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ABSTRAK 
 
 
Kajian ini dijalankan bertujuan untuk mengukur tahap kepuasan pengguna sistem e-
Claim, mengenalpasti faktor-faktor yang menghalang atau memotivasi perilaku 
penggunaan sistem e-Claim dan mengkaji kesan penggunaan sistem e-Claim terhadap 
kos pematuhan di UPSI. Kajian ini juga mengkaji hubungan antara kepuasan 
pengguna, perilaku penggunaan dan kos pematuhan terhadap implikasi amalan UPSI. 
Kajian ini menggunakan kaedah tinjauan dengan menggunakan satu set borang soal 
selidik sebagai instrumen kajian yang mengandungi enam bahagian berdasarkan 
model faktor penentu yang telah ditetapkan dan diedarkan kepada responden. 
Populasi kajian adalah melibatkan kakitangan UPSI dalam Kumpulan A dan ke atas 
kerana kumpulan ini menggunakan sistem e-Claim termasuk kakitangan akademik 
dan bukan akademik. Bilangan sampel kajian ini ialah seramai 285 orang dengan 
menggunakan kaedah persampelan rawak mudah. Hasil ujian bagi H1 mendapati nilai 
pekali, R=0.834, β=.785, R2=.697, p=.000 (p=<.05), H2 mendapati nilai pekali, 
R=0.741, β=.738, R2=.549, p=.000 (p=<.05) dan H3 mendapati nilai pekali, R=0.684, 
β=.646, R2=.468, p=.000 (p=<.05). Nilai pekali H1, H2 dan H3 menunjukkan terdapat 
hubungan yang signifikan, positif dan berkait secara linear. H4 mendapati koefisien c’ 
secara statistik signifikan dan terdapat hubungan yang signifikan juga, maka disebut 
mediasi separa. Hasil kajian mendapati kesemua hipotesis alternatif iaitu H1, H2, H3 
dan H4 diterima sepenuhnya. Penemuan kajian ini menyokong teori dan model yang 
digunakan dan ini menguatkan lagi keberkesanan penggunaan teori dan model ini 
khususnya dalam Sistem Perakaunan Berkomputer. Dari segi praktis, kajian ini dapat 
membantu dalam penambahbaikan sistem kewangan di UPSI dan badan kerajaan 
khususnya pematuhan terhadap Standard Accounting System for Government 
Agencies. Dari segi methodologi pula, Macro PROCESS Hayes adalah teknik yang 
baru serta mudah digunakan dan merupakan teknik yang berasaskan regresi yang 
digunakan untuk menganalisis mediasi. Hasil kajian ini membantu pihak pengurusan 
UPSI mempertingkatkan lagi kualiti serta memantapkan pentadbiran khususnya dalam 
pengurusan kewangan. Penemuan kajian ini berupaya memberi panduan kepada 
agensi kerajaan untuk meningkatkan kecekapan dan keberkesanan sistem 
penyampaian kepada masyarakat khususnya dalam aspek pengurusan kewangan 
awam. 
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THE INFLUENCE OF COMPLIANCE COSTS IN MEDIATING THE 
RELATIONSHIP BETWEEN USAGE BEHAVIOR AND USER 

SATISFACTION ON THE E-CLAIM SYSTEM AT UNIVERSITI 
PENDIDIKAN SULTAN IDRIS. 

 
 

ABSTRACT 
 
 
This study was conducted to measure the level of user satisfaction of the e-Claim 
system, identify the factors that hinder or motivate the behavior of using the e-Claim 
system and examine the impact of using the e-Claim system on compliance costs in 
UPSI. This study also examines the relationship between user satisfaction, usage 
behavior and compliance costs on the implications of UPSI practices. This study uses 
a survey method by using a set of questionnaires as a research instrument that 
contains six parts based on the model of determinants that have been set and 
distributed to respondents. The study population is involving UPSI staff in Group A 
and above because this group uses the e-Claim system including academic and non-
academic staff. The sample size of this study was 285 people using simple random 
sampling method. The test results for H1 found the value of the coefficient, R=0.834, 
β=.785, R2=.697, p=.000 (p=<.05), H2 found the value of the coefficient, R=0.741, 
β=.738, R2=.549, p=.000 (p=<.05) and H3 found coefficient values, R=0.684, β=.646, 
R2=.468, p=.000 (p=<.05). The values of the coefficients H1, H2 and H3 indicate that 
there is a significant, positive and linearly related relationship. H4 finds that the 
coefficient c’ is statistically significant and there is a significant relationship as well, 
hence the term partial mediation. The results of the study found all the alternative 
hypotheses of H1, H2, H3 and H4 were fully accepted. The findings of this study 
support the theories and models used and this further strengthens the effectiveness of 
the use of these theories and models especially in Computerized Accounting Systems. 
In practical terms, this study can help in improving the financial system in UPSI and 
government bodies, especially compliance with the Standard Accounting System for 
Government Agencies. In terms of methodology, Macro PROCESS Hayes is a new 
and easy-to-use technique and is a regression -based technique used to analyze 
mediation. The results of this study help the management of UPSI to further improve 
the quality and strengthen the administration, especially in financial management. The 
findings of this study are able to provide guidance to government agencies to improve 
the efficiency and effectiveness of the delivery system to the community, especially in 
the aspect of public financial management. 
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BAB 1 

 

 

 

 

PENGENALAN 

 

 

 

 

1.1 Pendahuluan 

 

Penggunaan teknologi maklumat dalam perakaunan digunakan secara meluas oleh 

organisasi sama ada sektor swasta atau kerajaan. Dalam era globalisasi, teknologi 

maklumat (IT) atau teknologi maklumat dan komunikasi (ICT) adalah salah satu 

komponen penting yang menentu kepada daya saing sesebuah organisasi. Bagi 

memenuhi tuntutan ini, Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI) telah meneroka 

pengunaan Sistem Maklumat Bersepadu UPSI (UIMS) untuk menambahkan 

kecekapan dan keberkesanan operasinya khususnya di dalam pengurusan perakaunan 

dan kewangan. Penggunaan UIMS ini meliputi semua aspek iaitu pengurusan dan 

pentadbiran, pembangunan sahsiah pelajar dan juga aktiviti akademik. 
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UPSI telah menggunakan sistem perakaunan berkomputer iaitu Integrated 

Accounting System (INTACs) pada tahun 1997 dan telah bertukar kepada sistem yang 

baru pada tahun 2005 iaitu UIMS bagi menampung bilangan pengguna yang ramai 

serta pertambahan PTj (Pusat Tanggungjawab) di UPSI. Berdasarkan laman sesawang 

Jabatan Bendahari UPSI, bermula tahun 2002, perolehan bekalan bernilai 

RM10,000.00 ke bawah bagi sekali pembelian telah mula diuruskan oleh 

jabatan/fakulti masing-masing yang diketuai oleh Ketua Jabatan, Dekan dan Pengarah 

sesebuah Jabatan, fakulti, Pusat atau Institut. Penurunan kuasa ini adalah bagi 

memudahkan urusan pembelian atau perolehan bekalan dan perkhidmatan untuk 

sesebuat PTj, seterusnya melicinkan lagi proses pengurusan dan kecekapan sesebuah 

PTj di UPSI (Bendahari UPSI, nd). 

 

Penurunan kuasa ini tidak setakat perolehan sahaja, tetapi telah berkembang 

kepada modul-modul lain seperti pengurusan bajet, pembayaran, tuntutan perjalanan 

dan pendahuluan (e-Claim), panjar wang runcit, resit tunai, aset dan inventori dan 

laporan-laporan kewangan berkaitan. Instrumen perakaunan seperti belanjawan, 

pengurusan prestasi atau perakaunan akruan telah diperkenalkan di universiti di 

banyak negara (Thomas & Ulrike, 2016). 

 

 

1.2 Latar Belakang Kajian 

 

Kebanyakan agensi telah melaksanakan tuntutan perjalanan dan pendahuluan diri 

secara atas talian (online), cuma dari segi nama dan ejaannya sahaja yang berbeza. 

Sistem e-Claim yang berada di agensi adalah tidak sama tetapi mencapai matlamat 
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dan mengikut pekeliling serta peraturan yang sama. Dari segi pembangunan sistem e-

Claim, ada agensi yang membangunkannya sendiri melalui Pusat IT, ada agensi yang 

membeli terus dari syarikat luar dan ada juga agensi yang membeli sistem bersama 

kod sumber (source code) dari syarikat luar kemudiannya membuat 

pembangunan/penambahbaikan sendiri.  

 

Di UPSI, sistem e-Claim adalah sub-modul dari modul Account Payable di 

dalam Sistem Pengurusan Bersepadu UPSI/Sistem Maklumat Kewangan (UIMS/FIS). 

Sistem e-Claim dibangunkan melalui web-based supaya pengguna mudah mencapai 

sistem tersebut melalui telefon, tablet atau komputer dan di mana sahaja dengan 

adanya capaian internet. Manakala modul Account Payable di dalam sistem 

UIMS/FIS hanya boleh dicapai melalui komputer atau laptop sahaja kerana ianya 

mempunya ciri-ciri keselamatan dan penggunanya juga adalah terhad. Secara 

umumnya, sistem e-Claim mengandungi tiga (3) komponen utama iaitu: 

a. Permohonan Keluar Stesen (Application for Outstation) 

b. Permohonan Pendahuluan Perjalanan (Travelling Advance) 

c. Permohonan Tuntutan Perjalanan (Travelling Claim) 

 

Pada awal penubuhan UPSI, semua tuntutan kakitangan UPSI bagi menjalankan 

tugas rasmi atau berkursus sama ada di dalam atau luar negara adalah menggunakan 

kaedah manual iaitu dengan cara mengisi borang yang telah disediakan oleh Jabatan 

Bendahari. Ini adalah termasuk permohonan keluar stesen (Application for 

Outstation), permohonan pendahuluan perjalanan (Travelling Advance) dan 

permohonan tuntutan perjalanan (Travelling Claim). Berdasarkan temubual dengan 

Khadijah Hamdan (2017), kaedah manual ini terdapat banyak masalah antaranya 
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tulisan kakitangan yang susah untuk dibaca, permohonan kebenaran menjalankan 

tugas rasmi di luar stesen daripada Ketua PTj tidak dilakukan sebelum menjalankan 

tugas dan juga kesilapan pengiraan serta kadar kelayakan pegawai semasa mengisi 

borang tuntutan perjalanan. 

 

 Sehingga ke hari ini, UPSI telah menggunakan sistem e-Claim UPSI selama 

15 tahun iaitu bermula pada tahun 2006. Namun tiada kajian lengkap dan terperinci 

dilakukan untuk menilai kecekapan dan keberkesanan sistem ini dari segi perspektif 

pengguna. Justeru itu, kajian ini memberi input berguna kepada Jabatan Bendahari 

dan UPSI untuk menambahbaik sistem e-Claim pada masa akan datang. 

 

Menurut Noor Afza Amran, Masanita Mat Noh, Natrah Saad dan Norhani 

Aripin (2013) dan Benedict dan Elliot (2001), secara asasnya proses perakaunan 

secara manual atau sistem perakaunan berkomputer (sistem e-Claim) adalah sama. 

Perbezaannya, proses sistem e-Claim lebih teratur, menjimatkan masa dan automatik. 

sistem e-Claim juga telah diprogramkan dan dapat mengurangkan kesilapan 

perakaunan daripada manusia. Setiap transaksi atau data sistem e-Claim dikemaskini 

secara automatik, bersedia diakses pada bila-bila masa dan di mana sahaja dengan 

capaian internet dengan menggunakan portal MyUPSI. Dengan adanya kemudahan 

sistem e-Claim ini, semua permohonan dan tuntutan dapat dibuat, dihantar dan 

diproses bayarannya dengan lebih cepat dan mudah.  

 

Menurut Mukherjee dan Hanif (2020; 2003), kita perlu menilai pekerja-

pekerja dan mengetahui kefahaman mereka pada tahap permulaannya. Oleh itu, kita 

perlu mengetahui tahap mereka boleh menggunakan komputer secara umumnya 
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sebelum pelaksanaan sistem e-Claim. Hal ini akan menyebabkan wujudnya kesan 

terhadap tempoh masa yang diambil demi untuk memberi kefahaman terhadap sistem 

tersebut. Faktor manusia dalam penggunaan, kepuasan dan perilaku pengguna 

terhadap sesuatu sistem itu sendiri amat penting demi mewujudkan kecekapan serta 

ketepatan terhadap output yang dihasilkan. 

 

Perlu diingatkan bahawa keputusan adalah dibuat oleh manusia bukannya 

komputer. Komputer hanya boleh membantu mengurangkan masa bekerja serta 

penilaian dan mengurangkan kos. Seseorang dalam organisasi perlu memahami sistem 

tersebut seperti memahami debit dan kredit, memutuskan kod akaun untuk caj bagi 

setiap transaksi, mengenalpasti kesilapan yang telah dibuat dan bagaimana untuk 

membetulkan ralat tersebut (Mukherjee & Hanif, 2020; 2003). 

 

 Dua pernyataan di atas bertentangan dengan kajian Sriram (2008; 1995) di 

mana beliau lebih menekankan faktor sesebuah organisasi itu sendiri lebih penting 

demi kejayaan sesebuah sistem perakaunan berkomputer iaitu sistem e-Claim. 

Menurut Sriram (2008; 1995), sistem ini hanya akan berjaya jika ianya bekerjasama 

dan berjalan selari dengan fungsi sesebuah jabatan seperti kewangan, perolehan, dan 

dengan sumber luaran kepada organisasi seperti pembekal, pelanggan dan institusi 

kewangan lain. Sistem sepatutnya mempertimbangkan jenis maklumat adalah sepadan 

dengan organisasi tertentu (Hidayah, 2015). 

 

Jadi pemilihan satu sistem perakaunan berkomputer iaitu sistem e-Claim ini 

adalah jalan terbaik. Namun begitu, penggunaan sistem e-Claim secara efektif 

bukanlah jalan penyelesaian sepenuhnya. Ini kerana timbul pula isu; apakah faktor 
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utama yang memainkan peranan dalam menentukan kejayaan sesuatu penggunaan 

sistem. Adakah faktor pakej sistem itu sendiri, faktor kepuasan dan perilaku 

pengguna, faktor kos pematuhan, faktor organisasi, atau faktor ketepatan dalam 

pemilihan pakej perisian perakaunan itu sendiri (Ilham & Abdul Rahman, 2016).  

 

 

1.3 Pernyataan Masalah  

 

Secara umumnya, semua kakitangan dalam sektor kerajaan dan swasta akan terlibat 

dalam perbelanjaan perjalanan bertugas rasmi sama ada di dalam atau pun luar 

negara. Melalui Perintah Am dan Pekeliling Perbendaharaan, semua tuntutan adalah 

dengan mengisi borang secara manual, semakan kadar juga manual dan ini akan 

menyebabkan tuntutan ini memakan masa yang lama untuk diperoleh. Merujuk 

kepada surat Pejabat Pendidikan Daerah Batang Padang bertarikh 21 Oktober 2020, 

bertajuk Format Tuntutan Perjalanan WP1.4 (Lampiran C), penggunaan borang 

manual untuk tuntutan perjalanan masih dikekalkan untuk semua guru sehingga kini. 

Namun berbeza dengan UPSI, penggunaan sistem e-Claim adalah bermula pada tahun 

2006 lagi. 

 

Berdasarkan temubual dengan Khadijah Hamdan (2017), terdapat banyak isu 

yang timbul berkaitan dengan tuntutan perjalanan staf, antaranya kelewatan bayaran, 

dokumen tidak lengkap, kelemahan sistem, kesilapan pengiraan, kesilapan kadar 

kelayakan pegawai, beban tugas pegawai yang memproses bayaran, masalah semakan 

status bayaran tuntutan perjalanan, kos kewangan serta masa yang ditanggung oleh 

staf, kepuasan pengguna dan juga perilaku pengguna. Isu yang timbul ini juga 
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disokong oleh Laporan Tinjauan Kepuasan Pelanggan (CSS) UPSI tahun 2018 dan 

juga Laporan CSS tahun 2019 (UPSI, 2018; 2019). Laporan ini disediakan oleh 

Bahagian Pengurusan Kualiti (BPQ) dan tinjauan adalah ke atas semua kakitangan 

UPSI. Menurut laporan CSS tersebut, isu tuntutan perjalanan adalah isu yang sering 

menjadi isu atau perkara hangat yang dilaporkan dalam laporan ini, Antara isu hangat 

dalam laporan ini adalah berkenaan dengan sistem tidak stabil, sistem tidak mesra 

pengguna, sistem baharu perlu dirintiskan terlebih dahulu sebelum diaplikasikan, 

lewat dalam memproses tuntutan, paparan online perlu lebih mesra pengguna, staf di 

Jabatan Bendahari perlu lebih peka dan lebih efisien dalam memproses urusan-urusan 

kewangan, dan borang hardcopy tidak perlu kerana telah menggunakan sistem. 

 

 Laporan CSS tersebut juga mewujudkan isu lain timbul iaitu isu penggunaan 

sistem e-Claim dalam memenuhi kepuasan pengguna khususnya kakitangan UPSI. 

Kajian Noor Afza et al. (2013) dan Benedict dan Elliot (2001) menyatakan bahawa 

sistem e-Claim (perakaunan berkomputer) lebih penting demi mewujudkan kecekapan 

dan ketepatan. Manakala kajian Mukherjee dan Hanif (2020; 2003) lebih menekankan 

terhadap faktor manusia atau pekerja itu sendiri iaitu dari segi penggunaan, kepuasan 

dan perilaku pengguna. Di samping itu, kaedah manual yang selesa digunakan 

sebelum ini mempunyai banyak masalah berbanding sistem e-Claim iaitu proses yang 

lambat, tidak teratur, kebarangkalian berlaku kesilapan pengiraan serta memerlukan 

masa yang lama untuk penyediaan penyata kewangan (Thomas & Ulrike, 2016; Noor 

Afza et al., 2013; Benedict & Elliot, 2001).  

 

 Selain itu, peningkatan bilangan kakitangan sejak penubuhan UPSI juga 

menjadi punca kajian terhadap sistem e-Claim perlu dijalankan (Laporan Tahunan 
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UPSI). Ini kerana UPSI sangat memerlukan sistem e-Claim yang mantap, memenuhi 

kepuasan pengguna, perilaku penggunaan dan menjimatkan kos pematuhan bagi 

tujuan merekodkan perjalanan, tuntutan perjalanan dan permohonan pendahuluan 

kakitangan yang bertugas praktikum, mesyuarat, program/aktiviti pelajar, berkursus 

dan penyelidikan. Ini adalah selaras dengan aktiviti utama Universiti iaitu prestasi 

aktiviti akademik (pengajaran dan penyelidikan), aktiviti pentadbiran dan juga 

kewangan khususnya penjimatan sumber bajet yang terhad. Penggunaan sistem yang 

diiktiraf dalam organisasi akan meningkatkan kepuasan pengguna (Ilham & Abdul 

Rahman, 2016). 

 

Maka dengan ini, wajarlah kajian ini dibuat untuk mengkaji keberkesanan 

sistem dari perspektif pengguna khususnya badan kerajaan. kajian ini juga dapat 

dilaksanakan untuk melihat kepentingan faktor kepuasan pengguna, faktor perilaku 

pengguna (manusia atau pekerja) dan faktor kos pematuhan terhadap sistem e-Claim 

oleh pengguna akhir.  

 

 

1.4 Objektif Kajian 

 

Berdasarkan pernyataan masalah yang dikemukakan ini, objektif kajian ini dibuat 

adalah seperti berikut: 

i. Untuk menentukan tahap kepuasan pengguna, perilaku penggunaan 

dan kos pematuhan. 

ii. Untuk menentukan sama ada terdapat hubungan di antara perilaku 

penggunaan dengan kepuasan pengguna. 
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iii. Untuk menentukan sama ada terdapat hubungan di antara perilaku 

penggunaan dengan kos pematuhan. 

iv. Untuk menentukan sama ada terdapat hubungan di antara kos 

pematuhan dengan kepuasan pengguna. 

v. Untuk menentukan sama ada kos pematuhan memediasi hubungan di 

antara perilaku penggunaan dengan kepuasan pengguna. 

 

 

1.5 Persoalan Kajian 

 

Persoalan kajian dibentuk berdasarkan objektif kajian yang perlu dikaji. Persoalan 

kajian dikemukakan sebagai panduan untuk mencapai objektif kajian iaitu: 

i. Apakah tahap kepuasan pengguna, perilaku penggunaan dan kos 

pematuhan? 

ii. Adakah wujud hubungan yang signifikan di antara perilaku 

penggunaan dengan kepuasan pengguna? 

iii. Adakah wujud hubungan yang signifikan di antara perilaku 

penggunaan dengan kos pematuhan? 

iv. Adakah wujud hubungan yang signifikan di antara kos pematuhan 

dengan kepuasan pengguna? 

v. Adakah kos pematuhan memediasi hubungan di antara perilaku 

penggunaan dengan kepuasan pengguna? 
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1.6 Hipotesis Kajian 

 

Menurut Kamarulzaman et al. (2015), hipotesis merupakan ramalan awal kajian, tidak 

kira sama ada hasil kajian itu menyokong atau menolak kajian itu sendiri. Hipotesis 

atau jangkaan penting untuk dijadikan petunjuk dalam proses pengumpulan dan 

penganalisisan data. Ia boleh dijadikan alat untuk menghubungkan penyelidikan yang 

berkaitan. Sesuatu hipotesis akan diuji berdasarkan data yang telah dikumpul supaya 

kesimpulan dapat dibuat dengan baik. Menurut Rozmi Ismail (2013) Hipotesis 

merupakan perkara yang amat penting dalam kajian kerana ia merupakan landasan 

asas bagi sesuatu kajian yang akan dilakukan. 

 

Hipotesis kajian: 

HO-1 :  Tidak terdapat hubungan yang signifikan di antara perilaku penggunaan 

dengan kepuasan pengguna. 

HA-1 :  Terdapat hubungan yang signifikan di antara perilaku penggunaan dengan 

kepuasan pengguna. 

HO-2 :  Tidak terdapat hubungan yang signifikan di antara perilaku penggunaan 

dengan kos pematuhan. 

HA-2 :  Terdapat hubungan yang signifikan di antara perilaku penggunaan dengan kos 

pematuhan. 

HO-3 :  Tidak terdapat hubungan yang signifikan di antara kos pematuhan dengan 

kepuasan pengguna. 

HA-3 :  Terdapat hubungan yang signifikan di antara kos pematuhan dengan kepuasan 

pengguna. 
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HO-4 :  Kos pematuhan tidak memediasi hubungan di antara perilaku penggunaan 

dengan kepuasan pengguna. 

HA-4 :  Kos pematuhan dapat memediasi hubungan di antara perilaku penggunaan 

dengan kepuasan pengguna. 

 

 

1.7 Kerangka Konseptual Kajian 

 

Kerangka konseptual kajian dibina untuk memudahkan kajian dibuat. Kerangka kajian 

dibina berasaskan kepada objektif kajian dan hasil daripada tinjauan kajian-kajian 

lepas yang merangkumi pengurusan perakaunan berkomputer. Pemboleh ubah bebas 

dalam kajian ini ialah perilaku pengguna manakala pemboleh ubah bersandar adalah 

kepuasan pengguna dan pemboleh ubah pengantaraan (mediator) dalam kajian ini 

adalah kos pematuhan. Kerangka konseptual yang dibina oleh penyelidik berdasarkan 

reka bentuk kajian seperti dalam rajah 1.1. Kajian ini menggunakan dua model utama 

iaitu End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan Unified Theory of Acceptance 

and Use of Technology (UTAUT). 

 

 Bagi model faktor penentu kepuasan pengguna, penyelidik menggunakan 

model yang dibina oleh Doll dan Torkzadeh (1988) dan Chin dan Lee (2000) iaitu 

dalam mengukur tahap kepuasan pengguna akhir komputer (EUCS). Doll dan 

Torkzadeh (1988) telah memperkenalkan model EUCS iaitu instrumen kandungan, 

ketepatan, format/susunan, mudah digunakan dan ketepatan masa manakala Chin dan 

Lee memperkenalkan instrumen kelajuan sistem e-Claim bagi mengukur kepuasan 

pengguna sistem. Menurut Azleen dan Zulkeflee (2016), instrumen ini sangat berguna 
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dalam pengukuran dan pengesahan kepuasan pengguna, bukan hanya untuk sektor 

awam tetapi juga untuk sektor swasta.  

 

Bagi model faktor penentu perilaku penggunaan dan kos pematuhan, 

penyelidik menggunakan model yang dibina oleh Idawati (2013) yang diadaptasi dari 

Venkatesh et al. (2003) iaitu UTAUT. Model bagi perilaku penggunaan dibahagikan 

kepada empat faktor atau instrumen utama iaitu tanggapan kegunaan, kebolehan diri, 

kebimbangan dan pengaruh luar. Model kos pematuhan adalah merujuk kepada kos 

yang perlu pengguna tanggung semasa menggunakan sistem e-Claim iaitu bagi 

menguruskan permohonan ke luar stesen, pendahuluan perjalanan dan tuntutan 

perjalanan bulanan bagi tujuan bertugas rasmi, kursus, seminar atau bengkel. Model 

kos pematuhan dibina oleh Idawati (2013) adalah merujuk kepada dua instrumen iaitu 

kos masa dan juga kos kewangan. 

 

 

Rajah 1.1. Kerangka Konseptual Kajian 

 

 

 



13 

1.8 Kepentingan Kajian 

 

Kepentingan kajian yang paling utama dalam kajian ini adalah sumbangan terhadap 

perkembangan ilmu dalam bidang perakaunan, khususnya dalam sistem perakaunan 

berkomputer (CAS) atau sistem maklumat perakauan (AIS). Kajian ini juga menguji 

gabungan beberapa model yang dibina oleh Doll dan Torkzadeh (1988), Chin dan Lee 

(2000) dan Idawati (2013). Jadi, kajian ini juga dapat memberi sumbangan terhadap 

perkembangan model dalam kajian akan datang. 

 

Pelaksanaan sistem e-Claim merupakan satu langkah yang sangat penting bagi 

UPSI untuk mempercepatkan proses pengurusan tuntutan perjalanan oleh staf UPSI 

selaras dengan Key Performance Indicator (KPI) UPSI dan juga Kementerian 

Pengajian Tinggi iaitu proses pembayaran perlu diselesaikan dalam masa 14 hari. 

Pelaksanaan ini juga dapat meningkatkan kemahiran teknologi maklumat dalam 

kalangan staf UPSI, ini dapat dibuktikan apabila pemandu kenderaan UPSI, pengawal 

dan staf sokongan lain yang kurang menggunakan komputer di pejabat berpeluang 

meningkatkan kemahiran teknologi maklumat semasa menggunakan sistem e-Claim. 

Penggunaan sistem ini juga dapat meningkatkan integriti dan ketelusan staf UPSI 

kerana semua maklumat adalah diintegrasi dari sistem MyFIS iaitu pengkalan data 

UPSI yang diintegrasikan termasuklah maklumat kadar tuntutan dan kelayakan staf. 

Sistem e-Claim dibangunkan berlandaskan peraturan dan pekelilig Kerajaan yang 

berkuatkuasa. Hasil kajian yang dijalankan oleh Ilham dan Abdul Rahman (2016) 

juga menyatakan bahawa penggunaan sistem yang diiktiraf dalam organisasi akan 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

 



14 

Kejayaan pelaksanaan sistem e-Claim sangat bergantung kepada pengguna-

penggunanya di UPSI. Komitmen dari pengguna amat diperlukan untuk 

meningkatkan keberkesanan pengurusan kewangan. Justeru kajian ini adalah 

diharapkan akan dapat membantu mengenalpasti tahap kepuasan pengguna, faktor 

yang mempengaruhi perilaku pengguna dan kesan penggunaan e-Claim terhadap kos 

pematuhan dalam menggunakan sistem e-Claim oleh kakitangan UPSI. Faktor seperti 

kos, kemahiran teknikal pekerja, sokongan vendor, nilai maklumat, dan cabaran 

pelaksanaan adalah antara faktor yang dipetik oleh pemilik perniagaan apabila 

memilih sistem baru (Alan Rogers, 2016). Di dalam kajian yang dilakukan oleh 

Rogers (2016), organisasi yang menggunakan sistem mempunyai peluang kejayaan 

yang lebih baik kerana maklumat dan alat yang disediakan oleh sistem ini (Edison et 

al., 2012). 

 

Melalui kajian ini juga adalah diharapkan dapat membantu serta memberi 

manfaat dalam menambahbaik sistem e-Claim yang sedia ada untuk memenuhi 

kepuasan pengguna akhir selari dengan perkembangan teknologi terkini seperti 

penggunaan google maps dan GPS Coordinates dalam sistem e-Claim. Kajian ini juga 

diharapkan dapat mengetahui masalah sebenar atau masalah yang dihadapi oleh 

pengguna e-Claim mengikut pemboleh ubah dalam kajian ini.  

 

Di samping itu juga, pihak pengurusan boleh menggunakan kajian ini sebagai 

rujukan tambahan untuk menguruskan kewangan secara cekap dan berkesan di PTj 

khususnya dalam pengurusan tuntutan perjalanan staf seperti pemantauan bajet, 

kawalan perbelanjaan dan langkah penjimatan. Perbelanjaan tuntutan perjalanan 
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selalunya digunakan bagi pemantauan latihan industri, praktikum pelajar, 

perbelanjaan seminar dan bertugas rasmi staf. 

 

Melalui penjelasan tentang kepuasan pengguna, perilaku penggunaan dan kos 

pematuhan serta penambahbaikan terhadap sistem e-Claim, diharap kajian ini dapat 

memberi motivasi kepada pengguna untuk menggunakan e-Claim secara berterusan. 

Melalui penjelasan kajian ini juga dapat memberi motivasi kepada pihak pengurusan 

tentang kepentingan penglibatan mereka dalam pengurusan kewangan di PTj dan 

pengurusan kakitangan kerana pihak pengurusan memainkan peranan penting dalam 

kejayaan sesuatu sistem dan penggunaannya.  

 

 

1.9 Batasan Kajian 

 

Kajian ini dijalankan bertujuan melihat tahap dan hubungan kepuasan pengguna, 

faktor yang mempengaruhi perilaku pengguna dan kesan penggunaan e-Claim 

terhadap kos pematuhan dalam menggunakan sistem e-Claim oleh kakitangan UPSI. 

Beberapa batasan telah dikenal pasti dalam usaha menyiapkan kajian ini. 

 

Populasi atau responden yang dipilih dalam kajian ini adalah kakitangan UPSI 

dalam Kumpulan A dan ke atas sahaja kerana kumpulan ini menggunakan sistem e-

Claim melalui portal MyUPSI termasuk kakitangan akademik dan bukan akademik. 

Kumpulan sokongan adalah tidak termasuk sebagai responden yang dikaji. Kumpulan 

Sokongan atau Kumpulan Pelaksana tidak dimasukkan sebagai responden yang dikaji 

kerana kumpulan ini kebanyakannya hanya berada di pejabat dan akan menggunakan 
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kenderaan UPSI jika bertugas rasmi atau berkursus ke luar stesen (berdasarkan hasil 

temubual dengan kakitangan di Unit Pembayaran UPSI). Dengan kata lain, kajian ini 

melibatkan kakitangan UPSI dalam Kumpulan A dan ke atas sahaja dan generalisasi 

dapatan kajian ini hanya terhad kepada kumpulan ini sahaja. 

 

 Kajian ini dijalankan di UPSI sahaja kerana sistem e-Claim di UPSI adalah 

dibangunkan sendiri oleh Pusat Teknologi Maklumat UPSI. Ini bermakna 

pembangunan sistem e-Claim adalah secara dalaman dan mengikut sepenuhnya 

keperluan dan kehendak pengurusan UPSI serta mengikut pekeliling kerajaan yang 

berkuatkuasa. Sistem ini memenuhi keperluan latihan mengajar, praktikum dan 

dikawal sepenuhnya mengikut bajet dan Activity-based costing (ABC) mengikut PTj 

masing-masing. Ini akan memudahkan kawalan dan pengagihan bajet PTj setiap 

tahun. Jadi, sistem di UPSI bersesuaian diuji dengan pemboleh ubah kepuasan 

pengguna, perilaku penggunaan dan kos pematuhan. Selain itu, kos untuk 

menjalankan kajian ini juga dapat dijimatkan kerana penyelidik adalah staf UPSI dan 

mudah untuk mendapatkan data-data penyelidikan. 

 

 Pemboleh ubah dibataskan kepada kepuasan pengguna, perilaku penggunaan 

dan kos pematuhan kerana telah dinyatakan di dalam pernyataan masalah tentang 

Laporan Tinjauan Kepuasan Pelanggan (CSS) UPSI yang disediakan oleh Bahagian 

Pengurusan Kualiti (BPQ) mengenai kepuasan pelanggan, perilaku, tanggapan dan 

kos yang terlibat. Isu tuntutan perjalanan juga sering menjadi perhatian staf kerana 

ianya melibatkan tuntutan wang semula yang telah didahulukan oleh staf. 
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 Batas bagi persempelan kajian pula dibuat berdasarkan jadual penentuan saiz 

sampel Krejcie dan Morgan (1970) yang melibatkan 285 orang bagi populasi seramai 

1,050 orang staf UPSI. Pendekatan ini diambil kerana melibatkan kekangan masa bagi 

staf UPSI untuk mengisi soal selidik kajian, jadi sampel kajian ini adalah seramai 285 

orang sahaja. 

 

 

1.10 Definisi Operasional 

 

Bahagian ini memperjelaskan mengenai kata kunci yang digunakan dalam kajian ini 

supaya ianya difahami. 

 

 

1.10.1 Sistem Maklumat Bersepadu UPSI (UIMS) 

 

Sistem Maklumat Bersepadu UPSI ialah satu sistem yang berintegrasi antara 

jabatan/bahagian di UPSI. UIMS adalah merangkumi Sistem Maklumat Kewangan, 

Sistem Maklumat Akademik, Sistem Maklumat Hal-Ehwal Pelajar, Sistem Maklumat 

Pasca Siswazah, Sistem Maklumat Jabatan Pengurusan Pembangunan dan Harta 

Benda, Sistem Maklumat Personel, Protal Komuniti dan Pembelajaran elektronik 

(UPSI, 2017). 
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1.10.2 Sistem Maklumat Kewangan (UIMS/FIS) 

 

Sistem Maklumat Kewangan (UIMS/FIS) UPSI merupakan sistem pengurusan 

kewangan berkomputer atau sistem perakaunan berkomputer (CAS) yang berintegrasi 

dan menyeluruh bermula daripada proses pengurusan bajet sehingga ke pelaporan 

(Thomas & Ulrike, 2016). Modul-modul yang terdapat dalam Sistem Maklumat 

Kewangan (UIMS/FIS) adalah Setup, GST Maintenance, Budgeting, Purchasing, 

Account Payable, Account Receivable, Asset/Inventory Management, Store 

Management, General Ledger, Cash Management, Loan Management dan Payroll. 

 

Sistem Maklumat Kewangan (UIMS/FIS) berintegrasi dengan sistem-sistem 

lain antaranya Sistem Maklumat Akademik & Rekod Pelajar, Portal MyUPSI, Portal 

Vendor@UPSI, Portal E-Payment@UPSI, e-Banker Bank Islam dan Sistem 

Maklumat Pentadbiran & Sumber Manusia. Ciri-Ciri Sistem Maklumat Kewangan 

(UIMS/FIS) adalah: 

i. dibangunkan mengikut Standard Accounting for Government Agencies 

(SAGA) dan mematuhi pekeliling serta Arahan Perbendaharaan serta GST 

Ready, 

ii. berkonsep single data entry - setiap transaksi yang dilakukan akan mengambil 

kira akaun-akaun yang berkaitan, 

iii. dibangunkan secara web based yang membolehkan pengurusan kewangan 

boleh dibuat di mana-mana dan pada bila-bila masa, 

iv. berintegrasi dengan aplikasi utama lain dan menyelesaikan masalah 

ketidaktepatan data, 
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v. mempunyai aplikasi portal yang lengkap dan menyeluruh berkaitan 

pengurusan kewangan kepada kakitangan, pelajar dan pembekal, 

vi. kawalan keselamatan yang tinggi – DigiCert dan SSL (https://), dan 

vii. mesra pengguna – memudahkan operasi dan kerja-kerja auditan dan menjana 

laporan dengan tepat dan cepat. 

 

 

1.10.3 Sistem e-Claim 

 

Menurut kajian Harish Naik, Aditya Kumar Dixit dan Amit Dixit (2020), E-Sistem 

pemprosesan tuntutan adalah penyelesaian lengkap hingga akhir yang merangkumi 

semua aspek tuntutan dalam talian dan sistem pembayaran balik. Di laman web sistem 

ini, pelanggan boleh log masuk ke laman web tersebut, boleh mendaftarkan tuntutan 

tersebut dan boleh mengemukakan kepada tuntutan melalui dalam talian. Pelanggan 

dapat memeriksa status tuntutan yang didaftarkan dan dapat memberikan maklum 

balas berdasarkan kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh organisasi (Harish Naik et 

al., 2020). 

 

Dalam kajian ini, sistem e-Claim adalah sistem permohonan tuntutan 

perjalanan sama ada di dalam atau luar negara melalui portal MyUPSI yang 

merangkumi Permohonan ke Luar Stesen, Pendahuluan Perjalanan dan Tuntutan 

Perjalanan Bulanan bagi tujuan bertugas rasmi, kursus, seminar atau bengkel. Sistem 

e-Claim menggunakan konsep single data entry iaitu semua maklumat yang 

dimasukkan ke sistem e-Claim akan diintegrasi dengan modul lain supaya 

menjimatkan masa dan tiada kerja dua kali dilakukan. 
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1.10.4 Kepuasan Pengguna 

 

Menurut Rudzi Munap, Siti Nor Bayaah Ahmad, Sofhinaz Abdul Hamid dan Talib 

Beg (2018); Doll dan Torkzadeh (1988), kepuasan pengguna boleh diukur melalui 

lima instrumen iaitu kandungan, ketepatan, format/susunan, mudah digunakan dan 

ketepatan masa. Instrumen Doll dan Torkzadeh sangat berguna dalam kajian, bukan 

hanya untuk sektor awam tetapi juga untuk sektor swasta (Azleen & Zulkeflee, 2016). 

Manakala Chin dan Lee (2000) menambah satu lagi intrumen bangi kepuasan 

pengguna iaitu kelajuan sistem itu sendiri. Azleen dan Zulkeflee (2016) membina satu 

lagi instrumen dalam kajiannya iaitu kebolehpercayaan sistem (system reliability).  

 

Dalam kajian ini, kepuasan pengguna ialah penilaian terhadap enam instrumen 

iaitu kandungan, ketepatan, format/susunan, mudah digunakan dan ketepatan masa 

(teori yang dibina oleh Doll dan Torkzadeh, 1988) dan kelajuan sistem (teori yang 

dibina oleh Chin dan Lee, 2000). 

 

 

1.10.5 Perilaku Penggunaan 

 

Kajian Saswianaa, Hasmin dan Bustam (2020) menyatakan bahawa perilaku 

pengguna adalah semua kegiatan serta psikologi yang mendorong tindakan tersebut 

pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk 

dan perkhidmatan, setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan penilaian. 

Manakala kajian Qurrota A’yun (2020), setiap perubahan perilaku dalam diri 

seseorang dapat diketahui melalui persepsi. Persepsi kegunaan merupakan suatu 
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ukuran atau cara pandang pengguna sistem dalam menggunakan suatu teknologi yang 

dipercaya akan mendatangkan manfaat bagi individu yang menggunakannya (Dewi, 

2019). 

 

Dalam kajian ini, perilaku penggunaan adalah merujuk kepada penggunaan 

terhadap setiap komponen yang terdapat dalam sistem e-Claim oleh kakitangan UPSI. 

Menurut kajian yang dilakukan oleh Idawati (2013), perilaku penggunaan 

dibahagikan kepada empat faktor utama iaitu tanggapan kegunaan, kebolehan diri, 

kebimbangan dan pengaruh luar. Dalam kajian ini, perilaku penggunaan sistem e-

Claim adalah melibatkan tiga komponen utama iaitu Permohonan ke Luar Stesen 

(setiap perjalanan), Pendahuluan Perjalanan (setiap perjalanan) dan Tuntutan 

Perjalanan (setiap bulan). Dimensi ini melibatkan tanggapan kegunaan, kebolehan 

diri, kebimbangan dan pengaruh luar. 

 

 

1.10.6 Kos Pematuhan 

 

Dalam kajian ini, kos pematuhan adalah merujuk kepada kos yang perlu ditanggung 

oleh pengguna iaitu staf UPSI semasa menggunakan dan menguruskan permohonan 

ke luar stesen, pendahuluan perjalanan dan tuntutan perjalanan bulanan bagi tujuan 

bertugas rasmi, kursus, seminar atau bengkel melalui sistem e-Claim di UPSI. Dalam 

kaijan ini, kos pematuhan adalah merujuk kepada dua faktor iaitu kos masa dan juga 

kos kewangan (Idawati, 2013). Manakala dalam kajian Enni dan Musfialdy (2015) 

menyatakan bahawa “Compliance costs (compliance cost) are the costs incurred by 
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the taxpayer in order to fulfill his tax obligations outside the tax payable (Main, 

2012)” (Enni & Musfialdy, 2015, ms. 684). 

 

 

1.11 Struktur Tesis  

 

Bab 1 memaparkan pengenalan kepada kajian yang meliputi latar belakang kajian, 

pernyataan masalah, objektif kajian, persoalan kajian, kepentingan kajian, hipotesis 

kajian, kerangka konseptual kajian, kepentingan kajian, batasan kajian dan definisi 

operasi. Bab 2 mempersembahkan perkembangan sistem perakaunan berkomputer, 

UIMS/FIS dan sistem e-Claim, pelaksanaan SAGA, kajian lepas yang komprehensif 

berkaitan sistem perakaunan berkomputer (CAS), model kepuasan pengguna akhir 

komputer / End-User Computing Satisfaction (EUCS), model perilaku pengguna dan 

model kos pematuhan. 

 

Bab 3 menerangkan metod kajian atau kaedah kajian yang digunakan dalam 

kajian ini yang meliputi reka bentuk kajian, populasi dan sampel kajian, instrumen 

kajian, kesahan dan kebolehpercayaan, kajian rintis, prosedur pengumpulan data dan 

prosedur penganalisaan data. Dapatan dari data yang dianalisis dipersembahkan dalam 

bab 4. Bab 5 memberi kesimpulan dan perbincangan dapatan serta implikasi. Bab ini 

juga membincangkan cadangan untuk kajian lanjutan, komen dan rumusan 

berdasarkan teori dan implikasi dapatan yang diperolehi. 
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1.12 Kesimpulan 

 

Dalam bab ini, latar belakang kajian telah dikenalpasti iaitu penggunaan sistem 

perakaunan berkomputer untuk membuat tuntutan perjalanan di UPSI, sistem e-Claim 

adalah salah satu yang terpenting dalam era teknologi kini dalam semua bidang 

seperti sektor awam, sektor swasta, sektor perkilangan dan sektor industri kecil kerana 

tuntutan perjalanan akan berlaku dalam menguruskan tugas rasmi pekerjaan. Sistem 

e-Claim juga menjadi sangat penting dalam pengurusan kewangan harian di IPTA 

terutamanya apabila melibatkan bilangan kakitangan yang ramai di IPTA tersebut. Ini 

kerana banyak transaksi perjalanan harian berlaku di IPTA seperti merekod 

permohonan ke luar stesen bagi setiap perjalanan, permohonan pendahuluan 

perjalanan dan tuntutan perjalanan, semua ini boleh direkodkan terus melalui portal 

MyUPSI sama ada sebelum, semasa atau selepas perjalanan. Namun begitu terdapat 

banyak isu yang timbul dan dibincangkan dalam pernyataan masalah, antaranya 

kelewatan bayaran, dokumen tidak lengkap, kelemahan sistem, kesilapan pengiraan, 

kesilapan kadar kelayakan pegawai, kos kewangan serta masa yang ditanggung oleh 

staf, kepuasan pengguna dan juga perilaku pengguna. 

 

 Bab ini telah menerangkan lima objektif kajian, lima persoalan kajian dan 

empat hipotesis kajian yang telah dikenalpasti. Pengkaji telah membina kerangka 

konseptual, mengenalpasti kepentingan kajian dan juga batasan kajian bagi 

memudahkan kajian ini dilaksanakan. Bab ini juga menerangkan tentang definisi 

operasional bagi menerangkan maksud beberapa item penting dalam kajian ini. 
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UPSI telah menggunakan sistem e-Claim sejak tahun 2006 sehingga sekarang 

dan kini diselenggara, dinaiktaraf serta ditambahbaik oleh Pusat ICT UPSI sendiri. 

Setelah sekian lama menggunakan sistem ini, maka wajarlah kajian seperti ini 

dilakukan demi melihat perkembangan sistem ini (e-Claim) terutamanya dari segi 

kepuasan pengguna, faktor yang mempengaruhi perilaku pengguna dan kesan 

penggunaan e-Claim terhadap kos pematuhan dalam menggunakan sistem e-Claim. 

 

 

 




