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Agenda Pembentangan

Pengenalan kepada Perkhidmatan Perkongsian
Latar belakang Kajian
Hasil Kajian 
• Isu dan Cabaran Pengurusan Perkhidmatan Perkongsian ICT
• Kerangka Kualiti Perkhidmatan Perkongsian Berasaskan ITIL
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1 PENGENALAN – Perkhidmatan Perkongsian
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Apa?

Perkhidmatan Perkongsian

Kenapa?

Sumber Manusia

Teknologi Maklumat

Rangkaian/Pusat DataMeja bantuan

Tools

Keselamatan Maklumat

PlatformPMO

Bagaimana?

Strategi kolaboratif di mana
subset fungsi bisnes sedia
ada akan ditumpukan ke
unit baharu yang
mempunyai struktur
pengurusan

Perkhidmatan perkongsian diuruskan oleh organisasi
atau unit yang dikenali sebagai Organisasi
Perkhidmatan Perkongsian (SSO) / Pusat 

Perkhidmatan Perkongsian (SSC)

Untuk menggalakkan
keberkesanan, nilai, 
penjimatan kos dan 

peningkatan
perkhidmatan kepada

pelanggan dalaman
sesebuah organisasi utama

PengenalanPengenalan

Rujukan definisi Perkhidmatan Perkongsian: (Becker et al. 2009), (Miskon et al. 2011), (Bergeron 2003), (Goh et al. 2007) 

Kewangan



KONSEP PIHAK BERKEPENTINGAN BAGI PERKHIDMATAN 
PERKONGSIAN
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Sumber: (Fielt et al. 2014)
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Negara Contoh PP (tahun penubuhan) Skop
New Zealand Central Agencies Shared Services (2012) Kewangan, pengurusan maklumat, ICT,

sumber manusia
Kanada Shared Services Canada (2011)

Health Shared Services BC (2010)

ICT mandatori dan pilihan

Sweden Statens service center (2012) Gaji, kewangan, perolehan

Denmark Statens Administration (2011) Perkhidmatan gaji dan kewangan

Australia Shared services centre (2014)

Shared Services SA (2010)

Gaji, proses kewangan, ICT, komunikasi, estet

Perkhidmatan gaji dan kewangan

Belanda Pusat Perkhidmatan Polis (2011) Gaji, ICT, perolehan

Sumber: (Elston & MacCarthaigh 2016) 

1 PENGENALAN – Pelaksanaan Perkhidmatan Perkongsian

Kertas Prosiding : Research Methodology Trending in Evolutionary Computing, 11th International Conference on Computational Collective 
Intelligence (ICCCI 2019), Diterbitkan di Lecture Notes in Artificial Intelligence (LNAI)



Kajian

Perkhidmatan Perkongsian Sumber Manusia
(Dollery and Grant, 2010)

Penilaian Model Perkhidmatan Perkongsian
Sumber Manusia (HRSS) – (Redman et al.,2007)

Matlamat dan faedah perkhidmatan
perkongsian dari perspektif Pengurus IT Senior 
(McKeen and Smith, 2011)

Pengukuran kepuasan perkhidmatan dari
perspektif Pengurus IT 
(Marciniak, 2013)

Dimensi

Pengetahuan, Kakitangan & Kemahiran, Teknologi, Sokongan
Pentadbiran, Struktur Pengurusan, Proses, Sumber, Nilai dan 
matlamat

Professionalisma, Keseragaman perkhidmatan, Pembangunan 
Personel, Tahap Perkhidmatan, Peningkatan Perkhidmatan

Kakitangan HR, Penjimatan kos, Tahap nasihat kepakaran

KAJIAN LAMPAU – KUALITI PERKHIDMATAN PERKONGSIAN
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Pengukuran prestasi penyedia perkhidmatan
perkongsian sumber manusia, keberkesanan
dan kualiti perkhidmatan sumber manusia –
(Meijerink et al., 2013)

Perjanjian Tahap Perkhidmatan (SLA), Dedikasi bagi
Pemasaran & Kesedaran, Sentiasa ada untuk pelanggan (Take 
Ownership), Komited untuk kitaran penambahbaikan
berterusan
Nilai HR , Penyampaian Perkhidmatan HR, Pengurusan Sumber
Manusia, Penyedia Perkhidmatan Perkongsian HR, 
Keberkesanan dan kualiti perkhidmatan HR, Skala ekonomi, 
Efisien Konsolidasi, Sumber Pengetahuan

1
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LATAR BELAKANG KAJIAN2

Nota: Kajian secara kualitatif 9 informan temubual dan 19 pakar (Teknik Fuzzy Delphi) untuk pengesahan kerangka serta 2 kes untuk penilaian kebolehgunaan



MODEL KUALITI PERKHIDMATAN
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IT Alignment Model (Berkeley & Gupta, 1994)

IT-based Model (Zhu et al. 2002)

Model kualiti e-perkhidmatan (Santos 2003)

Model kejayaan IS (DeLone dan McLean (2003)

Jaminan 

Kepuasan

Pelanggan

Keketaran

Kebolehpercayaan

Tindakbalas

Empati

Model SERVQUAL (Parasuraman et al. 1991)

2



DEFINISI 5 KITARAN ITIL v3
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Memahami
objektif organisasi
dan keperluan
pelanggan

Mengubah strategi 
perkhidmatan
menjadi pelan untuk
menyampaikan
objektif perniagaan

Mengembangkan
dan meningkatkan
keupayaan untuk
memperkenalkan
perkhidmatan
baharu ke dalam
persekitaran yang 
disokong

Menguruskan
perkhidmatan
dalam
persekitaran yang 
disokong

2

Mencapai
peningkatan
perkhidmatan dan 
peningkatan
besar-besaran

Rangka kerja ITIL -mempromosikan efisien dan operasi IT dengan kos yang berkesan di pusat pengkomputeran di 
kawal kerajaan

Dibangunkan pada tahun 1980an oleh Badan Pusat Komputer dan Telekomunikasi (CCTA) di UK 
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Hasil 1: Isu dan Cabaran Perkhidmatan Perkongsian ITISS Sektor Awam di Malaysia
Tema
(Baldwin et al. 2001)

Kod ID Informan Contoh Pernyataan Informan

Kebergantungan
Sumber (Resource 
dependency)

Mendapatkan sumber yang 
diperlukan – sumber manusia, 
peruntukan

PM1, SE1, PD, PSC1, 
PM1

 jangkaan pelanggan (customer expectation) berbeza dengan
perkhidmatan yang ditawarkan

 Skop yang ditawarkan tidak dapat memenuhi sepenuhnya
keperluan pelanggan

 terdapat juga isu komunikasi dari segi penetapan tarikh dan 
masa untuk penyelesaian masalah

 Kekangan sumber manusia bagi memenuhi keperluan
pelanggan seperti laporan dll

 perubahan teknologi yang pantas merupakan satu cabaran
kepada kami kerana pelanggan akan minta dan kita perlu
menyediakan perkhidmatan tersebut

 Untuk menyediakan satu-satu perkhidmatan baru
memerlukan banyak proses dan ini mengambil masa 
termasuk kelulusan pengurusan atasan

 dari segi ketersediaan perkhidmatan /reliability -
perkhidmatan perlu sentiasa tersedia bila diperlukan, 
capaian lancar tanpa gangguan

Kekangan sistem/alat sokongan PM1, SE1

Memaksimumkan
Kecekapan
(Efficiency
Maximise)

Memenuhi ekspektasi
pelanggan

PD, PSC1, PM1, PM2, 
SE1, SE2, SE3

Penyeragaman PM1, PM2, PM3, SE1
Pengurusan kontrak PD, PSC, PM1, PM3, SE2

Permintaan teknologi baharu PD, PSC, PM2, SE2

Penggunaan & Pengoptimuman PD, PM2, SE2, SE3

Tadbir urus / polisi PD, PSC
Komunikasi SE1, SE3

Populasi Peningkatan pelbagai skil PD, PSC1, PM2, SE2

Penerbitan Jurnal
1. The Challenges of  IT Shared Services to Increase Service Performance in Public Sector. International Journal of Advances Trends in Computer Science and Engineering (IJATCSE), 2019
2. The Challenges in Managing Information Technology Shared Services Operations. International Journal of Recent Technology and Engineering (IJRTE), Volume-8, Issue- 1C2, May 2019 

Nota: Kajian kualitatif dengan penglibatan 9 orang informan yang terlibat secara langsung dalam pengurusan ITISS dengan pengalaman lebih 5 tahun
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Kerangka Awal dibangunkan
melibatkan 6 Dimensi dan 37 elemen
berasaskan pengurusan ITIL dan kajian
lampau

6 Dimensi – Strategik, Rekabentuk, 
Peralihan, Operasi, Penambahbaikan
Berterusan, Nilai Perkhidmatan

37 Elemen – 5 elemen strategik, 8 
elemen reka bentuk, 7 elemen
peralihan, 9 elemen operasi, 3 elemen
penambahbaikan dan 5 elemen nilai
perkhidmatan

Kerangka Awal Kualiti Perkhidmatan Perkongsian Berasaskan ITIL
3
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Hasil Akhir: Kerangka Kualiti Perkhidmatan Perkongsian Berasaskan ITIL yang disahkan

Kerangka selepas disahkan
mengikut keutamaan setiap item 
berdasarkan maklumbalas 19 pakar
menggunakan analisis Fuzzy Delphi 
seperti dalam rajah akhir kerangka

6 Dimensi – Strategik, Rekabentuk, 
Peralihan, Operasi, Penambahbaikan
Berterusan, Pencapaian Faedah
Perkhidmatan

28 Elemen – Keutamaan item 
penilaian bagi 5 elemen strategik, 7 
elemen reka bentuk, 6 elemen
peralihan, 5 elemen operasi, 1 
elemen penambahbaikan dan 5 
elemen nilai/faedah perkhidmatan

A. KUALITI STRATEGI PERKHIDMATAN 
• A2 Portfolio (A2-3, A2-1, A2-1) 
• A4 Permintaan dan Hubungan Pelanggan (A4-3, A4-1, 

A4-9,10,11; A4-7, A4-6, A4-5, A4-4, A4-2, A4-8) 
• A1 Strategi (A1-6, A1-1, A1-5, A1-9, A1-2, A1-4, A1-10, 

A1-8, A1-7) 
• A3 Kewangan Perkhidmatan IT (A3-3, A3-2, A3-4, A3-1) 

 B. KUALITI REKA BENTUK PERKHIDMATAN 
• B7 Pengurusan Pembekal (B7-1, B7-3 hingga B7-6, B7-2) 
• B5 Kesinambungan Perkhidmatan (B5-1, B5-2 hingga 

B5-6) 
• B1 Penyelarasan Reka bentuk (B1-2, B1-1, B1-3) 
• B3 Tahap Perkhidmatan (B3-1, B3-2, B3-4, B3-3, B3-5) 
• B2 Katalog (B2-1, B2-2, B2-3, B2-4) 
• B4 Kapasiti dan Ketersediaan (B4-8, B4-9, B4-1 hingga 

B4-7 dan B4-10) 
• B6 Keselamatan Maklumat (B6-2 hingga B6-6, B6-1) 

 C. KUALITI PERALIHAN PERKHIDMATAN 
• C2 Aset dan Konfigurasi (C2-1, C2-2 hingga C2-4) 
• C5 Penilaian Perubahan (C5-1, C5-2, C5-3) 
• C1 Peralihan, Sokongan dan Perubahan (C1-2, C1-1, C1-

3 hingga C1-6) 
• C3 Pelepasan dan Penyebaran (C3-1 hingga C3-3) 
• C4 Pengesahan dan Ujian Perkhidmatan (C4-1 hingga 

C4-3) 
• C6 Pengurusan Pengetahuan (C6-1, C6-2 hingga C6-4) 

 D. KUALITI OPERASI PERKHIDMATAN 
• D2 Pengrusan Permintaan (D2-1, D2-4, D2-2, D2-3) 
• D1 Pengurusan Insiden dan Masalah (D1-1, D1-3 hingga 

D1-5, D1-2, D1-6 hingga D1-9) 
• D3 Pengurusan Akses (D3-1, D3-2) 
• D4 Pengurusan Meja Bantuan (D4-5, D4-1, D4-3, D4-2, 

D4-4)  
• D5 Pengurusan Operasi teknikal dan aplikasi (D5-5, D5-

2, D5-6, D5-1, D5-4, D5-3) 

 
E. KUALITI PENAMBAHBAIKAN PERKHIDMATAN 
BERTERUSAN 
• E1 Semakan Perkhidmatan dan Penambahbaikan 

Berterusan (E1-4, E1-3, E1-7, E1-1, E1-2, E1-6, E1-5) 

 

F. PENCAPAIAN FAEDAH PERKHIDMATAN 
• F5 Penyeragaman Perkhidmatan (F5-1, F5-3, F5-2) 
• F4 Peningkatan Kemahiran/ Skil (F4-1, F4-4, F4-3, F4-2) 
• F1 Pengoptimuman Kos (F1-1, F1-4, F1-3, F1-2) 
• F2 Pengurangan pertindanan skop kerja (F2-1, F2-2) 
• F3 Kecekapan Perkhidmatan (F3-1, F3-4, F3-2, F3-3) 

 

Dimensi&Elemen&Item

KEPUASAN 
PELANGGAN 
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RUMUSAN: KERANGKA AKHIR PENILAIAN KUALITI ITISS BERASASKAN ITIL
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Siti Mariam binti Shahar

TERIMA KASIH DAN 
SOAL JAWAB
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KERANGKA KUALITI PERKHIDMATAN 
PERKONGSIAN INFRASTRUKTUR ICT SEKTOR 

AWAM BAGI PENILAIAN KEPUASAN 
PELANGGAN BERASASKAN PENGURUSAN IT 
INFRASTRUCTURE INFORMATION LIBRARY 

(ITIL)



Persoalan, Objektif, Metodologi, Status dan Hasil Kajian

Persoalan Kajian

Apakah dimensi dan elemen 
kualiti perkhidmatan perkongsian 
infrastruktur ICT bagi penilaian 
kepuasan pelanggan berasaskan 
pengurusan ITIL? 

Bagaimanakah keutamaan 
dimensi dan elemen yang dikenal 
pasti dalam persoalan kajian 
pertama digabungkan dalam reka 
bentuk kerangka dan seterusnya 
disahkan?

Bagaimanakah kualiti 
perkhidmatan perkongsian IT bagi 
peningkatan kepuasan pelanggan 
berasaskan pengurusan ITIL yang 
disahkan boleh diguna pakai bagi 
perkhidmatan perkongsian?

Objektif Kajian

Mengenal pasti dimensi dan 
elemen kualiti perkhidmatan 
perkongsian infrastruktur ICT bagi 
meningkatkan kepuasan 
pelanggan berasaskan 
pengurusan ITIL. 

Menilai kebolehgunaan kerangka 
kualiti perkhidmatan perkongsian 
IT bagi peningkatan kepuasan 
pelanggan berasaskan pengurusan 
ITIL bagi program perkhidmatan 
perkongsian. 

Membangun dan mengesah 
kerangka kualiti perkhidmatan 
perkongsian IT bagi peningkatan 
kepuasan pelanggan berasaskan 
pengurusan ITIL. 

Metodologi Kajian DDR Metodologi Kajian DDR 

Fasa I : Analisis Keperluan
Temu bual 8 informan yang 
terlibat dalam Perkhidmatan
Perkongsian ICT Sektor Awam

Fasa II: Reka bentuk
Temu bual (Penyedia
Perkhidmatan & Pelanggan) –
analisis teks
Kajian lampau – analisis
kandungan

Fasa IV : Penilaian
kebolehgunaan
Kajian kes

Selesai Penerbitan - Isu dan cabaran
dalam pengurusan perkhidmatan
perkongsian

Hasil kajian berasaskan ITIL, 
SERVQUAL, DeLone & McLean
• Dimensi dan elemen

perkhidmatan perkongsian
• Kerangka kualiti perkhidmatan

perkongsian
• Hasil kajian yang disahkan
Selesai analisis soal-selidik pakar
untuk pengesahan kerangka pada 
Mac 2020.

Kerangka kajian yang dinilai pada 
persekitaran kerja bagi 2 program 
perkhidmatan perkongsian
infrastruktur ICT  Status: Informan
telah dihubungi untuk penetapan
semula jadual temubual akhir Jun 
2020 ekoran PKP Covid-19
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Mengenalpasti senario dan 
cabaran semasa pengurusan ITISS 
di Sektor Awam Malaysia.

Bagaimanakah senario dan
cabaran semasa pengurusan ITISS
di Sektor Awam Malaysia?

Fasa III : Pembangunan
Konsensus 19 pakar – Kaedah
Fuzzy Delphi
Kajian lampau – analisis
kandungan

Status & Hasil
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