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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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