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ABSTRAK

Pengurusan penyelenggaraan yang berkualiti akan memberikan impak yang baik
kepada pihak pemberi perkhidmatan dan pihak yang berkepentingan. Bagi menjamin
mutu perkhidmatan ini bertahan, penggunaan kaedah Perjanjian Tahap Perkhidmatan
(PTP) atau lebih dikenali sebagai Service Level Agreement (SLA) adalah pendekatan
yang sesuai untuk digunakan. PTP adalah perjanjian yang terjalin diantara pelanggan
dan pemberi perkhidmatan di mana ia merupakan mekanisme yang membantu ke dua-
dua pihak jelas dengan kehendak dan keperluan perkhidmatan yang disediakan. Oleh
itu, satu kajian telah dilakukan di UTM Skudai di mana pendekatan PTP ini
dicadangkan untuk diaplikasikan di Unit Penyenggaraan, Bahagian Harta, Pejabat Harta
Bina (UPBH-PHB), iaitu ia merupakan sebuah organisasi yang menjalankan
pengurusan penyelenggaraan fasiliti di Institusi Pengajian Tinggi Awam. Dua objektif
telah ditetapkan bagi kajian ini iaitu pertama, mengenalpasti persepsi pelanggan dan
pemberi perkhidmatan terhadap PTP dan objektif kedua adalah cadangan PTP bagi
pengurusan penyelenggaraan landskap dan pembersihan kawasan. Data-data telah
dikumpul melalui kaedah teoritikal, kaedah temubual dan soal selidik terhadap
responden iaitu terdiri daripada pihak pengurusan di Bahagian Harta, pihak pengurusan
kolej-kolej kediaman pelajar dan pihak kontraktor. Kajian teoritikal dilakukan bagi
memperolehi data primer iaitu melalui jurnal dan bahan-bahan rujukan yang lain dalam
membentuk cadangan PTP bagi penyelenggaraan tersebut di atas. Hasil daripada
dapatan kajian tersebut adalah penemuan-penemuan untuk mencapai objektif tersebut
dan seterusnya sebuah rangka PTP diwujudkan. Justeru itu, beberapa cadangan telah
dikemukakan bagi membantu UPBH-PHB mencapai hasratnya untuk menggunapakai
PTP sebagai salah satu mekanisme dalam membentuk sistem pengurusan
penyelenggaraan berdaya saing dan bertaraf dunia.
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ABSTRACT

A quality and systematic maintenance management will definitely give good
impact and help to establish a good name for service provider and the stakeholder. To
ensure the quality of services are sustained and appreciated by the customers, a
mechanism has been introduced which known as Service Level Agreement (SLA)
where commonly known as Perjanjian Tahap Perkhidmatan (PTP). SLA is an
agreement that involves customers and service provider for the purpose of helping both
parties to understand the mechanism of services that being provided. So, a study is held
in collaboration with UTM Skudai, Johor, where PTP is being introduced to Unit
Penyelenggaraan, Bahagian Harta, Pejabat Harta Bina (UPBH-PHB), a department that
is authorized to manage the facilities maintenance for the UTM campus. Two main
objectives are set for the study and they are; To identify opinions and perceptions of
customers towards PTP and To set up SLA as one of a system for maintenance
management of landscaping and cleanliness of the campus. All data are collected
through literature study, interview and survey methods between Bahagian Harta staffs,
people who involve in managing student hostels and contractors. Literature study is
being organized to get primary data through journals and other references about SLA
proposals for maintenance management. The results from the study are some findings to
achieve the objectives and form the SLA structure. Thus a number of proposals have
been made suggested in order to help UPBH-PHB in achieving its goals that is to adopt
PTP as a mechanism in developing a world class and competitive management system.
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BAB 1

PEMBANGUNAN PERJANJIAN TAHAP PERKHIDMATAN (PTP) UNTUK
PERKHIDMATAN PENYELENGGARAAN FASILITI DI UTM

1.1  Pengenalan

Perkhidmatan penyenggaraan fasiliti adalah satu aktiviti sokongan yang
penting bagi sesebuah organisasi untuk mencapai objektif perniagaan terasnya.
Fasiliti yang disediakan adalah untuk tujuan melengkapi keperluan sesebuah
organisasi. lanya perlu diselenggara dengan sempurna agar dapat digunapakai dalam
tempoh yang panjang dengan kos penyelenggaraan yang rendah. Berdasarkan
petikan di artikal Wood, (2004), penyelenggaraan merupakan perkara terpenting dan
perlu diberi perhatian. Perbelanjaannya akan menjadi berlipat kali ganda sekiranya

tidak dilakukan dengan sempurna dan dari awal.

Penyelenggaraan juga dijelaskan sebagai suatu kerja penjagaan dan
pemeliharaan fasiliti, iaitu apa-apa juga yang berada di tapak, di bangunan dan di
dalam bangunan mestilah berada di dalam standard dan memenuhi piawaian yang
telah ditetapkan. Pengurusan penyelenggaraan ini adalah gabungan semua tindakan
teknikal dan pengurusan, termasuk tindakan penyeliaan bagi memastikan fasiliti
tersebut berfungsi dan boleh digunakan dengan baik. (Wood, 2004, British Standard
Institution, 1991).



Pengurusan penyelenggaraan yang berkualiti akan memberikan impak yang
baik kepada pihak pemberi perkhidmatan dan pihak yang berkepentingan.
Walaubagai manapun perlaksanaannyatidak semudah yang dijangka. Ini adalah
kerana pengurusan penyelenggaraan akan berhadapan dengan pelbagai ragam
pelanggan yang mempunyai harapan yang tinggi bagi menjamin keberfungsian
sesuatu peralatan atau kelengkapan.

Di sini komunikasi antara dua halaiaitu pelanggan dan pemberi
perkhidmatan adalah penting bagi mengelakkan jurang persefahaman antara ke dua-
dua pihak. Sekiranya perkaratersebut diambil ringan, maka banyak isu-isu yang
akan timbul sehingga boleh menjejaskan nama baik syarikat dan pihak yang
berkepentingan dengannya. Dalam menangani isu ini, suatu kaedah penyelarasan
yang tepat untuk perlaksanaan kerja-kerja di tapak perlu diwujudkan agar
peningkatan mutu pengurusan penyelenggaraan akan bertambah baik.

Kaedah yang sesuai digunapakai adalah pewujudan Perjanjian Tahap
Perkhidmatan (PTP) atau lebih dikenali sebagai Service Level Agreement (SLA) di
dalam industri.

Menurut Keith, (2003), wujudnya PTP di dalam pengurusan
penyelenggaraan fasiliti akan mengukuhkan lagi jalinan kerjasama antara pihak
pemberi perkhidmatan dengan pelanggannya. PTP merupakan satu mekanisme yang
menentukan tahap kepuasan pelanggan terhadap produk yang dihasilkan oleh
pemberi perkhidmatan iaitu memenuhi kehendak dan keperluan pelanggan. lanya
adalah satu dokumen pernyataan mengenai pelbagai peringkat perkhidmatan yang
diperlukan oleh pelanggan atau pengguna di mana merujuk kepada ketentuan masa,
kekerapan, kos dan lain-lain selaras dengan kehendak pengurusan.

PTP memerlukan penglibatan daripada pihak pengurusan atasan ( Strategic
Level) yang memahami konsep dan objektif perniagaan teras yang ingin dicapai. Di
sini PTP dapat digunakan sepenuhnya dengan berkesan di mana kumpulan peringkat
ini dapat menyesuaikan dengan objektif yang dirangka. Proses PTP merupakan
proses yang berterusan dan memerlukan komitmen yang tinggi di peringkat

pengurusan atasan, bagi memastikan bukan sahgja PTP ini dilaksanakan dengan baik



tetapi juga perkhidmatan yang diberikan dapat dilaksanakan dengan sempurna dan
efektif , Pratt (2003) . Kunci utamadi dalam pembangunan PTP di sesebuah
organisasi adalah:-

e Komitmen pihak pengurusan pihak atasan

e Pendekatan dan rujukan kepada perkara yang sedang berlaku
e Pendekatan staf-staf baru

e Memperolehi input daripada pihak pelanggan

e Rangka pengurusan

1.2 Pernyataan Masalah

Pada dekad ini, isu tentang pengurusan penyelenggaraan seringkali
diutarakan diseluruh pelusuk dunia. Apatah lagi jika kawasan penyelenggaraan
tersebut perlu berhadapan dengan ribuan pengguna. Contohnya di institusi pengajian
tinggi (1PT) yang menempatkan puluhan ribu pelgjar, ribuan kakitangan dan ribuan
pengunjung. IPT semestinya memerlukan keterampilan imej yang baik sebagai
simbol pusat ilmu yang tersohor dan dikenali diseluruh pelusuk dunia sebagai yang
terbaik. Di situ, terdapat pelbagai kelengkapan dan fasiliti disediakan bagi

menyokong visi dan misi perniagaan teras organisasi tercapai.

Apayang dapat dilihat, isu-isu yang sering diperkatakan adalah berkaitan
dengan tahap kepuasan pelanggan terhadap mutu kerja pihak pemberi perkhidmatan
tidak mencapai kepada tahap yang diharapkan. la berkait rapat dengan masalah
pengurusan iaitu kurang persefahaman di antara pelanggan, kurang kepercayaan,
ketepatan masa perlaksanaan kerja dan jangka siap, percanggahan dengan
perundangan dalaman mahupun luaran organisasi dan keselamatan pengguna yang

tidak terjamin.

la dapat dibuktikan dengan penilaian terhadap kepuasan hati pelanggan
tentang penyelenggaraan kawasan yang telah dilaksanakan di salah satu Institusi



Pengajian Tinggi Awam (IPTA) iaitu Universiti Teknologi Malaysia, (UTM)
Skudai. Kgjian tersebut telah dilakukan oleh Bahagian Harta, Pejabat Harta Bina
(BH-PHB), UTM daripada tahun 2004 sehingga 2006 di mana tahap perbandingan
telah dilakukan sepanjang tahun-tahun tersebut. (Laporan Soal selidik Tahap
Kepuasan Pelanggan, BH-PHB, 2006).

Dapatan daripada analisa tersebut, tahap kepuasan hati pelanggan tidak
banyak berubah walaupun telah banyak penambahbaikan dalam aspek perlaksanaan
kerjadi tapak.

I su-isu yang sering berulang adalah berkenaan isu ketepatan masa di dalam
mel aksanakan pembaikan selepas aduan, mutu bahan dan keberfungsian fasiliti
selepas pembaikan, dan kekurangan mutu perkhidmatan yang diberikan oleh pihak
BH-PHB (Pemberi Perkhidmatan). Graf tersebut adalah menunjukkan tahap
kepuasan hati pelanggan terhadap perkhidmatan yang telah diberikan olenh BH-PHB.

Perbandingan dapatan hasil soalselidik pelanggan bagi tahun 2004 sehingga
2006 adalah merujuk kepadarajah 1.1 sepertimana berikut.

GRAF PERBANDINGAN ANTARA TAHUN 2004-2006- TAHAP KEPUASAN HATI
PELANGGAN -(STAF)

I -J\ mEN
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Bangunan

‘ B Puas hati B Tidak Puas Hati B Tidak berkenaan ‘

Rajah 1.1: Perbandingan Tahap Kepuasan Hati Pelanggan (Staf) Antara Tahun
2004-2006
Sumber: Laporan Soal Selidik Tahap Kepuasan Pelanggan BH-PHB, 2006



Berdasarkan perbandingan di graf berkenaan tahap kepuasan pelanggan (staf
dan pelgjar) semakin menurun bagi tahun 2006. lanya berpunca daripada isu-isu
yang diutarakan oleh pelanggan iaitu ketepatan masa di dalam melaksanakan
pembaikan selepas aduan, makluman status kerja pembaikan kepada pelapor dan
keberfungsian fasiliti selepas pembaikan.

Bagi mendalami dan menangani isu-isu yang tersebut, kajian ini akan lebih
menjurus kepada perkhidmatan penyelenggaraan landskap dan persekitaran di dalam
graf yang ditunjukkan di atas.

Satu soalselidik yang khusus untuk mengenal pasti isu-isu yang timbul
tentang tahap perkhidmatan yang dijalankan dalam penyelenggaraan bagi bidang
tersebut telah dibentuk dan diedarkan. Responden adal ah terdiri daripada pihak
pelanggan di kolgj-kolg kediaman pelgjar di UTM. Kajian meliputi tiga belas buah
kolegl kediaman pelgjar.

Hasi| dapatan soalselidik tersebut telah menunjukkan perkarayang
dipersetujui oleh pelanggan ke atas cara pengurusan di tapak. Berikut adalah jadual
mengikut penilaian pelanggan di mana min yang terendah adalah nilaian yang
mewakilkan rasatidak setuju pelanggan ke atas perkhidmatan yang diberikan oleh
BH-PHB sebagai pemberi perkhidmatan.



Jadual 1.1: Analisa Rumusan Penilaian Pelanggan ke Atas Perkhidmatan
Penyelenggaraan Landskap dan Pembersihan Kawasan di Kolegj Kediaman Pelgjar.

TAHAP | PERKARA MIN

1 Interaksi di antara pelanggan dan pemberi 2.58
perkhidmatan;

2 Pemahaman skop dan spesifikasi perkhidmatan 2.83
yang dijalankan;
Perhubungan bersama pemberi perkhidmatan; 2.83

4 Persetujuan dibuat di dalam aspek menentukan 2.92
gred perlaksanaan kerja pihak kontraktor di
tapak;

5 Mutu perkhidmatan tidak mencapai tahap yang 2.92
diperlukan oleh pelanggan;

6 Kurang penglibatan daripada pelanggan bagi 3.17
memantau pel aksanaan kerja ditapak oleh pihak
kontraktor

7 Pelanggan tahu siapakah pihak kontraktor yang 3.25
melaksanakan kerja di tapak.

8 Pelanggan tahu dan kenal siapakah pihak 4.17

pemberi perkhidmatan penyelenggaraan

pembersihan kawasan




GRAF MIN TAHAP KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
PERKHIDMATAN PENYELENGGARAAN LANDSKAP DAN
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Petunjuk Graf:

A : Pelanggan tahu dan kenal siapakah pihak pemberi perkhidmatan penyelenggaraan pembersihan
kawasan

B : Hubungan di antara pemberi perkhidmatan dengan pelanggan

C : Mudah berinteraksi bersama pihak pemberi perkhidmatan

W)

: Tahu tentang spesifikasi, kos kerja dan skop kerja pengurusan penyelenggaraan pembersihan
kawasan

: Mutu pemantauan kerja oleh pemberi perkhidmatan

: Kerjasama yang diberikan oleh pihak pelanggan dalam pemantauan

: Penilaian rekod pemantauan kerja di tapak di maklumkan kepada pelanggan

I @ T m

: Pandangan pelanggan tentang mutu perkhidmatan pembersihan kawasan yang di sediakan

Berdasarkan kepada isu-isu yang timbul tersebut, ianya terbukti bahawaia
bukan lagi isu yang asing untuk diperbincangkan. Secaralangsung, isu tersebut telah
memberikan imeg yang tidak baik kepada pihak pemberi perkhidmatan secara
keseluruhannya. Sesuatu tindakan perlu dilaksanakan bagi mengurangkan
permasal ahan yang timbul ini. Langkah penambahbaikan adalah perlu bagi
memulihkan pandangan negatif pelanggan ke atas organisas yang memberi
perkhidmatan. Justeru itu, di sini perlaksanaan perjanjian ke atas tahap perkhidmatan
yang diberikan (PTP) atau Servis Level Agreement (SLA) ke atas pelanggan adalah



suatu kaedah yang sesuai dan perlu dicadangkan untuk digunapakai bagi menangani
iSu-isu tersebut selaras penerapan nilai-nilai kualiti yang digunakan untuk tujuan
penambahbaikan perkhidmatan yang berterusan di dalam bidang penyelenggaraan

landskap dan pembersihan kawasan.

1.3  Objektif Kajian

Berdasarkan isu-isu kajian tersebut, objektif bagi kajian ini dibentuk

sepertimana berikut:-

a. Mengenalpasti perseps pelanggan dan pemberi  perkhidmatan terhadap
konsep PTP,

b. Merangka PTP untuk pengurusan perkhidmatan penyelenggaraan landskap

dan pembersihan kawasan.

14  Skop Kajian

Skop kajian adalah tertumpu kepada pengurusan penyelenggaraan landskap
dan pembersihan di kawasan kolej kediaman pelgiar di Universiti Teknologi
Malaysia, Skudai iaitu di bawah tanggungjawab Unit Penyenggaraan, Bahagian
Harta, Pgjabat Harta Bina (UPBH-PHB). Terdapat tigabelas buah kolg kediaman
pelgar yang dimaksudkan iaitu meliputi seluas 568.53 ekar daripada kawasan
pembangunan kampus secara keseluruhannya. Kolej-kolgj pelgjar tersebut adalah

seperti berikut:-
a Kolg Rahman Putra (KRP)
b. Kolg Tun Fatimah (KTF)
C. Kolgf Tun Razak (KTR)
d. Kolg Tun Hussein Onn (KTHO)



1.5

o

Kolg Tun Dr. Ismail (KTDI)
Kolg Tuanku Canselor (KTC)
Kolg Perdana

Kolg 9

Kolg 10

j- Kolg 11

K. Kolg 12 & 13 (Datin Sri Endon)
[ Kolg 14 & 15

m. Kolg 16 & 17

- @ o

Kepentingan Kajian

Berikut adalah faedah yang akan diperolehi hasil daripada kajian ini kepada

pihak yang berkenaan.

151

152

Memberikan input kepada Bahagian Harta, Pejabat Harta Bina, (BH-
PHB), UTM di dalam memantapkan pengurusan penyelenggar aan
selaras dengan pentauliahan 1 SO 9001:2000

BH-PHB merupakan bahagian yang terlibat secaralangsung di dalam
pengurusan fasiliti di UTM. Sebagai langkah menambahbaik mutu
pengurusan sedia ada sejgjar dengan sasaran universiti yang mampu bersaing
diperingkat dunia, PTP yang terbentuk daripada hasil kajian ini akan dapat
diadaptasikan di dalam cara kerja organisasi ini.

Memberikan pendedahan awal kepada Umum dan Institusi-I nstitus
Pengajian Tinggi Awam (IPTA) yang lain tentang faedah penggunaan
PTP dalam penyelenggar aan fasiliti

Di Malaysia, istilah SLA masih lagi kurang digunapakai di dalam
penyelenggaraan fasiliti fizikal. Buktinya adalah melalui kesukaran pengkaji
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untuk memperolehi kajian rujukan di institus pngajian tinggi dan juga
organisasi di luar. Oleh itu, dengan wujudnya kajian ini akan memberikan
pendedahan awal tentang pendekatan yang digunapakai dalam

menyel esaikan masalah pengurusan penyel enggaraan fasiliti.

1.5.3 Kepentingan ilmiah

Kajian ini dapat memberikan sumber pengetahuan kepada pembaca
dan penulis tentang PTP dengan lebih mendalam. Pembaca akan secara
langsung memahami konsep dan ciri-ciri PTP dan pembangunannya untuk

bidang penyelenggaraan fasiliti khususnyadi IPT.

16 Metodologi Kajian

Untuk membangunkan PTP ini beberapa peringkat kajian perlu dilaksanakan.
laterbahagi kepada empat fasa di mana melibatkan dari pengenal pastian isu dan
masal ah sehingga pembangunan PTP untuk penyelenggaraan landskap dan

pembersihan kawasan kolej kediaman pelgjar.

Kaedah pengumpulan data yang digunakan dalam kajian ini akan membantu
mencapal objektif kajian yang telah ditetapkan. Walaubagai manapun, metodol ogi
kajian ini akan dihuraikan secaraterperinci di dalam bab empat. Huraian ringkas
dalam bahagian ini sekadar gambaran awal tentang kaedah pengumpulan data yang
digunapakai dalam pencapaian objektif kajian ini.

Kaedah pengumpulan data yang digunakan adalah terdiri daripada kajian
literatur, data arkib, kajian soal selidik dan kajian kes.

a) Kajian teoritikal dan data arkib: Melibatkan pencarian maklumat dalam
bentuk fakta atau teori daripada jurnal-jurnal, buku-buku rujukan atau kajian-
kajian lepas yang berkaitan dengan topik kajian. Data arkib telah diperoleh
daripada laporan tahunan dan buletin-buletin yang telah dikumpulkan.



b)

a)

b)

11

Maklumat-maklumat ini juga dikenali sebagai penyemakan dokumen dan

laporan.

Kajian Temu bual: Dijalankan untuk mendapatkan maklumat daripada
pegawai-pegawal di Pejabat Harta Bina berkenaan dengan isu PTP serta
mengenal pasti masalah dan jawapan kepada isu yang berkaitan.

Kajian Soal Selidik: Kaedah sebaran soal selidik digunakan untuk
mendapatkan maklumat daripada maklum balas orang ramai (pelanggan)
yang dikenali sebagai responden. Kaedah ini merupakan kaedah yang paling

sesuai untuk mendapatkan sumber data dan maklumat yang maksimum.

Kaedah analisa yang digunakan adal ah berdasarkan statistik deskriptif. Data-

data yang telah dikumpulkan akan di hasilkan dengan menggunakan analisis berikut:

Analisis Frekuensi

Analisisfrekuensi digunakan untuk menganalisis data-data daripada
soalselidik berkaitan dengan kefahaman pelanggan dan pemberi
perkhidmatan secara menyeluruh terhadap PTP. Analisis frekuensi berfungsi
untuk mengenal pasti ulangan atau kekerapan sesuatu perkara yang berlaku
di dalam taburan data, (Ibrahim Atan Sipan, 2003). Kaedah analisis
frekuens ini merupakan kaedah penganalisisan mudah yang bergantung
kepada kekerapan sesuatu perkara.

Perisian komputer Statistical Package For Social Science (SPSS)
untuk memudahkan tujuan analisis frekuens.

Analisis Perbandingan Min
Analisis perbandingan min akan digunapakai bagi mengenal pasti

persepsi pelanggan dan pemberi perkhidmatan ke atas aplikasi PTP di dalam

perkhidmatan penyelenggaraan fasiliti. Di sini akan menunjukkan
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perbandingan persepsi yang diambil daripada skor min yang terbentuk bagi

ke dua-dua pihak.

Perisian komputer Satistical Package For Social Science (SPSS)

akan digunapakai bagi menghasilkannya.

Berikut adalah carta alir metodologi kgjian. (Rujuk Rgjah 1.2).

KAJIAN TEORITIKAL
(Literature Review)

Peringkat pertama

Pengurusan penyelenggaraan secara umum
K epentingan pelanggan dalam pengurusan
fasiliti

Perjanjian Tahap Perkhidmatan (PTP)

PTP dalam pengurusan Fasiliti
Faedah-faedah PTP

Konsep PTP

Kandungan PTP

Langkah-langkah pengukuhan PTP
Landskap secara umum, penyelengaraan
landskap, garispanduan penyelenggaraan
landskap

Penggunaan PTP di IPT luar Negara
Penggunaan PTP di dalam Negara (KLCC)

KAJIAN SOAL
SELIDIK

?;

Peringkat ke dua

Merekabentuk soalselidik berkaitan isu-isu
semasa berkenaan penyelenggaraan landskap
dan pembersihan kawasan
0  Sasaran — Pihak pengurusan di
Kolg kediaman pelajar
(Pengetua, Penolong Pengurus
Asramadan Penyelia)
Merekabentuk soalselidik persepsi pelanggan
dan pemberi perkhidmatan ke atas PTP
0 Sasaran — pihak pengurusan
asrama, pihak pemberi
perkhidmatan (UPBH dan
pembekal)

KAJIAN TEMUBUAL

Peringkat ketiga

Merekabentuk soalselidik temubual berkaitan
penyelenggaraan sedia ada dan persepsi ke atas
pewujudan PTP
0  Sasaran- Pihak pengurusan
pemberi perkhidmatan (UPBH-
PHB)- pegawai-pegawai yang
terlibat secaralangsung

Rajah 1.2: Carta Alir Metodologi Kgjian
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1.7  Pembahagian Bab

Untuk kajian ini, terdapat lima bab akan diwujudkan secara berperingkat
termasuk dapatan serta pembangunan PTP untuk kawasan kajian kes. Berikut adalah
deskripsi tentang bab-bab yang terkandung di dalam projek ini.

Bab 1: Pembangunan Perjanjian Tahap Perkhidmatan (PTP) Untuk
Perkhidmatan Penyelenggaraan Fasiliti Di UTM

Bab ini akan merupakan pengenal an kepada tajuk secara umum dan deskripsi
ringkas tentang isu-isu yang berbangkit, objektif kajian, skop kajian, kepentingan
kajian, kaedah perlaksanaan projek kajian dari awal hingga akhir (ditunjukkan
melalui cartaalir metodologi) dan huraian ringkas tentang bab-bab yang terkandung

di dalam laporan ini.

Bab 2: Kajian Teoritikal (Literature Review): Pembangunan PTP Secara

Umum dan amalannya

Menerusi bab ini, PTP akan diterangkan secaraterperinci di mana definisi,
konsep dan kandungan yang ada di dalam PTP, akan dihuraikan menerusi bahan-
bahan rujukan yang berkaitan seperti buku-buku, jurnal-jurnal, kertas kerja, dan
sumber-sumber lain seperti multi-media dan sebagainya. Kaedah pembangunan PTP
dalam perkhidmatan penyenggaraan fasiliti yang digunapakai oleh IPT-1PT di
peringkat global perlu dikaji untuk dirujuk dan untuk tujuan perbandingan .

Di akhir bab ini spesifikasi sedia ada dokumen kontrak bagi kerja
penyelenggaraan fasiliti yang berkaitan di BH-PHB akan dikenalpasti untuk
disesuaikan dengan kandungan PTP yang sepatutnya diaplikasikan.



14

Bab 3 :Pengurusan Perkhidmatan Penyelenggar aan oleh Unit Penyenggar aan,
Bahagian Harta, Pg abat Harta Bina, UTM

Di bab ini, kajian akan lebih menjurus kepada pengenalan dan latar belakang
kawasan kajian tentang apa yang dipraktikkan oleh BH-PHB ke atas kerja-kerja
penyelenggaraan fasiliti secara umum dan khusus kepada penyel enggaraan landskap
dan pembersihan kawasan di kole kediaman pelgjar. la adalah untuk tujuan kajian
lebih terperinci tentang konsep penyelenggaraan sedia ada serta spesifikasi yang
telah ditetapkan di dalam dokumen-dokumen kontrak. PTP akan dibentuk
berdasarkan kepada maklumat-maklumat tersebut, keperluan pelanggan dan juga
rujukan kepada piawaian serta kehendak pekeliling perlu diambilkira.

Bab 4: Metodologi

Bab 4 akan menjelaskan dengan |ebih mendalam tentang metodologi kajian
yang digunakan di manaianya juga menunjukkan kaedah pengumpulan data untuk
menghasilkan sebuah PTP bagi kawasan kajian daripada peringkat literatur
sehinggalah ke peringkat analisa data. Kaedah pengumpulan data yang digunapakai
adalah daripada peringkat teoritikal, soal selidik pelanggan dan temubual .

Bab 5: Analisis dan penemuan kajian

Bab ini akan memaparkan analisis terperinci bagi memperolehi hasil kagjian.
Penemuan daripada analisis ini merupakan bahan utama untuk membentuk PTP bagi
penyelenggaraan fasiliti di BH-PHB. Analisisini melibatkan data-data yang
diperolehi daripada maklumbalas pelanggan, kajian temubual dan soal selidik
pelanggan.
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