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ABSTRAK

JKR ialah satu jabatan teknikal kerajaan yang melaksanakan projek
pembangunan untuk semua kementerian di Malaysia. Dalam organisasi JKR terdapat
tiga sektor utama iaitu Sektor Bisnes, Korporat dan Pakar. Sektor Bisnes berhubung
terus dengan pihak pelanggan dan Sektor Pakar membantu Sektor Bisnes dalam
melaksana projek-projek kerajaan. Sektor Korporat menjalankan tugas-tugas
pentadbiran dan sumber manusia dalaman JKR. Setakat ini tiada Perjanjian Aras
Perkhidmatan (SLA) didokumenkan di antara sektor-sektor ini. Matlamat kajian ini
adalah untuk mengkaji permasalahan dalam aktiviti-aktiviti di antara Sektor Bisnes
dan Sektor Pakar. Setelah permasalahan ini dikenalpasti, kefahaman yang sediaada
antara dua sektor ini juga akan dikaji dan satu cadangan SLA akan dihasilkan. Enam
responden dipilih untuk ditemuduga yang mana responden ini terdiri daripada ketua-
ketua unit dan mewakili Sektor Bisnes dan Sektor Pakar dari pelbagai disiplin seperti
Arkitek, Jurutera Civil, Mekanikal dan Elektikal. Semua maklumat dan data dianalisa
menggunakan kaedah ‘“analisis kandungan’. Hasil dari kajian ini mendapati
kebanyakan masalah yang dihadapi berpunca dari kelemahan sistem komunikasi,
kurang jelas dengan peranan dan tanggungjawab, kelemahan sumber manusia dan
peruntukan kewangan projek yang terhad. Dengan wujudnya SLA ini akan
menjadikan JKR satu jabatan yang lebih efektif dan efisen dalam menyampaikan
perkhidmatan kepada semua kementerian dan dapat menjamin mutu projek yang

diserahkan kepada pelanggan.
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ABSTRACT

JKR is a technical department in project development for all the ministries in
Malaysia. In JKR organisation divided to three sector such as Business, Corporate
and Expert where Business Sector directly contact to client then Expert Sector to
support Business sector to implement the project . Corporate Sector handles human
resources in JKR. No established SLA between this three sectors. Aim of this study to
investigate the problem facing between Business Sector and Expert Sector. After the
problem determined and the current understanding between this two sectors are
studying then proposed SLA will come out. Six respondents from unit’s head are
identified for interview represent Business Sector and Expert Sector from varies
discipline such as Architect and Engineer with background Civil, Mechanical and
Electrical. All the data and information analysed using content analysis method. The
results are many project problem because of weak communication not clear roles and
responsibilities, weak of human resources and limitation of budget. By established
SLA, JKR become a effective and efficient department in government to deliver

services to all ministries and guaranteed project handed over to client.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

JKR ialah satu badan yang melaksanakan projek-projek kerajaan. Terdapat
juga beberapa projek yang tidak dapat disiapkan dalam tempoh masa yang
ditetapkan. Projek ini dilabelkan projek lewat sekira ianya melewati 60 hari dari
jadual sebenar. Kebanyakan projek lewat disebabkan oleh kegagalan dalam
komunikasi, perancangan, rekabentuk dan pengurusan dalam pelaksanaan di
peringkat pembinaan. Semua perkara yang dinyatakan tersebut perlu ada ~ Perjanjian
Aras Perkhidmatan (SLA)’ dalam semua aktiviti-aktiviti di antara Sektor Bisnes dan
Sektor Pakar. Perjanjian Aras Perkhidmatan beerti penyataan harapan dalam
perhubungan di atara dua pihak iaitu pihak yang menyediakan perkhidmatan dan
pelanggan (Rajan et al., 2000). SLA juga boleh didefinisi sebagai hubungan simbolik
di antara pelanggan dan pihak yang menyediakan perkhidmatan atau pembekal.

Satu daripada penyelesaian kepada masalah ini ialah menggunapakai SLA di
antara dua sektor tersebut. Kedua-dua sektor ini perlu faham dan jelas mengenai
peranan dan tanggungjawab untuk memastikan semua projek berjalan lancar dan
dapat diserahkan dalam jangkamasa , kos dan kualiti sepertimana yang ditetapkan di
dalam dokumen kontrak. Tujuan SLA ialah menjelaskan tanggungjawab di antara
Sektor Bisnes dan Sektor Pakar dalam menjalankan tugas dan sebagai hubungan

rakan bisnes untuk mencapai kualiti dan masa demi melancarkan pengurusan projek



dalam penyampaian kepada semua kementerian-kementerian sebagai pelanggan

kepada JKR.

1.2  Kenyataan Masalah

JKR telah melaksanakan berbagai projek kerajaan untuk semua kementerian
di Malaysia, walaubagaimanapun masih terdapat beberapa projek telah lewat
penyiapan dan penyerahan kepada pihak pelanggan terutamanya disebabkan oleh
kelewatan di peringkat perancangan, rekabentuk, perolehan, pembinaan dan

penyerahan. Beberapa masalah telah dikenalpasti :

e Bagi tahun 2009 menunjukkan lebih kurang 80% projek telah lewat
diserahkan kepada pihak pelanggan.

e Terdapat projek mengalami masalah melebihi kos peruntukan oleh pihak
pelanggan.

e Sektor Bisnes dan Sektor Pakar tidak mempunyai SLA yang dimeterai dan

dipersetujui di antara dua sektor tersebut.

Keadaan ini menunjukkan pengurusan projek kurang berkesan. Keberkesanan
pengurusan ada dinyatakan di dalam SLA yang mana pemafaman dan persetujuan

yang sepatutnya ada dalam setiap perkhidmatan. (Jun Yan et al., 2007)



KetuaPengarah KerjaRaya

SEKTOR PAKAR

Tinbdin FetaPrgh | Tinbélan R —
Herja Ray Kerja Raya

= Cawangan Jalan -

| Cavangan Panghalan Udara -
Dan Maritim
Bangunan Am

| (v -
Kesihatan
Keselamatan

_, Cavengen Kea Pendidikan Dan -

- -

RNEGER

Rajah 1.1 : Carta Organisasi JKR
Sumber : website JKR



1.3

14

Matlamat dan Objektif Kajian.

Matlamat kajian ialah mencadangkan satu “Perjanjian Aras Perkhidmatan

(SLA) untuk aktiviti-aktiviti di antara Sektor Bisnes dan Sektor Pakar di JKR.

Berikut adalah objektif-objektif dalam kajian ini :

a) Membuat kajian terhadap permasalahan yang sedang dihadapi oleh Sektor
Bisnes dan Sektor Pakar di JKR.

b) Membuat kajian persefahaman sediaada dalam menjalankan aktiviti-aktiviti
pengurusan projek di antara Sektor bisnes dan Sektor Pakar.

¢) Mencadangkan “Perjanjian Aras Perkhidmatan (SLA)’ dalam menjalankan

aktiviti-aktiviti di antara Sektor Bisnes dan Sektor Pakar di JKR.

Skop Kajian.

Bagi tujuan kajian, dua sektor di JKR iaitu Sektor Bisnes dan Sektor Pakar
akan di kaji dan dilawati. Kedua-dua sektor ini terlibat secara langsung dalam
menyediakan perkhidmatan antara keduanya. Kajian ini hanya difokuskan
kepada masalah semasa melaksanakan projek di peringkat perancangan,
rekabentuk, perolehan, pembinaan dan penyerahan projek kepada pelanggan
dan mencadangkan satu "Perjanjian Aras Perkhidmatan (SLA)’ bagi aktiviti-

aktiviti yang terlibat di antara kedua-dua sektor di JKR.



1.5

1.5.1

1.5.2

Metodologi Kajian.

Metod kajian ini ialah menggunakan kaedah temubual seramai enam
responden yang mewakili Sektor Bisnes dan Sektor Pakar. Maklumat yang

diperolehi akan dianalisis dengan kaedah analisis kandungan.

Kaedah Temubual.

Dalam kajian ini bagi mengenali masalah yang dihadapi oleh kedua-dua
sektor ini kaedah temubual semi-struktur diguakan. Seramai enam responden
terdiri dari ketua-ketua unit yang mana tiga responden mewakili Sektor
Bisnes dan tiga responden lagi mewakili Sektor Pakar. Soalan-soalan yang
dikemukakan adalah sama dikalangan responden ini. Ini bagi memudahkan
“analisis kandungan’ dijalankan. Perbualan sepanjang sesi temuduga ini
dicatatkan dan direkod dengan kebenaran responden. Semua isu-isu dan
masalah yang diperolehi dari responden diambilkira dan direkodkan. Sesi

temuduga ini berjalan selama lebih kurang satu jam bagi setiap responden.

Analisis Data

Daripada data dan maklumat yang diperolehi selepas sesi temuduga, data-
data ini dianalisa secara "analisis kandunagn’. Metod ini menekankan kepada
sesuatu isu yang sering dikemukakan atau ditekan oleh responden. Kemudian

isu tersebut direkod dan diperbincangkan dengan lebih terperinci.



BAB 2

KEPENTINGAN PERJANJIAN ARAS PERKHIDMATAN (SLA)

2.1 Pengenalan

SLA ialah satu ikatan perjanjian di antara penyedia perkhidmatan dan pihak
yang menerima perkhidmatan dengan menyatakan persefahaman atau persetujuan
yang mendatangkan keuntungan dan kebaikan dalam penyampaian perkhidmatan.
Intipati SLA ialah jaminan perkhidmatan, penjelasan tugas-tugas dan tanggungjawab
di antara dua pihak tersebut. Selainnya ialah perhubungan yang diperlukan ada

dijelaskan di dalam SLA termasuk juga fungsi-fungsi yang ditawarkan.

Perkara-perkara lain seperti kualiti perkhidmatan juga sangat penting,
contohnya harga dan waktu tindakan yang terhad yang telah dipersetujui menentukan
tahap kepuasan perkhidmatan yang telah ditawarkan (Jun Yan et al., 2007).
Perhubungan di antara pembekal dan pengguna sangat memberi pengaruh dan

memberi kesan kepada penyampaian perkhidmatan. ( Barbosa et al., 2006).

Kualiti perkhidmatan 1ialah gabungan dari beberapa elemen dalam
perkhidmatan seperti kebolehan, kemampuan, penyampaian dan jangkamasa
pelaksanaan. Rangka SLLA sebaiknya perlu menyatakan aras kualiti untuk setiap

perkhidmatan yang mana boleh menghasilkan kos yang optimum (Liua et al., 2007).



Kajian ini juga menentukan perkhidmatan utama untuk menepati kos, masa

dan kualiti sesuatu projek.

2.2 Definisi SLA

Menurut Pongpaibool & Kim (2004), SLA ialah kontrak perjanjian di antara
penyedia perkhidmatan dan penggunanya. SLA memastikan penyedia perkhidmatan
mengekalkan kualiti perkhidmatan pada aras atau gred tertentu. SLA juga ialah
dokumen rasmi yang mana telah dipersetujui bersama fokus kepada produk atau
perkhidmatan yang disediakan berdasarkan aras tertentu (Goo & Huang, 2008). SLA
juga perlu realistik dan kebolehukur tanggungjawabnya adalah sangat penting.
Pencapaian ke atas jani-janji sangat penting dan komunikasi yang baik adalah

penyelesai kepada isu-isu dan permasalahan yang dihadapi.( Wustenhoff ,2002).

2.3 Kepentingan SLA

Menurut Wustenhoff (2006), SLA yang baik sangat penting kerana ianya
sebagai penentu sempadan dan harapan yang perlu dipatuhi bagi kebaikan kedua-dua

pihak.

i) Tanggungjawab kepada Pelanggan. Ini jelas menunjukkan jika penyedia tidak
patuhi akan menjejaskan dan mengecewakan pelanggan. Perjanjian ini juga
membantu penyedia perkhidmatan kekal fokus kepada keperluan pelanggan

dan memastikan proses dalaman mengikut aliran yang betul dan baik.

ii) Kunci Penanda Pencapaian (KPI) kepada khidmat pelanggan. Dengan adanya
penanda yang dipatuhi, ianya memudahkan pemahaman cara-cara untuk
mengintegrasikan proses penambaikan kualiti seperti “Six Sigma’. Dengan
menggunakannya juga dapat menambahkan lagi kepuasan pelanggan sebagai

objektif yang jelas.
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iii) Kunci Penanda Pencapaian (KPI) bagi organisasi dalaman. SLA akan
menjelaskan proses dalaman dengan penalaan yang jelas dan kebolehukuran

pencapaian . Objektif dalaman akan lebih jelas dan mudah diukur atau dinilai.

iv) Penilaian Ketidakpatuhan. SLA akan menyatakan denda atau penalti kepada
pihak yang tidak mencapai aras pencapaian yang sepatutnya yang mana ini
akan melibatnya kos. Walaubagaimanapun dengan adanya penalti, pelanggan
akan faham tentang penyedia perkhidmatan akan cuba sebaiknya bagi
mencapai aras yang dipersetujui. Ini akan memberikan gambaran yang jelas

dan positif pelanggan terhadap penyedia perkhidmatan.

5 Elemen Penting SLA:

® Apajanji yang diberikan oleh pembekal/penyedia perkhidmatan?

e Bagaimana pembekal akan menyempurnakan janji-janji tersebut?

e Siapa akan mengukur aras perkhidmatan, dan bagaimana caranya?

® Apa berlaku sekiranya pembekal gagal untuk menunaikan janji-janjinya?
® Bagaimana SLA akan berubah mengikut keadaan masa dan kesesuaian

semasa?



2.5 Teori Kepercayaan Dan Tanggungjawab Dalam Perhubungan Oleh
Morgan and Hunt (1994)

Relationship
Termination Costs

Acquiscence

Relationship
Benefits

Relationship

i P ' L
Commitment ropensity to Leave

Shared Values Cooperation

Communications Functional Conflict

Opportunistic

Behavior

Rajah 2.1
Sumber: Morgan and Hunt (1994)

Menurut Morgan and Hunt (1994), teori mengenai kepercayaan dan
tanggungjawab dalam perhubungan memainkan peranan penting dan kunci dalam
proses membina dan pencapaian perhubungan. Apabila kedua-dua kepercayaan dan
tanggungjawab hubungan sudah kukuh dan erat ianya akan memberikan kecekapan,

produktiviti dan keberkesanan dalam hubungan akhirnya terbina :

i) Kebaikan perhubungan dan menjadikan hubungan lebih tanggungjawab.
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i1) Nilai perkongsian kedua dua tanggungjawab dan kepercayaan.

iii) Komunikasi dan peluang akan menjana kepercayaan secara tidak langsung

tanggungjawab.

2.6  Model and Hipotesis.

Menurut Goo's [15], SLA akan menambahkan tanggungjawab kepada kedua pihak.
SLA juga mengandungi perkara berikut :

1) Kriteria Asas yang menggambarkan kebaikan perhubngan dan perkongsian
nilai seperti ninyatakan oleh model Morgan and Hunt dan juga
menggambarkan aliran komunikasi kepada kedua pihak seterusnya

menunujukkan pengaruh positif serta kepercayaan dan tanggungjawab.
ii) Kriteria perubahan pengurusan dunyatakan bagi menyelesaikan perkara-
perkara yang tidak diingini dan di luar jangkaan dan ini akan menambahkan

kepercayaan di antara kedua pihak.

1i1) Kepercayaan dan tanggungjawab seperti yang ditunjukkan dalam Rajah 2.1



