
Asian journal of Accounting and governance 3: 39–47 (2012) issn 2180-3838 

Pengurusan Pengetahuan dalam Penyumberan luar Perakaunan luar Pesisir
(Knowledge Management in Offshore Accounting Outsourcing)

Aini AmAn* & rosmA nAdiAnti rismAn

ABstrAk

Pengurusan pengetahuan merupakan isu utama yang sering dihadapi firma yang terlibat dalam industri penyumberan 
luar perakaunan luar pesisir. Objektif utama kertas kerja ini ialah untuk memahami cabaran dalam pengurusan 
pengetahuan dalam penyumberan luar perakaunan luar pesisir bagi syarikat pembekal perkhidmatan. Kertas kerja ini 
juga membincangkan bagaimana syarikat tersebut mengatasi cabaran pengurusan pengetahuan. Kajian ini menggunakan 
pendekatan kajian kes intepretif sebuah syarikat UK yang beroperasi di Malaysia. Kertas kerja ini meninjau aspek 
pengurusan pengetahuan dalam setiap kitar penciptaan, penyimpanan, pemindahan dan aplikasi pengetahuan. Hasil 
kajian menunjukkan bahawa cabaran utama dalam pengurusan pengetahuan ialah kesukaran untuk melatih pekerja 
baharu dan antara kaedah utama yang digunakan untuk mengatasi cabaran ini adalah melalui latihan tidak formal. 
Dapatan awal kajian ini turut menyumbang kepada teori tentang peningkatan bakat melalui amalan pendokumentasian 
dan latihan tidak formal. Secara praktis pula, ia mengetengahkan mekanisma pengurusan pengetahuan yang boleh 
diguna pakai oleh syarikat pembekal bersaiz kecil untuk menguruskan pengetahuan secara lebih berkesan, terutamanya 
dalam industri perkhidmatan penyumberan luar perakaunan.

Kata kunci: Pengurusan pengetahuan; penyumberan luar perakaunan luar pesisir; e-Invois

ABstrACt

Knowledge management has become major issues in the offshore accounting outsourcing industry. The objective of this 
study is to understand the challenges faced by offshore outsourcing suppliers in managing knowledge. In addition, this 
paper presents ways to overcome these challenges. This study utilized the interpretive case study approach on a UK firm 
which has an operation centre in Malaysia. This paper looks into each knowledge management cycle, i.e., knowledge 
creation, knowledge storage, knowledge transfer and knowledge application. The findings of this study show that the 
main challenge in knowledge management is the training of new staffs and one of the ways to overcome this challenge 
is through informal training. These initial findings contribute to the theoretical development in the area of knowledge 
management within the contexts of offshore accounting outsourcing through talent improvement and informal training. 
At the same time, the findings of this study suggest the practical aspects of managing knowledge in offshore accounting 
outsourcing. 
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PengenAlAn

Penyumberan luar perakaunan luar pesisir (offshore 
accounting outsourcing) semakin berkembang dan india 
kini merupakan destinasi utama bagi aktiviti ini, diikuti 
oleh China dan malaysia (At kearney 2009). Penyumberan 
luar perakaunan luar pesisir bermaksud menggunakan 
perkhidmatan pihak ketiga atau menubuhkan subsidiari 
di negara selain negara asal untuk melaksanakan kerja 
perakaunan (Aman dan nicholson 2009). Aktiviti 
penyumberan luar perakaunan melibatkan penyediaaan 
laporan kewangan dan pelbagai tugasan perakaunan 
pengurusan (nicholson et al. 2006; nicholson dan 
Aman 2008). tujuan utama menggunakan perkhidmatan 
penyumberan luar perakaunan biasanya berkait rapat dengan 
hasrat syarikat untuk mengurangkan kos dan mendapatkan 
tenaga kerja mahir (Aman et al. 2010; lacity et al. 2009). 

 walaupun terdapat beberapa kajian terdahulu yang 
membincangkan isu penyumberan luar perakaunan luar 
pesisir (nicholson et al. 2006; nicholson dan Aman 2008; 
oshri et al. 2008), namun masih tidak banyak kajian yang 
menyentuh tentang isu yang dihadapi oleh pembekal 
penyumberan luar perakaunan luar pesisir, terutamanya 
di malaysia. Adalah penting untuk memastikan pembekal 
mempunyai pengurusan pengetahuan yang sesuai dengan 
operasi mereka bagi memastikan kualiti perkhidmatan 
yang diberikan tidak terjejas (hamzah et al. 2011). kertas 
kerja ini cuba memahami cabaran yang dihadapi oleh 
syarikat pembekal penyumberan luar perakaunan luar 
pesisir.
 Pada masa kini, sumbangan syarikat pembekal bersaiz 
kecil dalam penyumberan luar perakaunan luar pesisir 
semakin meningkat. ini terbukti apabila sebuah badan 
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terkemuka, international Association of outsourcing 
Professionals, (IAOP) mengiktiraf 25 syarikat kecil dalam 
The Global Outsourcing 100 bagi tahun 2010 yang 
menyenaraikan 100 syarikat pembekal terbaik dalam 
industri penyumberan luar di seluruh dunia (iAoP 2010). 
syarikat kecil di sini merujuk kepada syarikat yang 
mempunyai kurang daripada 250 pekerja (oeCd 2005; 
iAoP 2006). walaupun syarikat kecil ini mempunyai 
sumber modal yang terhad dari segi tenaga kerja, modal 
dan teknologi (Anderson et al. 2007; Chorev & Anderson 
2006; harbi et al. 2011), ia masih mampu bersaing dengan 
syarikat pembekal perkhidmatan yang besar. 
 terdapat kajian yang membincangkan masalah 
dan cabaran yang dihadapi oleh syarikat kecil (Aman 
dan rahman 2011) dalam konteks penyumberan luar 
perakaunan luar pesisir, tetapi kajian ini tidak menyentuh 
tentang cabaran dalam pengurusan pengetahuan. malah, 
kebanyakan kajian terdahulu dalam penyumberan luar 
perakaunan membincangkan isu risiko dan kawalan 
(nicholson dan Aman 2008; Aman dan maelah 2011), 
membuat keputusan (maelah et al. 2010; hamzah et al. 
2010) dan pengurusan sumber pengetahuan (hamzah 
et al. 2011) tetapi tidak membincangkan secara jelas 
pengurusan pengetahuan, terutamanya dalam syarikat 
pembekal penyumberan luar perakauan luar pesisir yang 
kecil. malah, masih belum ada kajian yang meninjau 
secara khusus cabaran dalam pengurusan pengetahuan 
yang dihadapi oleh syarikat pembekal penyumberan luar 
perakaunan luar pesisir yang kecil dan bagaimana mereka 
mengatasi cabaran tersebut. 
 terdapat kajian terdahulu yang menekankan 
kepentingan pengurusan pengetahuan dalam konteks 
penyumberan luar (Aman dan nicholson 2009; hamzah 
et al. 2011). Aman dan nicholson (2009) membincangkan 
isu pengurusan pengetahuan dalam penyumberan luar 
pembangunan perisian di luar pesisir, manakala hamzah 
et al. (2011) pula membincangkan isu sumber pengurusan 
pengetahuan dalam konteks penyumberan luar perakaunan 
luar pesisir. Pengurusan pengetahuan dalam syarikat 
pembekal penyumberan luar perakaunan luar pesisir 
yang kecil adalah penting bagi memastikan kelancaran 
operasi syarikat melalui perkongsian idea dan pengurusan 
pengetahuan yang teratur di kalangan pekerja (wong dan 
Aspinwall 2006; Alavi dan leidner 2001; Amalia dan 
nugroho 2011). 
 Pengurusan pengetahuan yang baik dapat membantu 
pekerja memahami dengan jelas dan memahami tugas 
yang mereka perlu laksanakan, dan seterusnya dapat 
meningkatkan kemahiran dan kecekapan pekerja tersebut 
dalam melaksanakan tugas. kesannya, pekerja dapat 
melaksanakan kerja yang berkualiti dan hubungan 
syarikat dengan pihak pelanggan akan menjadi lebih baik 
(Aman dan maelah 2011). Akan tetapi, tidak banyak yang 
diketahui tentang cabaran yang dihadapi oleh syarikat 
pembekal penyumberan luar perakaunan luar pesisir kecil 
dalam pengurusan pengetahuan, selain kekangan masa dan 
kekurangan sumber (wong dan Aspinwall 2006). 

 oleh itu, kertas kerja ini akan memfokus kepada 
cabaran yang dihadapi oleh syarikat pembekal dan langkah 
yang diambil untuk mengatasi cabaran dalam pengurusan 
pengetahuan. Persoalan yang cuba dirungkaikan adalah: 
1) Apakah cabaran yang dihadapi oleh syarikat pembekal 
perkhidmatan penyumberan perakaunan luar pesisir 
kecil dalam menguruskan pengetahuan mereka? dan 
2) bagaimanakah syarikat tersebut mengatasi cabaran 
yang dihadapi? kertas kerja ini akan meninjau secara 
lebih terperinci isu pengurusan pengetahuan dengan 
menggunakan kajian kes yang melibatkan syarikat 
pembekal penyumberan luar perakaunan luar pesisir 
yang kecil. syarikat ini beribu pejabat di uk dan telah 
menubuhkan subsidiari di malaysia untuk menjalankan 
kerja penyumberan luar perakaunan luar pesisir untuk 
pelanggan mereka yang berada di seluruh Asia Pasifik. 
 Bahagian seterusnya akan menerangkan ulasan karya 
dan kerangka kerja konseptual. ini diikuti oleh metodologi 
kajian, dapatan kajian dan perbincangan, dan diakhiri 
dengan implikasi dan batasan. 

ulAsAn kAryA dAn kerAngkA kerjA konsePtuAl

sehingga kini, tidak banyak kajian yang meninjau isu 
penyumberan luar perakaunan luar pesisir. nicholson et 
al. (2006) mula meneroka aktiviti kecil penyumberan 
luar perakaunan luar pesisir dari india hingga uk dari 
sudut kos transaksi dan kawalan pengurusan yang terlibat 
dalam hubungan di antara kedua-dua pihak. ini diikuti oleh 
nicholson dan Aman (2008) yang meninjau isu risiko dan 
kawalan dalam penyumberan luar perakaunan luar pesisir di 
india bagi syarikat besar di uk dan eropah. Pada masa yang 
sama, reddy dan ramachandran (2008) turut mengkaji 
aktiviti penyumberan luar perakaunan luar pesisir bagi 
syarikat besar yang dijalankan di india. seterusnya, Aman 
et al. (2012) meninjau isu penyumberan luar perakaunan 
luar pesisir yang dihadapi oleh syarikat pembekal besar 
di malaysia dan beliau mendapati bahawa kebanyakan 
syarikat menghadapi masalah kadar pusing ganti pekerja 
yang tinggi di malaysia. kajian ini akan meninjau secara 
lebih mendalam isu pengurusan pengetahuan dalam 
penyumberan luar perakaunan luar pesisir di malaysia yang 
mungkin dapat membantu mengurangkan kadar pusing 
ganti pekerja yang tinggi. secara khusus, kajian ini akan 
meninjau cabaran yang dihadapi terutamanya oleh syarikat 
pembekal bersaiz kecil dalam pengurusan pengetahuan.
Pengetahuan terbahagi kepada pengetahuan tasit dan 
pengetahuan eksplisit (Polanyi 1967; nonaka 1994). 
Pengetahuan eksplisit merujuk pengetahuan yang boleh 
didokumenkan dan disentuh, tetapi pengetahuan tasit tidak 
dapat dilihat atau disentuh serta sukar untuk dijelaskan 
(Aman dan nicholson 2009; nonaka 1994). Pengurusan 
pengetahuan dilihat sebagai salah satu strategi syarikat 
kerana ia dapat membantu memanfaatkan sumber 
pengetahuan dan kebolehan dalam organisasi (Amalia dan 
nugrohu 2011; Beckman 1999; hansen et al. 1999; Zack 
1999). Pengurusan pengetahuan merupakan kitar yang 
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berulang, khususnya apabila pengetahuan baharu, sama 
ada tasit mahupun eksplisit, dicipta (nicholson dan Aman 
2009; Alavi dan leidner 2001). Aman dan nicholson (2009) 
menggunakan kitar sosialisasi, penzahiran, penjiwaan 
dan penggabungan untuk memahami pemindahan 
pengetahuan di antara pekerja. Alavi dan leidner (2001) 
pula menggunakan kitar pengurusan pengetahuan yang 
melibatkan proses penciptaan pengetahuan, penyimpanan 
pengetahuan, pemindahan pengetahuan dan juga aplikasi 
pengetahuan. 
 untuk mencapai objektif tersebut, kajian ini merujuk 
kepada kerangka kerja konseptual yang dicadangkan 
Alavi dan leidner (2001) kerana ia adalah kaedah 
sistematik dan tersusun bagi menguruskan pengetahuan 
dalam organisasi yang dapat meningkatkan kualiti dan 
kecekapan pekerja dalam tugasan. Alavi dan leidner 
(2001) menyatakan bahawa pengurusan pengetahuan 
merujuk kepada proses tertentu yang sistematik dan terurus 
untuk mendapatkan, mengendalikan dan menyampaikan 
kedua-dua pengetahuan tasit dan eksplisit yang diperoleh 
daripada seseorang pekerja agar pekerja lain turut dapat 
menggunakannya bagi meningkatkan tahap kecekapan 
dan produktiviti tugasan mereka (Alavi dan leidner 1999; 
2001). Alavi dan leidner (2001) mencadangkan bahawa 
pengurusan pengetahuan melibatkan empat proses utama, 
iaitu penciptaan, penyimpanan, pemindahan dan aplikasi 
pengetahuan (rajah 1). 
 mereka turut menjelaskan bahawa pengurusan 
pengetahuan yang baik yang diperoleh daripada seorang 
pekerja akan turut memberi manfaat kepada pekerja lain, 
yang seterusnya akan meningkatkan tahap kecekapan dan 
nilai tambah syarikat. Akan tetapi, Alavi dan leidner tidak 
menerangkan secara terperinci cabaran yang dihadapi 
dalam menguruskan pengetahuan dalam konteks syarikat 
pembekal penyumberan luar perakaunan luar pesisir 
kecil. Tidak dinafikan bahawa terdapat banyak cabaran 
dalam pengurusan pengetahuan, seperti perbezaan bahasa 
dan budaya (Aman dan nicholson 2009), limitasi ruang 
(wong dan Aspinwall 2006) serta pekerja yang kurang 

bermotivasi (nicholson dan sahay 2004). Bagi akauntan 
di syarikat pembekal kecil, cabaran sampingan seperti 
beban tugas yang banyak yang perlu disiapkan dalam 
tempoh yang singkat juga menyumbang kepada kesukaran 
menguruskan pengetahuan (whitmore dan Albers 
2006). mereka bukan sahaja perlu menyiapkan transaksi 
perakaunan seperti akaun belum bayar, akaun belum 
terima dan penggajian bagi pelanggan mereka, malah 
mereka juga terlibat dalam proses yang memerlukan 
tahap pengetahuan dan analisis yang lebih kompleks 
seperti perbendaharaan, strategi percukaian, perancangan 
kewangan dan analisis (nicholson dan Aman 2008; Aman 
dan maelah 2011). 
 kerangka kerja konseptual yang dikemukan Alavi 
dan leidner ini ditambah baik dengan meneliti juga kajian 
lepas berkenaan cabaran dan kaedah yang digunakan untuk 
mengatasi cabaran tersebut.
 Penciptaan pengetahuan: Alavi dan leidner (2001) 
menyatakan bahawa pengetahuan akan tercipta apabila 
dua orang yang berbeza berkongsi pengetahuan tasit dan 
eksplisit dengan satu sama lain. ini selari dengan pendapat 
nonaka (1994) yang menyatakan bahawa pengetahuan 
dicipta, dikongsi, dibesarkan dan diadili dalam pentadbiran 
syarikat. Beliau turut menyatakan bahawa penciptaan 
pengetahuan boleh dikenal pasti melalui kaedah sosialisasi, 
penzahiran, penjiwaan dan penggabungan (nonaka 1994). 
Cabaran utama yang kerap dihadapi dalam penciptaan 
pengetahuan oleh pekerja di syarikat kecil ialah perbezaan 
bahasa dan budaya (Aman dan nicholson 2009; oshri et 
al. 2008). sebagai salah sebuah syarikat antarabangsa 
yang beroperasi di luar pesisir, syarikat pasti mempunyai 
pekerja daripada kalangan rakyat tempatan yang 
menghadapi kesukaran berkomunikasi dengan pelanggan 
antarabangsa disebabkan perbezaan bahasa (nicholson 
dan Aman 2008). oleh itu, syarikat perlu melatih pekerja 
untuk berkomunikasi dengan baik dalam bahasa yang 
mudah difahami atau menyediakan kamus bahasa bagi 
memudahkan penciptaan pengetahuan (Aman dan 
nicholson 2008; oshri et al. 2008). 

rAjAh 1. Proses Pengurusan Pengetahuan (Alavi dan leidner 2001)
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 Penyimpanan pengetahuan: dalam bahagian ini, 
pengetahuan yang diterima akan diproses dan disimpan. 
menurut beberapa kajian lepas, seseorang itu akan mencipta 
pengetahuan dan akan melupakannya (Argote et al. 1990; 
darr et al. 1995; Alavi dan leidner 2001). oleh itu, adalah 
amat penting untuk memastikan sesuatu pengetahuan 
itu disimpan dalam pelbagai bentuk, termasuk dokumen 
bertulis, penyimpanan maklumat berstruktur dalam 
pangkalan data elektronik, mengekod pengetahuan manusia 
dalam sistem pintar, prosedur dan proses dokumentasi 
syarikat, dan juga pengetahuan tasit yang diperoleh daripada 
seseorang dan rangkaian individu lain (tan et al.1998). 
ini bermakna pembekal akan menyimpan maklumat yang 
diingini setelah memperolehnya sebelum ia digunakan 
semula. Cabaran utama berhubung penciptaan pengetahuan 
yang kerap dihadapi pekerja dalam syarikat kecil ialah 
kekurangan ruang simpanan (wong & Aspinwall 2006). 
kaedah yang boleh digunakan dalam menangani cabaran ini 
ialah menggunakan aplikasi perisian mudah yang terdapat 
dalam komputer pekerja (Alavi dan leidner 2001; Aman 
dan nicholson 2009; nonaka dan konno 1998)
 Pemindahan pengetahuan: setelah pengetahuan 
diperoleh dan disimpan bagi membolehkan ia digunakan, 
ia harus disebarkan atau dipindahkan kepada pihak yang 
memerlukannya untuk digunakan (Alavi dan leidner 2001). 
Cabaran utama yang dihadapi ialah masalah perbezaan 
latar belakang pekerja seperti pendidikan dan pengalaman 
kerja (Aman dan nicholson 2008). Aman dan nicholson 
(2009) mencadangkan tempoh berkenalan sesama pekerja 
diperuntukkan sebelum mereka mula berbincang tentang 
urusan pekerjaan. ini untuk memastikan setiap pekerja 
memahami latar belakang pekerja lain yang seterusnya 
akan memudahkan mereka memindahkan atau mengajar 
sesuatu pengetahuan. 
 Aplikasi pengetahuan menjadi penentu sama ada 
sesebuah organisasi itu boleh mengaplikasikan pengetahuan 
yang ada pada mereka untuk menjadi lebih berdaya saing 
(Alavi dan leidner 2001; grant 1996). dengan perkataan 
lain, ia merupakan tahap pengetahuan yang diterima dalam 
bentuk tasit dan eksplisit yang akan digunakan dalam 
situasi yang sama oleh individu lain. Cabaran utama yang 
dihadapi ialah kurangnya motivasi untuk mengaplikasikan 
pengetahuan baharu (nicholson dan sahay 2004). ouchi 
(1979) mencadangkan motivasi boleh diberi dalam bentuk 

kewangan seperti bonus atau dalam bentuk bukan kewangan 
seperti laluan kerjaya yang menarik. 

metodologi

kajian ini menggunakan kaedah kualitatif berdasarkan 
kajian kes intepretif (walsham, 2006) syarikat pembekal 
perkhidmatan penyumberan luar perakaunan luar pesisir, 
iaitu oB10, untuk memahami masalah dan cabaran dalam 
menguruskan pengetahuan dan modal insan (hair et al. 
2007). kajian kes turut menyumbang jawapan kepada 
soalan ‘bagaimana’ dan ‘mengapa’ berdasarkan suasana 
sebenar (Benbasat 1989). 
 Pungutan data melibatkan temu bual, semakan 
dokumen dan pemerhatian di lokasi kajian kes. kaedah 
triangulasi digunakan untuk memastikan data adalah sah 
dan boleh dipercayai. selain temu bual, data sekunder turut 
diambil kira bagi meningkatkan kebenaran dapatan kajian 
(Beck et al. 2008). data sekunder ini diperoleh daripada 
sumber dokumentasi dan pemerhatian. dokumen yang 
diguna pakai ialah risalah oB10, kad nama responden, 
prosedur aktiviti dan operasi oB10, carta organisasi oB10, 
e-mel, kajian kes berkaitan oB10, serta buletin dan artikel 
berkenaan oB10. dokumen ini diperoleh pada akhir 
temu bual dengan kebenaran daripada responden bagi 
memperoleh dokumen berkaitan seperti yang diceritakan 
oleh mereka semasa sesi temu bual. risalah oB10 diperoleh 
semasa temu bual dijalankan ketika mereka menjelaskan 
latar belakang dan proses yang dijalankan. Prosedur aktiviti 
dan operasi syarikat turut diterangkan secara lebih lanjut 
dalam bentuk lukisan tangan yang dilakar oleh salah 
seorang responden semasa beliau memberikan penerangan 
kepada penyelidik. 
 data juga diperoleh berdasarkan pemerhatian kejadian 
atau sesuatu objek (hair et al. 2007). walsham (2006) 
menyatakan bahawa perolehan data daripada sumber 
seperti e-mel, laman internet dan laman interaktif boleh 
digunakan sebagai sumber yang bernilai. Antara sumber 
yang digunakan ialah laman sesawang oB10, blog, enjin 
carian (seperti google dan yahoo) dan sumber lain 
seumpamanya. 
 jadual 1 menunjukkan perincian temu bual. ia 
melibatkan pengurus di setiap bahagian di firma tersebut 
dan mengambil masa antara 30 minit hingga dua jam. 

jAduAl 1. Perincian temu Bual

responden kekerapan masa
1.  Pengurus Besar – Asia Pasifik
2. Kewangan dan Sumber Manusia – Asia Pasifik (Pengurus)
3. jualan
4. Pelaksanaan – global (ketua)
5. Pemetaan (ketua)
6. Sokongan Asia Pasifik (Pengurus)
7. Perkhidmatan Pelanggan (Pengurus)
8. operasi web (Pengurus)
9. Pembinaan web (Pengurus)
 jumlah

1
2
1
1
1
1
1
1
1
10

1 jam 20 minit
2 jam 10 minit

40 minit
30 minit
30 minit

1 jam 20 minit
35 minit
50 minit
50 minit

8 jam 40 minit
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temu bual menggunakan soal selidik terbuka dan soalan 
yang ditanya meliputi pengalaman masing-masing serta 
cabaran yang paling kerap dihadapi dalam melaksanakan 
tugas harian. setiap temu bual dirakam dan ditranskripsi 
untuk dianalisis secara terperinci. hasil temu bual turut 
disemak silang dengan data yang diperoleh daripada 
dokumen laporan laman sesawang dan pemerhatian kajian 
kes untuk menjamin kesahihan data.
 setiap transkrip temu bual yang didokumenkan akan 
dianalisis menggunakan kod tertentu berdasarkan soalan 
kajian dan elemen dalam kerangka kerja konseptual 
(jadual 2).

lAtAr BelAkAng kes

oB10 adalah syarikat pembekal perkhidmatan penyumberan 
luar perakaunan yang beribu pejabat di uk dan telah 
menubuhkan pusat operasi di kuala lumpur, malaysia 
untuk menyelenggara perkhidmatan pemprosesan invois 
secara elektronik (e-invois) untuk pelanggan mereka di 
Asia Pasifik bermula tahun 2006. Selain Kuala Lumpur, 
oB10 juga mempunya pusat operasi di london, Atlanta, 
Sofia and Bangalore. 
 rajah 2 menunjukkan aliran pemprosesan invois oB10. 
oB10 memproses invois yang diterima daripada kedua-
dua pihak, sama ada (1) penghutang, untuk memproses 
invois daripada pembekalnya (akaun belum bayar), atau 
(2) pemiutang bagi memproses invois untuk dihantar 
kepada pembeli mereka (akaun belum terima). oB10 
menerima invois yang dihantar oleh pelanggan dalam 
bentuk elektronik secara terus daripada sistem perakaunan 
mereka, iaitu dalam bentuk perisian lembut (softcopy) 
melalui e-mail terus kepada program yang dibangunkan 
khas oleh oB10. 
 sebaik sahaja menerima invois  ini ,  oB10 
mengintegrasikan sistem pelanggan ini untuk disesuaikan 
dengan sistem mereka. Pegawai jualan di Bahagian jualan 
bertanggungjawab berinteraksi dengan pelanggan untuk 
memastikan mereka menyertai system e-invois oB10. 
setelah mendapat persetujuan pelanggan, kontrak perjanjian 
akan ditandatangani. Pelanggan akan menyerahkan 
maklumat yang diperlukan untuk diintegrasikan ke dalam 
sistem e-invois. semua maklumat tersebut akan diserahkan 
kepada Bahagian Pelaksanaan yang akan menlaksanakan 
tugas seterusnya. Bahagian sokongan menangani sebarang 
masalah yang berbentuk teknikal di pihak pelanggan. 
Bahagian Perkhidmatan Pelanggan pula bertanggungjawab 
menangani sebarang komen atau maklum balas daripada 
pelanggan. 

jAduAl 2. Pengekodan tema

Pecahan soalan kod yang telah diterjemah
Pengurusan pengetahuan
1. Penciptaan pengetahuan
2. Penyimpanan 

pengetahuan
3. Penciptaan pengetahuan

4. Aplikasi pengetahuan
5. Cabaran 

Cabaran, risiko
manual, standard, pangkalan 
data 
melatih, mengajar, pekerja 
baharu
memantau, menguji
Cabaran, risiko, bahasa, 
bercakap, budaya, beza, 
simpan, letak, pengalaman, 
kerja, motivasi, malam, syif , 
waktu kerja

jAduAl 3. Penafsiran transkrip temu Bual

Petikan responden Pentafsiran Pemadanan teori 

“…oleh kerana kami 
perlu berurusan dengan 
pembekal-pembekal dari 
AS dan Eropah,  jadi 
sebahagian daripada 
mereka tidak sanggup 
untuk bertugas pada waktu 
in i... ya, ia bukan kerana 
mereka tidak menyukai 
tugasan ini, sebahagian 
daripada mereka tidak 
mempunyai pengangkutan, 
jadi apabila mereka pulang 
pada jam 2 pagi, susahlah 
kan,”- Joyce, Pengurus 
Bahagian Perkhidmatan 
Pelanggan

Pekerja menghadapi 
kesukaran untuk 
bertugas pada waktu 
malam. keadaan 
ini mengurangkan 
motivasi mereka untuk 
mengaplikasikan 
pengetahuan yang ada

motivasi pekerja akan 
terjejas disebabkan 
perubahan waktu 
(nicholson & sahay 
2004)

 Pentafsiran data temu bual kajian juga melibatkan 
elemen pengalaman dan pemahaman penyelidik serta 
teori berhubung perkara yang ditafsirkan (walsham 
1995; 2006). jadual 3 menunjukkan contoh bagaimana 
penafsiran petikan dibuat dalam kajian ini:
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dAPAtAn kAjiAn dAn PerBinCAngAn

PenCiPtAAn PengetAhuAn

kajian terdahulu (Pentland 1995; Alavi dan leidner 
2001) menyatakan bahawa penciptaan pengetahuan 
organisasi melibatkan pembangunan pengisian baharu atau 
menggantikan pengisian sedia ada dengan pengetahuan 
tasit dan eksplisit organisasi. dapatan kajian ini pula 
menunjukkan bahawa pengetahuan baharu berlaku dicipta 
apabila terdapat keperluan untuk menyelesaikan masalah 
atau menangani cabaran. oleh sebab syarikat oB10 malaysia 
menyelenggara perkhidmatan bagi seluruh Asia Pasifik, 
faktor bahasa merupakan salah satu cabaran kepada pegawai 
di Bahagian jualan apabila mereka cuba menyampaikan 
maklumat secara berkesan kepada bakal pelanggan dan 
seterusnya menandatangani kontrak perjanjian. menurut 
pegawai jualan yang ditemu bual, Cindy:

“…berurusan dengan manusia (pelanggan) selalunya merupakan 
sesuatu yang sangat mencabar ... kami perlu berunding dengan 
mereka beberapa kali, terutama daripada taiwan atau China 
sebahagiannya, bahasa adalah satu halangan, contohnya beberapa 
perkataan tertentu membawa kepada maksud yang berlainan, 
kadang kala saya harus menerangkan satu persatu, dan jika perlu 
kami akan menawarkan klausa yang baharu untuk perundingan 
ini…” 

 dalam konteks di atas, satu klausa atau terma 
baharu dicipta untuk menyelesaikan masalah bahasa di 
antara pegawai jualan dengan pelanggan dan kemudian 
didokumenkan untuk rujukan masa hadapan. Perbezaan 
bahasa merupakan salah satu cabaran yang sememangnya 
wujud apabila dua atau lebih kumpulan dari lokasi 
geografi yang berbeza bertugas bersama-sama (Aman 
dan nicholson 2009; oshri et al. 2008). oleh itu, perkara 
ini amat penting kerana kesilapan menterjemah bahasa 
pelanggan akan menyebabkan salah guna perkataan dalam 

menghasilkan frasa perakaunan yang betul dan sepadan 
dengan negara tersebut. Apabila ini berlaku, kata sepakat 
untuk mencipta pengetahuan sukar untuk dicapai.

PenyimPAnAn PengetAhuAn

dapatan kajian juga menunjukkan bahawa perkara baharu 
yang dicipta di Bahagian jualan akan didokumenkan, 
dan seterusnya disusun, diperbaharui dan ditambah baik 
dari semasa ke semasa. ini bermakna bahawa setiap 
penambahbaikan merupakan penciptaan pengetahuan 
baharu yang perlu disusun dan didokumenkan. salah 
seorang pegawai jualan yang baharu berkata:

“Kami mempunyai prosedur dan dokumen sebagai bahan untuk 
membantu kami menjalankan kerja-kerja jualan. kami juga akan 
menambah baik dokumen tersebut jika perlu.”

 selain itu, skop tugasan menetapkan bahawa sekiranya 
terdapat maklumat atau pengetahuan baharu yang 
diperoleh, ia mesti disenaraikan dalam dokumen yang 
dinamakan Customer Service Decision Guideline. ketua 
Bahagian Perkhidmatan Pelanggan menerangkan: 

“ ….untuk sebarang senario baharu yang dihadapi dan setiap 
penyelesaian, kami akan merekodkannya ke dalam Customer 
service decision guideline supaya ia dapat rujuk kembali pada 
masa akan datang…”

 ini bererti bahawa bagi tujuan tugasan kerja, mereka 
akan merekodkan sebarang perubahan ke dalam Customer 
Service Decision Guideline dan ia dikongsi dengan ahli 
kumpulan lain agar ia dapat digunakan semula pada masa 
hadapan. Pengetahuan yang baru dicipta perlu disusun dan 
disimpan dalam bentuk tulisan, pangkalan data elektronik 
atau dokumentasi untuk mengelakkannya hilang daripada 
ingatan (Argote et al. 1990; darr et al. 1995; Alavi dan 
leidner 2001). 

rAjAh 2. Aliran operasi invois elektronik oB10
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PemindAhAn PengetAhuAn

dapatan kajian menunjukkan bahawa dokumentasi kerja 
yang baik perlu disokong oleh sistem latihan yang baik 
untuk menyokong pemindahan pengetahuan daripada 
pekerja berpengalaman kepada pekerja yang baru 
dilantik. Contohnya, ketua Bahagian sokongan oB10, 
yang telah berkhidmat selama lebih empat tahun di oB10, 
menerangkan cabaran yang perlu dihadapinya ketika 
melatih pekerja baharu supaya sentiasa berfikir dalam 
melaksanakan tugasan dan tidak hanya bergantung pada 
dokumen yang disediakan: 

“Saya perlu latih mereka ... Saya tugaskan mereka berdasarkan 
kekuatan dan kelemahan mereka … saya berikan mereka tugas, 
paksa mereka untuk berfikir. Saya kata, “Kalau kamu tidak 
berfikir, bagaimana saya dapat tolong kamu, kalau kamu hanya 
bergantung kepada dokumentasi, ia adalah mati dan akan berubah 
… Kamu bukan robot dan saya ingin kamu berfikir secara logik 
tentang perkara itu …”

 setiap latihan yang dijalankan mendorong pekerja 
untuk menyelesaikan sesuatu masalah tanpa terlalu 
bergantung kepada dokumen sedia ada. ia akan membantu 
mereka mengadaptasi pengetahuan tasit dengan lebih 
baik. ini bermakna sebarang kes yang timbul dapat 
diselesaikan secara berasingan. ketua bahagian juga akan 
menggalakkan latihan melalui pegawainya yang lebih 
kanan, kemudian beliau akan menguji sama ada pekerja 
tersebut telah dilatih dengan baik.

“…kamu adalah ahli kumpulan saya, saya mahu kamu latih dia 
dan kemudian saya akan tanya dia apa yang dia telah belajar 
dari kamu…”

 di sini kita dapat melihat bagaimana pekerja senior 
bertanggungjawab melatih pekerja baharu dengan 
ilmu yang telah dimilikinya. Pemindahan pengetahuan 
adalah perlu untuk setiap pengetahuan yang baru dicipta 
dan disimpan agar ia dapat digunakan, disebarkan dan 
digunakan semula dengan baik (Alavi dan leidner 2001). 
namun begitu, dapatan kajian menunjukkan proses 
pemindahan pengetahuan ini agak sukar kerana ia bukan 
sahaja melibatkan pengetahuan yang telah didokumenkan 
tetapi juga pengetahuan berdasarkan pengalaman (Aman 
dan nicholson 2009).

APlikAsi PengetAhuAn

dapatan kajian menunjukkan bahawa kesukaran untuk 
mengaplikasi pengetahuan adalah kerana ia bergantung 
pada keupayaan individu untuk mengintegrasikan 
pengetahuan sedia ada dengan persekitran dan cabaran 
kerja. Contohnya, di Bahagian sokongan, pegawai 
sokongan yang ditemu bual menerangkan cabaran yang 
dihadapinya:

“Kami menjalankan penyiasatan dari pelbagai aspek. Kami 
akan lihat isu tersebut dengan terperinci, jika ia berkaitan 
dengan bahagian kewangan, kami akan merujuk ke Bahagian 

kewangan. Begitu juga dengan isu teknikal. kami tetap berusaha 
menyelesaikannya dan mengulang siasatan sehingga selesai. Apa-
apa masalah pun akan dapat diselesaikan cuma ia akan mengambil 
masa dan bergantung kepada tahap pengetahuan dan pengalaman 
seseorang pegawai terbabit tentang oB10.”

 tugasan ini turut dikatakan sangat mencabar 
kerana setiap urusan komunikasi dengan pelanggan 
hanya dilakukan melalui panggilan telefon dan bukan 
secara bersemuka. Pegawai harus memiliki kemahiran 
komunikasi yang tinggi bagi memastikan urusan dengan 
pelanggan berjalan dengan lancar. selain itu, mereka 
juga harus bijak berkomunikasi dengan pelanggan yang 
menggunakan bahasa yang berbeza dan sukar untuk 
memahami bahasa lain. selain itu, bahagian ini turut 
mengalami kekurangan pekerja; ia hanya mempunyai 5 
pegawai yang perlu membuat lebih kurang 40 panggilan 
sehari.

“..sasaran kami adalah untuk membuat 200 panggilan kepada 
pembekal setiap minggu atau 40 panggilan setiap hari…” 

 walaupun mengalami masalah kekurangan pekerja 
dalam bahagian ini, namun sebagai ketua, beliau akan 
memastikan setiap pihak mengetahui apa yang dilakukan 
oleh rakan sekerja lain. Antara langkah yang diambil untuk 
mengatasi cabaran ini ialah dengan mengadakan mesyuarat 
dan sentiasa berkomunikasi dengan bahagian lain. selain 
dapat mengelakkan salah faham pada masa hadapan, 
mengadakan mesyuarat dan berkomunikasi dengan setiap 
bahagian yang berkaitan dapat menggalakkan perkongsian 
pengetahuan dan pelaksanaan tugas secara lebih cekap. 
menurut ketua Bahagian sokongan:

“Saya mempunyai lima pegawai perunding. Saya tidak 
mengkhususkan mereka kepada sesuatu tugas sahaja, jika salah 
seorang mereka tiada, siapa yang akan ambil alih? mereka tidak 
tahu bagaimana seseorang yang lain melaksanakan tugas, jadi 
saya melatih setiap daripada mereka agar dapat mengendalikan 
setiap tugasan yang lain juga…”

 Berdasarkan kenyataan di atas, jelas bahawa setiap 
pekerja dilatih untuk mengendalikan setiap tugasan 
di setiap bahagian dan secara berkumpulan. melalui 
pengurusan pengetahuan yang diamalkan di setiap 
bahagian, oB10 berjaya membentuk gerak kerja yang 
cekap bagi mengendalikan operasi pelanggan dan ini 
membantu syarikat mengurangkan kos melatih pekerja 
baharu. hasilnya, pengarah oB10 berpuas hati dengan 
tahap keseluruhan pusing ganti pekerja syarikat. 
katanya:

“Pusing ganti pekerja kami adalah pada kadar yang rendah, iaitu 
2 atau 3 peratus sahaja berbanding kadar industri sehingga 35 
peratus” – oB10

 oB10 dapat mengekalkan kadar pusing ganti 
pekerja yang rendah dan mengatasi cabaran pengurusan 
pengetahuan dan modal insan melalui pengarahan, rutin 
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organisasi dan tugasan yang dilaksanakan secara kumpulan 
(grant 1996).

imPlikAsi dAn BAtAsAn kAjiAn

secara keseluruhan, kertas kerja ini cuba menjawab 
soalan kajian 1) Apakah cabaran yang dihadapi oleh 
syarikat dalam menguruskan pengetahuan mereka, dan 2) 
Bagaimanakah syarikat menangani cabaran tersebut dalam 
mengendalikan aktiviti penyumberan luar perakaunan 
luar pesisir? dapatan awal kajian menunjukkan bahawa 
pengetahuan baharu dicipta apabila ada masalah yang 
perlu diselesaikan. Pengetahuan ini disimpan dalam bentuk 
dokumen dan dipindahkan melalu latihan formal atau 
tidak formal. seterusnya, pengetahuan ini akan diaplikasi 
oleh rakan sekerja atau pihak berkepentingan pada masa 
hadapan. kitar proses pengurusan pengetahuan ini akan 
berterusan selagi pengetahuan baharu dicipta. Pada masa 
yang sama, ia melatih pekerja untuk mendokumenkan 
dan menggunakan pengetahuan baharu. secara tidak 
langsung, pengurusan pengetahuan tersebut juga turut 
mengembangkan bakat atau kebolehan pekerja melalui 
proses penciptaan, penyimpanan, pemindahan dan 
pengaplikasian pengetahuan tersebut. jadual 4 menunjukkan 
ringkasan dapatan kajian. 
 implikasi dari segi teori boleh dilihat daripada 
penggunaan kerangka kerja konseptual yang dibina 
berdasarkan Alavi dan leidner (2001) dan peningkatan 
bakat melalui amalan pendokumentasian dan latihan 
tidak formal (stevens 2010; Calo 2008; leibowitz 
2004). implikasi dari segi praktikal pula adalah dari segi 
mekanisma pengurusan pengetahuan yang digunakan. 
Pekerja bukan saja perlu pakar dan berpengetahuan 
dalam bidang perakaunan, malah mereka juga perlu 
dilatih menjalankan kerja secara lebih cekap dan berkesan 
melalui pengurusan pengetahuan (ellram et al. 2008; 
nicholson dan Aman 2008; reddy dan ramachandran 
2008; nicholson et al. 2006). 
 secara keseluruhannya, kertas kerja ini memaparkan 
cabaran pengurusan pengetahuan dalam syarikat pembekal 
penyumberan luar perakaunan luar pesisir kecil dari 
uk yang beroperasi di malaysia. walau bagaimanapun, 
dapatan kajian ini masih di peringkat awal dan masih 
banyak persoalan yang boleh dihuraikan dalam kajian akan 
datang, khususnya tentang cabaran melatih pekerja yang 

mempunyai latar belakang, pengetahuan dan pengalaman 
yang berbeza dan memastikan mereka melaksanakan 
pengurusan pengetahuan yang baik demi kepentingan 
syarikat. kajian sebegini adalah penting demi untuk 
memastikan industri penyumberan luar perakaunan terus 
berkembang dan menyumbang kepada sebahagian besar 
pembangunan ekonomi negara.
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