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ABSTRAK

Pengukuran prestasi perkhidmatan dan penyelenggaraan bangunan yang
merangkumi aspek penting dalam perkhidmatan dapat diwakili oleh persepsi dari
pelanggan serta tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang
disampaikan. Walaubagaimanapun, prestasi yang ditunjukkan oleh kontraktor bagi
kerja-kerja penyelenggaraan ini masih ditahap yang kurang memuaskan. Kajian ini
bertujuan bagi mengenalpasti tahap kepuasan pengguna terhadap kualiti servis dan
perkhidmatan yang diberikan oleh pihak kontraktor. Dalam pengumpulan data,
pendekatan yang telah diambil iaitu soal selidik berstruktur diedarkan kepada
responden yang menggunakan perkhidmatan yang berlaku di dalam kawasan
kampus UTM Skudai ini. Data yang dikumpul akan dianalisis dengan menggunakan
pendekatan analisis ServQual. Analisis ServQual ini akan mengklasifikasikan
pembolehubah yang penting dalam perkhidmatan dan ditafsirkan dalam bentuk
pendekatan IPA. Kajian ini dapat memberi kepentingan kepada pihak kontraktor
bagi memperbaiki prestasi kerja pihak kontraktor dengan memberi penekanan
kepada aspek tertentu sahaja.  Akhir sekali, kajian ini dapat membantu
meningkatkan kualiti kerja dan perkhidmatan bagi kontraktor. Sekaligus dapat
membantu pihak kontraktor dalam mencapai KPI yang telah disasarkan oleh pihak
pengurusan kontraktor yang terlibat.



Vi

ABSTRACT

Performance measurement and building maintenance services is covering the
important aspects that can be represented by the perception of the customer and
customer’s satisfaction with the service delivered. However, the performance of the
contractors for maintenance work is still at unsatisfactory level. This study aims to
determine the satisfaction level of service and quality of service provided by the
contractor. In collecting data, an approach that has been taken which a structured
questionnaire distributed to the respondents who are use the service in UTM
campus, Skudai. ServQual analysis will classify the important variables in the
services and be interprated in the term of Importance Performance Analysis, IPA
mtehod. This study can give benefit to the contractor for improving thier work
performed. Finally, this study can help for an improved ways of the quality and
services to the contractors. At the same time can help the contractor in achieving
Key Performance Indicators, KPI's have been targeted by the management of the

contractor involved.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Bidang pengurusan pembinaan adalah salah satu bidang yang banyak
menyumbang kepada perkembangan negara. Setiap pengurusan perlulah menitik
beratkan aspek kualiti kerja dan prestasi yang konsisten bagi memenuhi kepuasan
pemilik projek iaitu pengguna. Bagi mencapai tahap kepuasan pengguna, kualiti
kerja dapat ditafsirkan dengan menggunakan pendekatan pengukuran prestasi kerja.
Dalam aspek pengurusan, prestasi sering dilihat menjadi sebagai tujuan utama
penubuhan sesuatu organisasi (Pietro, 2014). Perkataan prestasi juga merujuk
kepada suatu proses atau aktiviti yang akan menghasilkan sesuatu perkhidmatan atau
produk terus kepada pelanggan (Agung, 2015). Tahap kepuasan pengguna bagi
sesuatu perkhidmatan adalah menjadi salah satu faktor dalam pengukuran prestasi
sesebuah syarikat. Selain itu, perkhidmatan yang disampaikan perlulah selari dengan
keperluan dan kehendak pengguna untuk meningkatkan lagi prestasi syarikat.
Didalam aspek penyelenggaraan bangunan, pendekatan yang sama turut digunakan
jaitu kepuasan pengguna dijadikan sebagai aspek utama dalam pengukuran prestasi
syarikat terutamanya bagi syarikat yang mengendalikan perkhidmatan

penyelenggaraan.

Pelaksanaan kaedah pengurusan menyeluruh yang lebih dikenali sebagai
Total Quality Management (TQM) dalam bidang pengurusan pembinaan adalah
contoh terbaik kerana kaedah ini menumpu kepada perkara utama didalam projek,

laitu masa, kos dan kualiti. Keutamaan diberikan kepada aspek kualiti kerja yang



disampaikan oleh kontraktor kepada pengguna sebagai faktor utama dalam
pengukuran prestasi perkhidmatan.  Dalam konteks yang sama, ini dapat
mewujudkan hubungan antara tahap kepuasan pengguna dalam pengukuran prestasi
syarikat (Pietro, 2014). Pendekatan ini dapat memberi manfaat yang berguna kepada
kedua-dua belah pihak yang terlibat, sama ada secara langsung atau tidak langsung.
Ini juga dapat membantu pihak kontraktor perkhidmatan, menaik taraf perkhidmatan
mereka selepas mengukur prestasi kerja daripadahasil dari maklum balas pengguna.
Pihak pengguna pula akan menerima perkhidmatan yang terbaik selepas pihak
kontraktor meneliti secara mendalam aspek-aspek yang perlu mereka perbaiki demi

kepuasan pengguna.

Penstrukturan bagi proses pengurusan kualiti kerja secara menyeluruh
sebagai langkah peningkatan projek adalah berdasarkan dari isu-isu berbangkit
daripada maklum balas dan aduan pengguna. Perhatian yang penuh diberikan
kepada isu yang berkaitan dan dapat memberi kesan yang mendalam kepada prestasi
perkhidmatan yang diberikan. Jawatankuasa pengurusan akan menilai dan mengkaji
masalah yang berlaku serta mencadangkan beberapa langkah bagi mengatasi masalah
tersebut. Pihak yang terlibat perlu mendapatkan persepsi dari pelanggan mereka
sendiri, bagi mengenal pasti faktor-faktor penting dalam memenuhi kepuasan

pengguna.

Disamping itu, pengukuran prestasi ini juga boleh dianalisis menggunakan
kaedah SerQual. Kaedah analisis ServQual ini telah digunakan oleh Parasuraman,
Zeithaml, and Berry (1985), seperti yang dipetik didalam kajian mereka
tentangkajian kualiti perkhidmatan penyewa ICT di Iran (Saraei, 2012). Model
analisis ini terdiri melibatkan lima kategori yang merujuk kepada kualiti
perkhidmatan iaitu dari sifat ketaraan, kebolehpercayaan, kebolehtanggungjawaban,
jaminan dan empati (Pradela, 2015). Sudut pandangan daripada pengguna adalah
sangat membantu dalam mendapatkan hasil penilaian prestasi perkhidmatan bagi
kajian kali ini. Terdapat banyak penyelidik yang menggunakan analisis ServQual ini

bagi penilai prestasi perkhidmatan begantung kepada tujuan kajian.



Penggunaan analisis model ServQual dalam kajian ini memberi gambaran
yang jelas kepada kepuasan pengguna terhadap perkhidmatan yang dijalankan bagi
peningkatan prestasi kerja syarikat tersebut. Kelima-lima aspek didalam model
ServQual ini ini dapat menjelaskan persepsi pengguna terhadap perkhidmatan yang
diberikan. Kebanyakan syarikat akan mempertahankan kualiti kerja dan
perkhidmatan mereka demi kepuasan pelanggan sebagai salah satu strategi dalam

perniagaan.

Tambahan lagi, isu berkaitan prestasi perkhidmatan dan penglibatan
pengguna adalah sesuatu proses kitaran hidup dalam perniaagaan. Syarikat
perkhidmatan seharusnya mengambil berat terhadap aspek kepuasan dan keperluan
pengguna bagi mendapatkan pulangan yang setimpa dengan usaha yang dilakukan.
Ini menunjukkan bahawa maklum balas yang positif dari pelanggan atau pengguna
adalah sangat penting bagi pembangunan sesebuah syarikat perkhidmatan
terutamanya bagi syarikat perkhidmatan penyelenggaraan bangunan. Penglibatan
kedua-dua pihak dalam pengurusan ini dapat menjana suasana perniagaan yang sihat
dan yang tidak mempunyai sebarang masalah serta jalinan perhubungan dalam

perniagaan antara dua pihak akan terus terjalin.

1.2 Pernyataan Masalah

Pada masa kini, permasalahan berkenaan prestasi perkhidmatan yang lemah
dalam sesebuah syarikat, terutamanya bagi syarikat penyelenggaraan bangunan
adalah perkara berbangkit walaupun ianya masih ditahap tempoh tanggungan
kecacatan (DLP-defect liability period) bagi sesebuah projek. Dalam aspek
pembinaan, keupayaan bagi sesebuah bangunan adalah diantara empat hingga lima
tahun sahaja. Namun begitu, dalam proses perancangan reka bentuk, jangka hayat
sebuah bangunan adalah tidak melebihi 20 tahun. Isu jangka hayat bangunan yang
dibina sangat memberi kesan sekiranya penyelenggaraan kerap dilakukan mengikut
penjadualan yang betul. Hal ini berlaku kerana, pihak kontraktor kini hanya

memberi tumpuan kepada tempoh dan perbelanjaan projek sehingga kurang



menitikberatkan aspek kualiti kerja yang akan diterima oleh pengguna atau

pelanggan.

Dalam konteks pembinaan bangunan, terdapat pelbagai kategori kecacatan
yang terlibat dalam aspek penyelenggaraan dan paling utama adalah kecacatan yang
dapat dilihat pada mata kasar. Kecacatan ini akan menjelaskan prestasi
perkhidmatan yang ditafsirkan oleh pengguna terhadap prestasi kerja kontraktor
yang terlibat. Ini kerana pengguna hanya akan menilai prestasi kontraktor bagi
sesuatu kerja itu setelah mereka melihat perkhidmatan yang disediakan.
Walaubagaimanapun, kajian ini hanya memberi penekanan kepada perkhidmatan
penyelenggaraan yang melibatkan beberapa kontraktor yang bertanggungjawab
dalam mengendalikan kemudahan-kemudahan yang berada di dalam kawasan
kampus sahaja. Oleh itu, permasalah mengenai jangka hayat reka bentuk bangunan

tidak diambil kira bagi kajian ini.

Disamping itu, perlaksanaan terbaik dalam prestasi perkhidmatan dari sudut
bahagian pengurusan menjadi masalah utama. Ini adalah kerana, kerja-kerja
penyelenggaraan dilakukan oleh tenaga kerja teknikal, walhal tanggungjawab
terhadap kualiti kerja ditanggung oleh bahagian pengurusan bagi sesuatu syarikat.
Oleh itu, seharusnya kedua-dua pihak dari tenaga kerja dan petugas bahagian
pengurusan perlu bekerjasama dalam menjayakan kerja yang ditugaskan demi
mencapai matlamat prestasi perkhidmatan dan kualiti kerja kepada pengguna.
Dengan itu, adalah sangat penting bagi pihak syarikat penyelenggara
mengaplikasikan pengukuran prestasi perkhidmatan untuk menangani permasalahan

perkhidmatan yang kurang memberangsangkan.



1.3 Matlamat dan Objektif Kajian

Matlamat kajian ini adalah untuk menilai tahap kepuasan pengguna
berkenaan dengan kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh kontraktor yang dalam
mengendalikan kerja-kerja perkhidmatan penyelenggaraan bangunan. Bagi
merealisasikan matlamat kajian ini, terdapat beberapa objektif yang perlu dicapai

seperti berikut :

I. untuk menilai persepsi pengguna perkhidmatan penyelenggaraan
bangunan (penginapan);
ii.  untuk mengukur prestasi perkhidmatan penyelenggaraan bagi kontraktor
yang terlibat;
iii.  untuk mengenal pasti petunjuk (indikator) terpenting dalam prestasi

perkhidmatan yang memerlukan penambah-baikan.

1.4  Skop Kajian

Dalam memastikan matlamat dan objektif kajian menepati kriteria yang
diperlukan, kajian telah ditetapkan dengan memberi penekanan lebih terhadap
prestasi perkhidmatan dalam kawasan kolej penginapan pelajar di kampus UTM.
Skop kajian hanya ditekankan kepada beberapa syarikat perkhidmatan
penyelenggaraan yang berkhidmat di dalam kawasan kampus UTM sahaja. Jenis
kontraktor perkhidmatan yang terlibat bagi kajian kali ini adalah dari perkhidmatan
seperti penyelenggaraan am bangunan, penyelenggaraan pembersihan kawasan

kampus, dan penyelenggaraan mekanikal dan elektrikal.

Kajian ini juga mengambil kira aspek-aspek latar belakang kontraktor
perkhidmatan yang terlibat dari sudut pandangan responden. Oleh itu, responden
yang terlibat adalah diantara pegawai kolej dan pelajar yang menginap di kolej
sahaja. Oleh itu, hasil kajian hanya digambarkan berdasarkan maklum balas dari

pihak pengguna perkhidmatan.



1.5  Kepentingan Kajian

Kepentingan kajian ini adalah untuk memastikan permasalahan yang berlaku
terhadap isu kemerosotan prestasi perkhidmatan yang ditonjolkan oleh pihak
kontraktor dapat dielakkan dan ditangani agar tidak terus berlaku pada masa
hadapan. Dalam mencapai keputusan kajian, segala penekanan kepada isu ini
dilakukan untuk memenuhi objektif kajian agar tidak terkeluar dari tajuk kajian yang
dilakukan. Kajian ini juga penting bagi memastikan kaedah yang diguna pakai oleh
pihak penyelenggara dalam mengukur tahap prestasi perkhidmatan mereka adalah

benar-benar berkesan dan bersesuaian dengan objektif.

Berdasarkan kaedah yang digunakan, pengukuran prestasi perkhidmatan dan
hasil kerja sesebuah syarikat itu bergantung kepada tahap kepuasan dari sudut
pengguna yang telah menerima perkhidmatan mereka. Namun begitu, setiap kajian
yang pernah dijalankan adalah berlainan bergantung kepada tujuan kajian masing-
masing. Oleh itu, kajian bagi pengukuran prestasi perkhidmatan ini sangat penting
dan perlu diberi keutamaan dalam konteks strategi peningkatan hasil perniagaan.

1.6 Had Kajian

Had yang ditetapkan bagi kajian ini adalah :

I pengkaji  hanya memberi  tumpuan kepada kerja-kerja
penyelenggaraan yang berlaku di dalam kawasan bangunan kampus
sahaja, bangunan pentadbiran dan fakulti tidak terlibat dalam kajian
ini;

ii. pengkaji menjalankan kajian terhadap responden yang terlibat dalam
kawasan kampus, terutamanya pelajar yang penginap di kampus
UTM skudai;

iii. hanya syarikat perkhidmatan bagi kerja-kerja penyelenggaraan yang
berlaku di dalam kawasan kampus sahaja yang diambil Kira.
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