagi faktor-faktor keputusan khidmat luaran pula, tiga 

faktor yang mempunyai hubungan yang signifikan adalah faktor kakitangan, data dan 

kawalan. Manakala tujuh faktor lain yang tidak mempunyai hubungan yang signifikan 

turnt dikenalpasti iaitu faktor ekonomi, pembekal, organisasi, pengurusan, kualiti, 

strategik dan teknologi. Daripada keputusan kajian ini, satu model cadangan bagi 

faktor-faktor keputusan khidmat luaran IS telah dihasilkan. 
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Today, the usage of computers either at homes or offices has gone through a 

tremendous growth. Moreover, computers have become one of the important tools to 

the management be it at the upper, middle or lower levels. Since most organizations 

nowadays have innovative workforces, Information System has become an increasingly 

important organizational asset. In managing IS departments, organizations are now 

competing in providing better quality services and strive to satisfy the current needs of 

the organizations as well as others. For this, most organizations chose to outsource their 

entire management of the department or some of the IS functions. 

Thus, this research has been carried out in order to determine the level of 

adoption of outsourcing in organizations and to identify factors for IS outsourcing 

decisions. In addition, a model for IS outsourcing decisions will be proposed as the 

outcome of the findings. For this study, data collection was done through distribution 
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of questionnaires to selected organizations. The data obtained was then analyzed using a 

software statistical package, SPSS version 10.05 

The findings indicate that 66 percent of the organizations that took part in the 

survey are involved in outsourcing, regardless of their sizes. The factors that have 

significant relationships with outsourcing are personnel, data and control. On the other 

hand, seven more factors that are found not to have any significant relationships with 

outsourcing were identified, which include economic factors, vendor, organization, 

management, quality, strategy and technology. Based on the research findings, a 

proposed model for factors ofIS outsourcing decisions was developed. 
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BAB I 

PENGENALAN 

Pendabuluan 

1 

Pada hari ini sistem maklumat (Information Systems - IS) telah banyak 

digunakan oleh organisasi sebagai alat untuk mencapai objektif mereka. Antara objektif 

tersebut termasuklah menambah kadar keuntungan atau merendahkan kos pengendalian 

dan pengeluaran. Ada juga organisasi yang menggunakan sistem maklumat bagi 

mengenalpasti faktor yang kritikal untuk kejayaan syarikat, meningkat daya 

pengeluaran atau produktiviti dan meningkatkan daya saing (Ahmad et aI. , 1 997). 

Walaupun dalam pembangunan sistem maklumat selalunya dilakukan oleh organisasi itu 

sendiri, ada juga yang menggunakan perkhidmatan pakar perunding atau khidmat luaran. 

Pendekatan yang semakin popular ini dipanggil khidmat luaran (outsourcing). 

Definisi Khidmat Luaran 

Secara umumnya, khidmat luaran IS adalah mengupah pihak ketiga untuk 

menguruskan aset-aset, sumber-sumber dan aktiviti-aktiviti IS. Definisi yang diberikan 

oleh Gilbert (1993), khidmat luaran IS ialah proses di mana syarikat, agensi kerajaan 

atau agensi perniagaan membuat subkontrak dengan pembekal untuk meningkatkan 

perkhidmatan atau operasi tertentu yang dipedukan dalam operasi dalamannya. 
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Lacity dan Hirscham (1993) pula mendefinisikan khidmat luaran sebagai 

perkhidmatan yang disediakan oleh firma pembekal kepada pelanggan. Dalam kes 

sistem maklumat, perkhidmatan ini termasuklah pusat pengoperasian data, 

pembangunan sistem dan penyelenggaraan, perkhidmatan teknikal seperti peralatan dan 

pengurusan rangkaian serta pengurusan umum kepada fungsi sistem maklumat. 

Banyak istilah yang telah diperkenalkan dalarn kajian lepas untuk jenis-jenis 

khidmat luaran yang berbeza. Bagi Lacity dan Hirschheim (1993), mereka 

membahagikan khidmat luaran sebagai Body Shop (kontrak kakitangan untuk 

memenuhi permintaan jangka pendek), Project Management (khidmat luaran bahagian 

tertentu bagi kerja IS) dan Total Outsourcing (pembekal diberikan tanggungjawab penuh 

ke atas kerja IS yang penting). 

Rands (1992) merujuk khidmat luaran sebagai keputusan 'membuat atau 

membeli' iaitu membina sendiri IS atau mengupah, atau membeli daripada pembekal 

luar, manakala Gurbaxani dan Whang (1991) dan Porter (1980) mendefinisikan sebagai 

'integrasi menegak' (vertical integration) iaitu kawalan ke atas kitaran hasil keluaran 

daripada bahan mentah kepada barang siap dan khidmat luaran IS amat penting untuk 

menyokong integrasi menegak. Loof (1995) dalam kajiannya pula menyatakan khidmat 

luaran sebagai suatu keadaan di mana sebahagian atau kesemua bahagian fungsi -fungsi 

sistem maklumat bagi sesebuah organisasi dilaksanakan oleh satu atau lebih pembekal 

luar. 
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Rands (1992) merujuk khidmat luaran sebagai keputusan 'membuat atau 

membeli' iaitu membina sendiri IS atau mengupah, atau membeli daripada pembekal 

luar, manakala Gurbaxani dan Whang (1991)  dan Porter ( 1980) mendefinisikan sebagai 

'integrasi menegak' (vertical integration) iaitu kawalan ke atas kitaran hasil keluaran 

daripada bahan mentah kepada barang siap dan khidmat luaran IS amat penting untuk 

menyokong integrasi menegak. Loof (1995) dalam kajiannya pula menyatakan khidmat 

luaran sebagai suatu keadaan di mana sebahagian atau kesemua bahagian fungsi-fungsi 

sistem maklumat bagi sesebuah organisasi dilaksanakan oleh satu atau lebih pembekal 

luar. 

Mylott ( 1995) juga mendefinisikan khidmat luaran IS sebagai mengupah 

seseorang daripada syarikat luar (pembekal) untuk menyediakan perkhidmatan IS 

kepada pelanggan. Dalam menerangkan hubungan dengan pembekal khidmat luaran 

pula ia dibahagikan kepada tiga kategori utama khidmat luaran iaitu biro perkhidmatan, 

perkongsian masa dan kemudahan pengurusan. 

Definisi khidmat luaran oleh Clark (1992), ialah sebagai satu delegasi di mana 

melalui kontrak perjanjian, semua atau sebahagian daripada sumber-sumber teknikal, 

sumber manusia dan tanggungjawab pengurusan serta perkhidmatan-perkhidmatan 

disediakan oleh pembekal luar. 

Definisi khidmat luaran IS yang dinyatakan oleh Cheon et at, ( 1995) 

termasuklah perkhidmatan luaran seperti pembangunan aplikasi dan penyelenggaraan, 

pengoperasian sistem, pengurusan rangkaianltelekomunikasi, sokongan pengkomputeran 
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untuk pengguna terakhir (end-user), perancangan sistem dan pengurusan, dan pembelian 

perisian aplikasi tetapi ia tidak termasuk perkhidmatan perunding pemiagaan, khidmat 

pembekal selepas jualan dan sewa talian telefon. 

Khidmat luaran IS ialah pemindahan fungsi yang berhubung dengan komputer 

antara organisasi kepada persekitaran luar atau tindakan pemindahan pemilikan atau 

memindahkan sumber sistem pengurusan maklumat (Managment Information System -

MIS) (perkakasan, perisian dan kumpulan kakitangan kepada pakar MIS luar (Chapman 

dan Andrade, 1 997). 

Khidmat luaran IS adalah tindakan memindahkan sebahagian aktiviti-aktiviti 

antarabangsa dalam syarikat dan ini merupakan keputusan yang tepat bagi pembekal

pembekal luar seperti menyediakan kontrak untuk perkhidmatan IS kepada pelanggan 

(Greaver, 1 998). 

Secara keseluruhan definisi khidmat luaran yang digunakan dalam kajian ini 

ialah sebagai perkhidmatan yang disediakan oleh firma pembekal kepada pelanggan di 

mana dalam kes IS, perkhidmatan ini termasuklah pusat pengoperasian data, 

pembangunan sistem dan penyelenggaraan, perkhidmatan teknikal seperti peralatan dan 

pengurusan rangkaian serta pengurusan umum kepada fungsi IS. 
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Perkembangan Khidmat Luaran 

Penggunaan khidrnat luaran dalam sistem maklumat bennula dalam tabun 1954 

apabila General Electric Corp. membuat perjanjian dengan Arthur Andersen dan Univac 

(Klepper dan Jones, 1 998). Ketler dan Walstrom (1 993) menyatakan bahawa, terdapat 

perbezaan masalah-masalah sistem maklumat dan bentuk khidrnat luaran yang jelas dari 

tahun 1 960-an hingga 1 990-an yang diringkaskan dalam J adual 1 . 1  

J adual 1 . 1  Masalah dan bentuk khidrnat luaran 

Tahun Masalah Bentuk Khidmat Luaran 

1 960-an Kos perkakasan Kemudahan atau 
pengurusan operasi 

1970-an Perbelanjaan untuk pembangunan Perjanjian pengaturcaraan 
perisian 

1 980-an (Kekurangan kakitangan sistem Dalaman (In house) 
maklumat dan pennintaan tinggi kepada 
aplikasi-aplikasi sistem maklumat) 

Awal 1990-an Untuk menyokong integrasi/penyatuan Menyediakan kemudahan 
menegak pengurusan dan khidrnat 

luaran sepenuhnya/ lengkap 
1990-an Perubahan yang cepat dan teknologi Khidrnat luaran sebahagian 

yang kompleks 

Khidrnat luaran mula dikenali pada tahun 1 960-an, di mana harga komputer 

tinggi dan bentuk fizikalnya besar. Ini memerlukan tempat dan keadaan yang sesuai 

untuk beroperasi yang mana ia dapat meningkatkan lagi pelaburan dalam organisasi. 

Untuk mengelakkan masalah ini kebanyakan organisasi membuat perjanjian dengan biro 
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perkhidmatan untuk operasi fungsi pemprosesan data. Ini dikenali sebagai kemudahan 

atau pengurusan pengoperasian. 

Dalam tahun 1 970-an masalah bertukar kepada perbelanjaan untuk pembangunan 

perisian kerana peningkatan permintaan yang cepat dan kekurangan pembekalan 

kakitangan sistem maklumat. Pengurus-pengurus berusaha untuk mendapatkan 

penyelesaian melalui perjanjian pengaturcaraan. 

Tahun 1 980-an telah bertukar dengan menitikberatkan pembaharuan ke atas 

integrasi menegak. Integrasi menegak ialah kawalan ke atas kitaran hasH keluaran 

daripada bahan mentah kepada barang siap menjadi penting. Oleh sebab itu, untuk 

menyokong integrasi menegak, sistem maklumat telah dipertimbangkan untuk menjadi 

fungsi dalaman yang bemilai. 

Awal 1 990-an menandakan pembaharuan yang lebih menarik dalam khidmat 

luaran, walaubagaimanapun, ia dipraktikkan dengan cara yang baru. Semasa tahun 

1960-an, biro perkhidmatan menyediakan perkhidmatan dari lokasi luar penempatan, 

pembekal khidmat luaran dalam tahun 1990-an juga menyediakan kemudahan 

pengurusan dalam penempatan. Beberapa pembekal membeli perkakasan kerangka 

utama pengguna dan mengawal perkhidmatan mereka dari lokasi sebenar pengguna, 

manakala kakitangan sistem maklumat bertukar daripada pengguna kepada pembekal. 

Ini dikenali sebagai khidmat luaran sepenuhnya. 




