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Pengurusan aliran kerja rnerupakan entiti teknologi rnaklumat tahun 90 an 

ekoran dari penggabungan teknologi perkongsian maklumat, infrastruktur 

rangkaian komputer dan teknik pembangunan aplikasi yang maju. Aliran kerja 

adalah sistem komputer atau alat bantuan (tool) perisian yang digunakan untuk 

mengotomasi, mengurus dan mengintegrasikan proses-proses urusan melalui set 

peraturan yang ditentukan bagi mencapai matlamat organisasi dari segi kecekapan, 

kecepatan, kualiti dan produktiviti. 

Cabaran utama dalam membangunkan sistem aliran kerja adalah kelemahan 

perspektif aliran kerja semasa dan kepelbagaian metodologi pembangunan. Situasi 

ini jelas memerlukan satu metodologi implementasi yang berbeza dari sistem 

maklumat biasa dan boleh diterima pakai secara menyeluruh. Kajian ini telah 

menyorot dua metodologi implementasi aliran kerja yang telah diamalkan dan 



mendapati beberapa kesamaan yang ketara. Seterusnya satu metodologi 

implernentasi aliran ketja diperkenalkan dan digunakan ke atas kajian kes iaitu Cuti 

Sabatikal dan Cuti Online. 

Satu elemen penting dalam metodologi implementasi aliran kerja adalah 

permodelannya. Permodelan ini adalah untuk memberikan gambaran bentuk masa 

larian sesuatu aliran kerja. Oleh itu kajian ini tumt mengemukakan satu bentuk 

model perlaksanaan sebagai sebahagian daripada metodologi implementasi dan 

diuji ke atas kajian kes terlibat. 

Dua proses telah dipilih untuk diotomasikan ke bentuk aliran kerja iaitu 

proses permohonan Cuti Sabatikal (PPCS) dan proses permohonan Cuti Online. 

Pemilihan kedua-dua proses ini dibuat berasaskan perbezaan yang terdapat antara 

keduanya. Proses Permohonan Cuti Sabatikal mempakan proses manual yang 

melibatkan unit-unit fungsian yang berbeza dan aliran maklumat yang melepasi 

batasan sesebuah unit. Semen tara itu Proses Permohonan Cuti online adalah sistem 

otomasi pejabat dalam sesuatu unit dan sedang digunakan. PPCS akan 

diotomasikan ke bentuk aliran kerja sementara cuti online akan ditingkatkan 

prestasi aliran kepada yang lebih optima. 

Penilaian yang diperolehi melalui pengukuran prestasi sistem ali ran kerja 

yang dibina menggunakan Metodologi dan model perlaksanaannya akan 

menentukan keberkesanan metodologi yang disyorkan . Pengukuran prestasi ini 



meliputi kesesuaian sistem, tahap integrasi, penj imatan sumber dan juga persepsi 

pengguna terhadap kepenggunaannya. Keputusan yang diperolehi menunjukkan 

Metodologi Implementasi dengan Model Perlaksanaannya berjaya menghasilkan 

sistem aliran kerja  yang berkualiti dan memenuhi objektif pembangunannya. 

Beberapa syor juga dikemukakan hasil penemuan kajian sebagai faktor­

faktor kritikal bagi menentukan kejayaan perlaksanaan sistem ali ran kerja. Selain 

itu beberapa kajian lanjutan turut diketengahkan dalam usaha meningkatkan 

penemuan teknologi aliran kerja ini . 



Abstract of the thesis submitted to the senate of Universiti Putra Malaysia in 
fullfillment of the requirements of Master of Science. 
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The workflow management is an Information Technologies for the 90's due 

the merging of the new technologies information sharing, computer network 

technologies and advanced application development methods. Workflow is a 

computer systems or software tools used to automate, manage and integrate 

bussiness processes in defined set of rules to achieved organisational objectives 

such as efficiency, speed, quality and productivity. 

The major challenge that would arise IS the absence of the present 

workflow perspective and variety of development methodologies. This 

circumstances need a different implementation methodologies from the usual 

information system. This research reviewed several workflow implementation 

methodologies that has had been practiced and found several equivalent scenarios. 



Eventually an implementation methodology of workflow has been introduced in 

this case study. 

One of the most important element needed in the workflow implementation 

methodology is a modelling. Modelling is used to assess a particular workflow run 

time environment. This research also proposed a model of execution as a part of 

intervention of the study. 

Two processes were selected for automation; sabatical leave and online 

leave application. The two processes were selected due to the differences between 

both of them. The sabatical leave process is a manual system of different functional 

units and information flow which crosses departmental boundaries. Meanwhile 

online leave application is an office automation system and is presently used in a 

department unit. The process of the sabatica! leave will be automated into the 

workflow system whereas the online leave will be upgraded the flow to the 

optimum. 

The system was implemented based on the proposed methodology and its 

execution model. The performances of the system was measured and the metrics 

obtained was analyzed to determine the effectiveness of the methodology. These 

include the suitability of the system, the integration level , resource usage and the 

perception of users in terms of usability. The result showed a positive correlation 

with the Implementation Methodology and the Execution Model . 



Several suggestions were proposed from the findings of the research as 

critical success factors of workflow implementation. Besides that few futher 

research was also proposed in order to enhance the finding of workflow 

technologies. 



BAB I 

P E NDAHULUAN 

Keupayaan menyelaras dan memperkemaskan proses-proses bisnes dari 

berbagai peringkat individu dalam organisasi secara efisien merupakan faktor­

faktor kritikal sesebuah organisasi untuk meningkatkan produktiviti secara dramatik 

bagi menghadapi saingan global (Abbott dan Sarin, 1994). Pengurusan aliran kerja 

adalah teknologi perisian yang dapat membantu organisasi mencapai matlamat ini 

dengan menyediakan infrastruktur untuk mereka bentuk, melaksana dan mengurus 

proses-proses bisnes melalui persekitaran rangkaian komputer. Aliran kerja 

merupakan sistem otomasi pejabat yang mengintegrasikan komponen-komponen 

lain dalam sistem otomasi pejabat untuk meningkatkan kecekapan organisasi dan 

memaksimakan penggunaan sumber. 

Aliran kerja mula mendapat perhatian pengamal dan penyelidik 

teknologi maklumat (IT) sejak beberapa tahun kebelakangan ini dengan 

kemunculan produk-produk aliran kerja di paSaran seperti Action Workflow, 

PromInanD, Viewstar dan banyak lagi serta bertambahnya bilangan organisasi yang 
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menggunakannya (Lawrence, 1 997), (Hollingsworth, 1 994), (Florijn, 1994), 

(Koloulopolos, 1995) dan (Alfonso dan Schek, 1 997). 

Secara amya aliran keIja adalah sistem atau perisian yang digunakan untuk 

mengotomasikan aktiviti-aktiviti dalam urusan pejabat dengan tujuan meningkatkan 

produktiviti organisasi. Aliran keIja menjanjikan satu penyelesaian kepada 

beberapa masalah yang telah lama wujud iaitu mengurus dan menyokong proses­

proses urusan. Kelebihan aliran kerja adalah kebolehannya menonjolkan kuasa 

Teknologi Maklumat (IT) untuk menyokong proses-proses yang berstruktur 

(Lawrence dan Stark, 1 997). Ciri utamanya adalah mengotomasikan proses-proses 

yang melibatkan aktiviti manusia dan mesin bagi mengoptimumkan penggunaan 

sumber secara efisien (Hollingsworth, 1 994) . Sumber merupakan entiti yang 

diperlukan bagi setiap aktiviti dalam proses untuk melengkapkan proses seperti 

sumber manusia , sumber IT dan sebagainya. 

Sebagai teknologi barn, evolusi aliran kerja  masih lagi diperingkat 

permulaan dan beberapa isu yang berkaitan dengannya masih lagi dikaji seperti 

rnetodologi pembangunan, teknik pemodelan dan kaedah integrasi. Kebanyakan 

metodologi dan teknik-teknik yang ada hanya mengambil kira beberapa aspek 

terhadap proses-proses organisasi dan hanya sesuai dipraktikkan dalam organisasi 

itu sahaja. Cabaran utamanya adalah memastikan teknik-teknik itu berguna dan 

boleh dipelajari secara praktis dan menyeluruh (Joosten, 1 996). 
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La ta rbela kang Masala h 

Pengotomasian proses-proses bisnes kepada persekitaran aliran kerja 

biasanya dilakukan untuk meningkatkan kecekapan operasi sesebuah organisasi 

agar lebih responsif kepada pelanggan dan mampu mendahului pesaing dalam 

pemiagaan yang diceburi. Selain dari itu perlaksanaan aliran kerja juga bertujuan 

untuk menyokong proses-proses bisnes sekiranya terdapat masalah dari segi 

prestasinya yang tidak lagi mampu menampung bebanan urusan yang semakin 

meningkat melalui sistem sedia ada. Proses bisnes merupakan koleksi aktiviti­

aktiviti yang menerima satu atau lebih input dan mentranformasikannya kepada 

bentuk keluaran yang bermakna (Rusli, 1996). Proses bisnes merupakan istilah 

yang biasa digunakan kepada kerja-kerja yang dilakukan oleh organisasi-organisasi 

besar yang mana prosedur yang mengandungi dokumen, maklumat atau tugas-tugas 

dipindahkan antara peserta-peserta bergantung kepada set peraturan tertentu untuk 

mencapai objektif pemiagaan (WfMC, 1994). 

Dalam usaha mengimplementasikan sistem pengurusan aliran kerja 

beberapa cabaran perlu diIihat dengan teliti sebelum ianya dilaksanakan dengan 

jayanya. Antara cabaran-cabaran itu adalah kelemahan perspektif ali ran kerja 

semasa dalam organisasi dan kepelbagaian metodologi implementasi yang 

diamalkan (Vlanchantonis, 1997). 
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Masalah kelemahan perspektif aliran kerja dalam organisasi ini boleh dilihat 

dari sudut struktur organisasi yang terdiri dari jabatan-jabatan dan unit-unit 

fungsian tertentu yang tidak berorientasikan proses. Setiap jabatan atau unit 

mempunyai fungsi-fungsi tertentu yang dikhaskan kepadanya dengan sumber­

sumber yang telah ditetapkan untuk melaksanakan fungsinya. Situasi ini 

menimbulkan masalah dimana aliran proses bisnes yang tidak jelas, kelemahan 

komunikasi, melambatkan urusan dan pentadbiran yang terlalu menjurus kepada 

unit masing-masing. Peruntukan sumber yang lebih dengan harapan untuk 

meningkatkan produktiviti sesuatu unit kerap kali memberikan hasil yang 

sebaliknya. Kesan daripada masalah dalam jabatan atau unit ini akan membawa 

kepada beberapa masalah yang menyeluruh kepada organisasi yang akan 

dibincangkan secara terperinci seperti berikut. 

Permasalahan pertama adalah dari segi kelemahan untuk bertindak segera ke 

atas permintaan pelanggan kerana makiumat-maklumat yang diperlukan tidak boleh 

diperolehi dengan cepat dan tepat. Situasi ini akan melambatkan keseluruhan 

urusan kerana Iebih masa diperlukan untuk menyelesaikan masalah inL Masalah ini 

akan menjadi lebih kritikal lagi sekiranya proses-proses yang terlibat perlu melalui 

beberapa jabatan atau unit berasingan yang dipisahkan oleh kedudukan lokasi yang 

berbeza. Kelewatan menyelesaikan proses ini akan menjejaskan mutu perkhidmatan 

keseluruhannya dan boleh mengurangkan keyakinan pelanggan terhadap organisasi. 



Kedua adalah dari segi kesukaran memantau bebanan urusan dan kualiti 

produk disebabkan kelemahan pengurusan data. Organisasi sukar untuk bertindak 

segera menangani krisis dan membuat perancangan dengan tepat kerana maklumat 

yang diperlukan tidak bersedia atau tidak tersusun seperti yang diperlukan. Laporan 

analisis dan statistik sukar disediakan dan proses pengumpulan maklumat secara 

manual terpaksa dilakukan dengan output yang dihasilkan selalu dipertikaikan 

kejituannya dan tiada nilai tambahan kepada keseluruhan proses. Implikasinya akan 

menurunkan produktiviti dan meningkatkan penggunaan sumber-sumber seperti 

masa dan tenaga buruh. 

Ketiga dari segi pengurusan sumber yang dimiliki oleh organisasi, ia tidak 

dapat digunakan secara optima disebabkan kesukaran mengukur prestasi dan 

kecekapan kumpulan kerja sesuatu jabatan. Ini akan mengakibatkan pembaziran 

kos kerana peruntukan yang lebih mungkin diberikan kepada jabatan tertentu dan 

penggunaan sumber manusia yang Iebih kepada urusan-urusan yang tidak penting. 

Penyelesaian aliran kerja akan melibatkan ramai pengguna dari berbagai 

peringkat kemahiran dan tanggungjawab. Sebahagian pengguna mempunyai 

penglibatan dan tanggungjawab secara langsung dalam melaksanakan aliran kerja. 

Cabarannya adalah menentukan metodologi reka bentuk dan pembangunan aliran 

kerja mengambil kira aspek-aspek tersebut dan juga keperluan infrastruktur IT yang 

sesuai untuk diamalkan. 
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Penggunaan teknologi maklumat yang tidak menepati keperluan organisasi 

juga merupakan masalah yang perlu dilihat. Ketidaksesuaian integrasi di an tara 

sistem komputer dan aplikasi yang berbeza menyebabkan sistem tidak mampu 

memberikan sokongan yang optimum. Infrastruktur IT yang ada tidak digunakan 

secara kreatif untuk memaksimumkan penggunaannya yang boleh menyebabkan 

keputusan reka bentuk aliran kerja menghasilkan aplikasi yang tidak bersesuaian 

dengan proses bisnes berkaitan (Benjamin, Marshall dan Mayer, 1995). Risikonya 

akan membawa kepada pulangan yang tidak setimpal ke atas pelaburan yang 

diperuntukan untuk keperluan IT. 

Cabaran-cabaran di atas perlu ditangani dengan sempurna dan perlu ada satu 

metodologi yang mampu mengambil kira semua aspek -aspek yang telah 

dibincangkan. 


