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ABSTRAK 

 

 

 

Kualiti perkhidmatan merupakan salah satu faktor penting dalam menentukan 

kepuasan penghuni serta menggalakkan mereka membayar caj penyenggaraan yang 

ditetapkan. Bagi mengukur kualiti perkhidmatan, kajian ini mengkaji tentang 

komponen pengurusan bangunan untuk mengetahui faktor utama yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan bayaran caj penyenggaraan bangunan. 

Objektif kajian ini adalah (i) Mengenalpasti komponen pengurusan yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaran bangunan 

bagi skim perumahan bertingkat; (ii) Mengkaji kesan komponen pengurusan kepada 

kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan bangunan bagi skim 

perumahan bertingkat; serta (iii) Mengenalpasti komponen pengurusan paling utama 

yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaran 

bangunan bagi skim perumahan bertingkat menggunakan kaedah Analytic Hierarchy 

Process (AHP). Sebanyak enam buah kondominium kos sederhana dan tinggi yang 

terletak di sekitar Kuala Lumpur telah dipilih sebagai kajian kes. 100 borang soal 

selidik telah diedarkan manakala temubual secara bersemuka telah dilakukan ke atas 

50 orang penghuni kondominium menggunakan teknik persampelan mudah. Bagi 

objektif pertama, penemuan kajian literatur mendapati terdapat lima komponen 

pengurusan bangunan untuk mengukur kualiti perkhidmatan iaitu keselamatan, 

kebersihan, perkhidmatan, organisasi dan landskap. Bagi objektif kedua, hasil 

analisis diskriptif menggunakan Microsoft Excel mendapati penghuni daripada 

kondominium Desa Damansara, Sri Wangsaria dan Widuri Impian berpuas hati dari 

segi layanan kakitangan organisasi pengurusan, tempoh masa yang diambil dalam 

menyelesaikan aduan serta tahap keselamatan yang disediakan oleh perbadanan 

pengurusan. Kepuasan pengguna menjadikan prestasi kewangan kondominium 

kukuh kerana penghuni membayar caj penyenggaraan yang ditetapkan mengikut 

jadual. Berbanding kondominium Bam Villa, Shamelin Bestari dan Stonor Park, 

penghuni kondominium-kondominium ini tidak berpuas hati dengan layanan 

kakitangan organisasi pengurusan yang tidak mesra, mengambil masa yang lama 

untuk menyelesaikan aduan serta tahap keselamatan kondomium yang tidak terjamin. 

Kesan daripada isu ini, ketiga-tiga kondominium berhadapan dengan isu tunggakan 

bayaran caj penyenggaraan sekaligus menjadikan prestasi kewangan kondominium 

tidak memuaskan. Bagi objektif ketiga pula, hasil analisis menggunakan teknik AHP 

mendapati penghuni bangunan di semua kondominium menekankan faktor 

keselamatan sebagai faktor utama yang mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan 

bayaran caj penyenggaraan bangunan diikuti oleh faktor perkhidmatan, kebersihan, 

pengurusan, organisasi dan landskap. Hasil penemuan kajian merumuskan komponen 

pengurusan bangunan memainkan peranan penting dalam menentukan kualiti 

perkhidmatan dan kepuasan penghuni bangunan untuk membayar caj penyenggaraan 

tanpa gagal.  
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ABSTRACT 

 

 

 

 Quality of services is one of the most important factors to determine the 

satisfaction of building occupant and encourage them to pay maintenance charge. To 

measure the quality of service, this study examined the components of building 

management to determine the main factor that influences the quality of services and 

building maintenance charges. The objectives of this study are: (i) To identify the 

components of building management that influence the quality of services and 

maintenance charges for high-rise housing scheme; (ii) To study the impact of the 

components on the quality of services and maintenance charges for high-rise housing 

scheme; and (iii) To identify the main component of building management that 

influence the quality of services and maintenance charges for high-rise housing 

scheme using Analytical Hierarchy Process (AHP) method. A total of six medium 

and high-cost condominiums in Kuala Lumpur have been selected as case study. 100 

questionnaires were distributed while face-to-face interviews were conducted with 50 

residents of condominiums using convenience sampling technique. For the first 

objective, the literature review revealed that there are five building management 

components to measure the quality of services, namely security, cleanliness, services, 

organization and landscape. For the second objective, descriptive analysis using 

Microsoft Excel found that the occupants from Desa Damansara, Sri Wangsaria and 

Widuri Impian Condominium were satisfied in terms of services from management 

staff, time taken to resolve complaints and the level of security provided by the 

management corporation. The satisfaction of the occupants has led to a strong 

financial performance of the condominiums due to the consistency of the occupants 

in paying maintenance charges regularly. Compared to Bam Villa, Shamelin Bestari 

and Stonor Park Condominiums, the occupants were dissatisfied with the unfriendly 

services from the management staff, the long-time taken to resolve complaints as 

well as the safety of the condominium. These issues have caused those 

condominiums to face arrears of maintenance charges and unsatisfactory financial 

performance. For the third objective, the result of the analysis using AHP technique 

found that building occupants in all condominiums have emphasised safety aspects 

as the main factor in influencing the quality of services and maintenance charges 

followed by service, cleanliness, management organization and landscape. The 

findings suggested that components of building management play significant role in 

determining the quality of services and satisfaction of building occupants to 

encourage them in paying maintenance charges without fail. 



 vii 

SENARAI KANDUNGAN 

 

 

 

 

BAB PERKARA MUKA SURAT 

 PENGAKUAN 

DEDIKASI 

PENGHARGAAN 

ABSTRAK 

ABSTRACT 

SENARAI KANDUNGAN 

SENARAI JADUAL 

SENARAI RAJAH 

SENARAI SINGKATAN 

 

ii 

iii 

iv 

v 

vi 

vii 

xiv 

xviii 

xxi 

1 PENGENALAN 1 

 1.1 Pendahuluan 

1.2 Latar Belakang Kajian 

1.3 Pernyataan Masalah  

1.4 Matlamat Kajian 

1.5 Objektif Kajian 

1.6 Skop Kajian 

1.7 Kepentingan Kajian 

1.8 Susun Atur Bab  

 

1 

2 

3 

7 

8 

8 

9 

10 

 

2 PENGURUSAN DAN PENYENGGARAAN BANGUNAN  

STRATA 

 

12 

 2.1 Pendahuluan 

2.2 Keperluan Perumahan 

2.3 Pembangunan Strata 

12 

13 

15 



 viii 

2.4 Pengurusan dan Penyenggaraan Bangunan Strata 

2.4.1 Konsep Pengurusan Bangunan 

 2.4.2 Konsep Penyenggaraan Bangunan 

2.4.3 Pihak-pihak Yang Terlibat Dalam Pengurusan 

dan Penyenggaraan Bangunan Strata 

 2.4.3.1 Pemaju 

 2.4.3.2 Badan Pengurusan Bersama (JMB) 

2.4.3.3 Perbadanan Pengurusan (MC) 

2.4.3.4 Pesuruhjaya Bangunan (COB) 

2.4.3.5 Ejen Pengurusan 

2.5 Prinsip-prinsip Pengurusan Harta Bersama 

2.5.1 Sempadan Yang Jelas 

2.5.2 Undang-undang Yang Sepadan 

2.5.3 Keputusan Secara Kolektif  

2.5.4 Meminimumkan Campurtangan Pihak Ketiga 

2.5.5 Pemantauan Berkesan 

2.5.6 Hukuman Kepada Pesalah 

2.5.7 Penyelesaian Kos Efektif 

2.5.8 Subsidiari Kawasan Besar 

2.6 Perundangan Berkaitan Konsep Pengurusan Bangunan 

Strata 

2.6.1 Akta Hakmilik Strata 1985 (Akta 318) 

2.6.2 Akta Bangunan dan Harta Bersama 

(Penyenggaraan dan Pengurusan) 2007  

(Akta 663) 

2.6.3 Penggubalan Akta Pengurusan Strata 2013  

(Akta 757) 

2.7 Sistem Kutipan Caj Penyenggaraan  

2.8 Kumpulan Wang Penjelas (Sinking Fund) 

2.9 Komponen Pengurusan Bangunan 

2.9.1 Faktor Kebersihan 

2.9.2 Faktor Keselamatan 

2.9.3 Faktor Perkhidmatan 

17 

18 

19 

 

24 

25 

26 

27 

27 

27 

28 

29 

30 

30 

30 

31 

31 

31 

32 

 

33 

35 

 

 

39 

 

42 

46 

48 

49 

51 

52 

55 



 ix 

2.9.4 Faktor Organisasi 

2.9.5 Faktor Ekonomi dan Pendapatan Pemilik Petak 

2.10 Pengukuran Kualiti Kediaman Strata 

2.11 Kesimpulan  

 

57 

58 

59 

61 

3 SIKAP DAN IMPLIKASINYA KEPADA PENGURUSAN 

BANGUNAN 

 

62 

 3.1 Pendahuluan 

3.2 Komponen Sikap  

3.2.1 Sifat Sikap 

3.2.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Sikap 

3.2.2.1 Pengalaman Peribadi 

3.2.2.2 Pengaruh Persekitaran dan Budaya 

3.2.2.3 Pengaruh Media Massa 

3.2.2.4 Faktor Emosional 

3.2.2.5 Faktor Pendidikan dan Pegangan Agama 

(Kepercayaan) 

3.2.3 Jenis-jenis Sikap Dalam Organisasi 

3.3 Teori Tindakan Kolektif Dalam Amalan Sikap Sesebuah 

Organisasi 

3.4 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Hasil Tindakan 

Kolektif Dalam Pengurusan Bangunan dan Pembayaran 

Caj Penyenggaraan 

3.4.1 Ciri-ciri Sumber atau Harta 

3.4.2 Ciri-ciri Pengguna Sumber atau Harta 

3.4.3 Ciri-ciri Hasil Dapatan Bagi Persekitaran Harta 

Bersama 

3.5 Kualiti Perkhidmatan dan Faktor-faktor Penentu 

Kepuasan Pembayar Caj Terhadap Gelagat Pembayaran 

Caj Penyenggaraan 

3.5.1 Kualiti Perkhidmatan Badan Pengurusan 

Bangunan 

 

62 

62 

64 

64 

65 

65 

65 

66 

 

66 

66 

 

67 

 

 

69 

69 

70 

 

72 

 

 

73 

 

73 

 



 x 

3.5.2 Faktor-faktor Penentu Kepuasan Perumahan 

yang Mempengaruhi Pembayaran Caj 

Penyenggaraan Bangunan 

3.5.2.1 Kebersihan 

3.5.2.2 Penyenggaraan 

3.5.2.3 Staf Pengurusan 

3.5.2.4 Pejabat Pengurusan 

3.5.2.5 Perhubungan Sosial dan Interaksi 

3.5.2.6 Keselamatan dan Keamanan  

3.5.2.7 Utiliti 

3.6 Kesedaran Pemilik Petak Untuk Membayar Caj 

Penyenggaraan 

3.7 Implikasi Sikap Pemilik Petak Terhadap Isu Tunggakan 

Caj Penyenggaraan 

3.8 Kesimpulan 

 

 

 

74 

76 

76 

76 

77 

77 

77 

78 

 

78 

 

80 

81 

4 METODOLOGI KAJIAN 82 

 4.1 Pendahuluan  

4.2 Pemilihan Kawasan Kajian 

4.3 Gambaran Keseluruhan Metodologi 

4.4 Rekabentuk Kajian 

4.5 Kaedah Kajian 

4.5.1 Kaedah Temubual 

4.5.2 Kaedah Soal Selidik 

4.5.3 Penelitian Dokumen 

4.6 Proses Persampelan 

4.7 Kebolehpercayaan dan Kesahan Data 

4.8 Tatacara Kajian 

4.9 Analisis Kajian  

4.9.1 Analisis Kajian: Objektif Pertama 

4.9.2 Analisis Kajian: Objektif Kedua 

4.9.3 Analisis Kajian: Objektif Ketiga 

4.10 Kesimpulan 

 

82 

83 

84 

87 

89 

89 

90 

91 

93 

94 

95 

96 

96 

97 

98 

98 



 xi 

5 KAJIAN KES 100 

 5.1 Pendahuluan 

5.2 Latar Belakang Kajian Kes 

5.2.1 Kondominium Desa Damansara 

5.2.2 Kondominium Dri Wangsaria 

5.2.3 Kondominium Bam Villa 

5.2.4 Kondominium Stonor Park 

5.2.5  Kondominium Widuri Impian 

5.2.6  Kondominium Shamelin Bestari 

5.3 Ringkasan Prestasi Kewangan dan Kualiti Perkhidmatan 

Kajian Kes 

5.4 Kesimpulan 

 

100 

101 

101 

103 

105 

106 

108 

110 

 

111 

112 

6 ANALISIS KOMPONEN PENGURUSAN BANGUNAN 114 

 6.1  Pendahuluan 

6.2  Maklumat Latar Belakang Responden 

6.2.1 Jantina 

6.2.2  Kaum 

6.2.3  Umur 

6.2.4  Tahap Pendidikan 

6.2.5  Sektor Pekerjaan 

6.2.6  Status Penghuni 

6.2.7  Pendapatan Bulanan 

6.3  Komponen Pengurusan Bangunan 

6.3.1 Analisis Sikap Pengurusan dan Perkhidmatan 

6.3.1.1 Respon Penghuni Terhadap Aduan Yang 

Dilaporkan 

6.3.2 Kesimpulan Hasil Analisis 1:  

Layanan Kakitangan Organisasi Pengurusan 

6.4  Perkhidmatan Pelanggan 

6.4.1 Analisis Tempoh Masa Bagi Menyelesaikan 

Aduan 

 

114 

115 

115 

117 

119 

121 

123 

125 

127 

129 

129 

 

130 

 

139 

140 

 

140 

 



 xii 

6.4.2 Kesimpulan Hasil Analisis 2:  

Tempoh Masa Bagi Menyelesaikan Aduan 

6.5  Keselamatan 

6.5.1  Kecekapan Pengawal Keselamatan 

6.5.2  Tahap Kawalan Keselamatan 

6.5.3  Kesimpulan Hasil Analisis 3 :  

Tahap Keselamatan Kondominium 

6.6  Faktor-faktor Yang Membantu Dalam Meningkatkan 

Kutipan 

6.6.1  Kondomonium Dengan Kutipan Caj 

Penyenggaraan Yang Baik 

6.6.2  Kondominium Dengan Kutipan Caj 

Penyenggaraan Yang Kurang Memuaskan 

 

146 

146 

147 

154 

 

159 

 

161 

 

161 

 

161 

7 ANALISIS KEUTAMAAN KRITERIA DAN 

ALTERNATIF MENGGUNAKAN KAEDAH PROSES 

HIERARKI ANALITIK 

 

 

162 

 7.1  Pengenalan 

7.2  Analisis dan Keputusan Proses Hirarki Analitik (AHP) 

7.2.1  Keputusan Keutamaan Kriteria 

7.2.2  Keputusan Keutamaan Alternatif 

7.2.2.1 Faktor Keselamatan 

7.2.2.2 Faktor Perkhidmatan 

7.2.2.3 Faktor Kebersihan 

7.2.2.4 Faktor Pengurusan 

7.2.2.5 Faktor Organisasi 

7.2.2.6 Faktor Landskap 

7.3  Keputusan Pemberat Keseluruhan 

7.4  Kesimpulan 

 

 

 

 

162 

162 

163 

166 

166 

169 

171 

173 

176 

178 

180 

182 



 xiii 

8 HASIL PENEMUAN, CADANGAN DAN RUMUSAN 

KAJIAN 

 

183 

 8.1  Pengenalan  

8.2  Pencapaian Objektif Kajian 

8.2.1  Pencapaian Objektif 1:  

Komponen Pengurusan Bangunan Yang 

Mempengaruhi Kualiti Perkhidmatan dan 

Pembayaran Caj Penyenggaraan Bangunan Bagi 

Perumahan Skim Strata 

8.2.2  Pencapaian Objektif 2:  

Kesan Komponen Pengurusan Bangunan Kepada 

Kualiti Perkhidmatan Dan Pembayaran Caj 

Penyenggaraan Bangunan Bagi Perumahan Skim 

Strata 

8.2.3  Pencapaian Objektif 3:  

Komponen Pengurusan Bangunan Paling Utama 

Yang Mempengaruhi Kualiti Perkhidmatan Dan 

Pembayaran Caj Penyenggaran Bangunan Bagi 

Perumahan Skim Strata Dengan Menggunakan 

Kaedah Analisis Analytic Hyrarchy Process 

(AHP). 

8.3  Limitasi Kajian 

8.4  Cadangan Kajian Lanjutan 

8.5  Rumusan Kajian 

 

183 

184 

 

 

 

 

184 

 

 

 

 

186 

 

 

 

 

 

 

187 

190 

190 

191 

 

RUJUKAN 196 

 

 

 



 xiv 

SENARAI JADUAL 

 

 

 

 

NO. JADUAL TAJUK 

 

 

MUKASURAT 

1.1 Kajian terdahulu berkenaan caj penyenggaraan (Penulis, 2017). 6 

2.1 Kesalahan-kesalahan di bawah Akta 318 36 

2.2 Jumlah aduan yang diterima berkaitan Akta 663 oleh KKBPKT 

dari tahun 2009 hingga 2011 

 

40 

2.3 Statistik Tindakan Penguatkuasaan Akta 663 Mengikut Seksyen 

pada tahun 2014 

 

41 

4.1 Penelitian dokumen kewangan kajian kes 92 

5.1 Ringkasan prestasi kewangan dan keadaan pengurusan kajian kes 112 

6.1 Bilangan Responden bagi Setiap Kondominium 115 

6.2 Pecahan responden mengikut jantina 116 

6.3 Pecahan responden mengikut kaum 118 

6.4 Pecahan umur responden 120 

6.5 Tahap pendidikan responden 122 

6.6 Sektor pekerjaan responden 124 

6.7 Status Penghuni 126 

6.8 Pendapatan bulanan responden 128 

6.9 Respon penghuni Kondominium Desa Damansara berkenaan 

“Adakah layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi 

pengurusan semasa aduan dilaporkan?” 

 

 

130 

6.10 Respon penghuni Kondominium Sri Wangsaria berkenaan 

“Adakah layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi 

pengurusan semasa aduan dilaporkan?”. 

 

 

132 



 xv 

6.11 Respon penghuni Kondominium Widuri Impian berkenaan 

“Adakah layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi 

pengurusan semasa aduan dilaporkan?” 

 

 

133 

6.12 Respon penghuni Kondominium Bam Villa berkenaan “Adakah 

layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi pengurusan 

semasa aduan dilaporkan?” 

 

 

135 

6.13 Respon penghuni Kondominium Shamelin Bestari berkenaan 

“Adakah layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi 

pengurusan semasa aduan dilaporkan?” 

 

 

136 

6.14 Respon penghuni Kondominium Stonor Park berkenaan “Adakah 

layanan baik diberikan oleh kakitangan organisasi pengurusan 

semasa aduan dilaporkan?” 

 

 

138 

6.15 Respon penghuni Kondominium Desa Damansara berkenaan 

“Berapa lamakah setiap aduan itu berjaya diselesaikan?” 

 

141 

6.16 Respon penghuni Kondominium Sri Wangsaria berkenaan“Berapa 

lamakah setiap aduan itu berjaya diselesaikan?” 

 

142 

6.17 Respon penghuni Kondominium Widuri Impian 

berkenaan“Berapa lamakah setiap aduan itu berjaya 

diselesaikan?”. 

 

143 

6.18 Respon penghuni Kondominium Bam Villa berkenaan“Berapa 

lamakah setiap aduan itu berjaya diselesaikan?” 

 

144 

6.19 Respon penghuni Kondominium Shamelin Bestari berkenaan 

“Berapa lamakah setiap aduan itu berjaya diselesaikan?” 

 

145 

6.20 Respon penghuni Kondominium Stonor Park berkenaan “Berapa 

lamakah setiap aduan itu berjaya diselesaikan?” 

 

146 

6.21 Respon penghuni berkenaan “Adakah pengawal keselamatan di 

kawasan anda terlatih?” 

 

147 

6.22 Respon penghuni berkenaan “Adakah pengawal keselamatan di 

kawasan anda terlatih?” 

 

148 

6.23 Respon penghuni Kondominium Widuri Impian berkenaan 

“Adakah pengawal keselamatan di kawasan anda terlatih?” 

 

149 

6.24 Respon penghuni Kondominium Bam Villa berkenaan “Adakah 

Pengawal Keselamatan Di Kawasan Anda Terlatih?” 

 

150 



 xvi 

6.25 Respon penghuni Kondominium Shamelin Bestari berkenaan 

“Adakah Pengawal Keselamatan Di Kawasan Anda Terlatih?” 

 

151 

6.26 Respon penghuni Kondominium Stonor Park berkenaan “Adakah 

Pengawal Keselamatan Di Kawasan Anda Terlatih?” 

 

152 

6.27 Respon penghuni kondominium yang terlibat terhadap soalan 

“Apakah masalah yang mungkin timbul sekiranya pengawal 

keselamatan yang menjaga kondominium terdiri dari warga 

asing?” 

 

 

 

153 

6.28 Respon penghuni Kondominium Desa Damansara terhadap soalan 

“Adakah tahap kawalan keselamatan di kawasan anda 

memuaskan?” 

 

 

154 

6.29 Respon penghuni Kondominium Sri Wangsaria terhadap soalan 

“Adakah tahap kawalan keselamatan di kawasan anda 

memuaskan?”. 

 

 

155 

6.30 Respon penghuni kondominium terhadap soalan “Adakah tahap 

kawalan keselamatan di kawasan anda memuaskan?” 

 

156 

6.31 Respon penghuni Kondominium Bam Villa terhadap 

soalan“Adakah tahap kawalan keselamatan di kawasan anda 

memuaskan?” 

 

 

157 

6.32 Respon penghuni Kondominium Shamelin Bestari terhadap soalan 

 “Adakah Tahap Kawalan Keselamatan di Kawasan Anda 

Memuaskan?” 

 

 

157 

6.33 Respon penghuni Kondominium Stonor Park terhadap 

soalan“Adakah tahap kawalan keselamatan di kawasan anda 

memuaskan?” 

 

 

158 

6.34 Respon keseluruhan penghuni di keenam-enam kondominium 

berkenaan soalan “Adakah Tahap Keselamatan Kondominium 

anda Memuaskan?” 

 

 

159 

7.1 SkalanisbahuntukKaedahPerbandinganBerpasangan (PCM) 163 

7.2 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan 

(PCM) kriteria 

 

164 

7.3 Nilai skala PCM dihitung menggunakan prosedur normalisasi 164 

7.4 Keputusan nilai pemberat dan kedudukan relatif kriteria 165 



 xvii 

7.5 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan (PCM) 

alternatif bagi kriteria Keselamatan 

 

167 

7.6 Nilai skala PCM bagi Keselamatan 167 

7.7 Keputusan nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif 167 

7.8 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan(PCM) 

alternatifatif bagi kriteria perkhidmatan 

 

169 

7.9 Nilai skala PCM bagi kriteria perkhidmatan 169 

7.10 Keputusan nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif 170 

7.11 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan(PCM) 

alternatif bagi kriteria kebersihan 

 

171 

7.12 Nilai skala PCM bagi kriteria kebersihan 172 

7.13 Keputusan nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif 172 

7.14 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan(PCM) 

alternatif bagi kriteria Pengurusan 

 

174 

7.15 Nilai skala PCM bagi kriteria Pengurusan 174 

7.16 Nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif bagi kriteria 

Pengurusan 

 

174 

7.17 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan 

(PCM) alternatif bagi kriteria Organisasi 

 

176 

7.18 Nilai skala PCM bagi kriteria Organisasi 177 

7.19 Nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif bagi kriteria 

Organisasi 

 

177 

7.20 Pengambilan keputusan Kaedah Perbandingan Berpasangan (PCM) 

alternatif bagi kriteria Landskap 

 

179 

7.21 Nilai skala PCM bagi kriteria Landskap 179 

7.22 Nilai pemberat dan kedudukan relatif alternatif bagi landskap 179 

7.23 Nilai pemberat keseluruhan dan ranking alternatif 181 

 

 



 xviii 

SENARAI RAJAH 

 

 

 

 

NO. RAJAH TAJUK 

 

 

MUKASURAT 

2.1 Kategori Penyenggaraan 22 

2.2 Prinsip asas pengurusan harta bersama 29 

2.3 Evolusi undang-undang pengurusan bangunan strata 33 

2.4 Tempoh interim dan tiga entiti dalam pengurusan dan 

penyenggaraan bangunan dan harta bersama bangunan strata 

dalam Akta 663 

 

 

39 

2.5 Teori Maslow 49 

2.6 Komponen Pengurusan Bangunan 50 

3.1 Faktor-faktor pembentukan sikap 65 

3.2 Faktor-faktor penentu kepuasan perumahan 75 

4.1 Carta Alir Metodologi Kajian 84 

5.1 Persekitaran Kondominium Desa Damansara 102 

5.2 Persekitaran Kondominium Sri Wangsaria 104 

5.3 Kondominium Bam Villa 105 

5.4 Peta lokasi Kondominium Stonor Park 107 

5.5 Kondominium Widuri Impian 109 

6.1 Jantina Keseluruhan Responden 116 

6.2 Taburan jantina penghuni bagi keenam-enam kondominium 117 

6.3 Statistik kaum di keenam-enam kondominium 118 

6.4 Taburan kaum bagi keenam-enam kondominium 119 

6.5 Pecahan umur responden di keenam-enam kondominium 120 

6.6 Pecahan umur responden bagikeenam-enam kondominium 121 

6.7 Tahap pendidikan di enam Kondominium yang dikaji 122 

6.8 Tahap pendidikan responden bagi keenam-enam kondominium 123 



 xix 

6.9 Sektor pekerjaan responden di keenam-enam kondominium 124 

6.10 Sektor pekerjaan responden bagi keenam-enam kondominium 125 

6.11 Status penghuni di enam kondominium yang dikaji 126 

6.12 Status penghuni bagi kondominium yang dikaji 127 

6.13 Pendapatan bulanan responden enam kondominium telibat 128 

6.14 Pendapatan bulanan penghuni bagi keenam-enam kondominium 129 

6.15 Tahap kepuasan penghuni terhadap layanan kakitangan 

pengurusan bagi Kondominium Desa Damansara 

 

131 

6.16 Tahap kepuasan penghuni terhadap layanan kakitangan 

pengurusan bagi Kondominium Sri Wangsaria 

 

132 

6.17 Tahap kepuasan penghuni terhadap layanan kakitangan 

pengurusan bagi Kondominium Widuri Impian 

 

134 

6.18 Tahap kepuasan penghuni terhadap layanan kakitangan 

pengurusan bagi Bam Villa 

 

135 

6.19 Tahap kepuasan penghuni terhadap layanan kakitangan 

pengurusan bagi Shamelin Bestari 

 

137 

6.20 Tahap kepuasan terhadap layanan kakitangan pengurusan 

Kondominium Stonor Park 

 

138 

6.21 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang dilaporkan bagi 

Kondominium Desa Damansara 

 

141 

6.22 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang dilaporkan bagi 

Kondominium Sri Wangsaria 

 

142 

6.23 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang dilaporkan bagi 

Kondominium Widuri Impian 

 

143 

6.24 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang dilaporkan bagi 

Kondominium Bam Villa 

144 

6.25 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang dilaporkan bagi 

Kondominium Shamelin Bestari 

 

145 

6.26 Tempoh masa bagi menyelesaikan aduan yang laporkan bagi 

Kondominium Stonor Park 

 

146 

6.27 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Desa 

Damansara 

 

148 

 

 



 xx 

6.28 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Sri 

Wangsaria 

 

149 

6.29 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Widuri 

Impian 

 

150 

6.30 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Bam Villa 151 

6.31 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Shamelin 

Bestari 

 

151 

6.32 Status latihan pengawal keselamatan di Kondominium Stonor 

Park 

152 

6.33 Jawapankolektif “Apakah masalah yang mungkin timbul 

sekiranya pengawal keselamatan yang manjaga kondominium 

terdiri dari warga asing?” 

 

 

153 

6.34 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Desa Damansara 154 

6.35 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Sri Wangsaria 155 

6.36 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Widuri Impian 156 

6.37 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Bam Villa 157 

6.38 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Shamelin Bestari 158 

6.39 Tahap kepuasan keselamatan Kondominium Stonor Park 159 

6.40 Jawapan kolektif “Tahap Kawalan Keselamatan di Keenam-Enam 

Kondominium” 

 

160 

8.1 Perlaksanaan pembayaran caj penyenggaraan melalui konsep I-

Strata 

 

190 

 



 xxi 

SENARAI SINGKATAN 

 

 

 

 

AHP -  Analytical Hierarchy Process 

AHS -  Akta Hakmilik Strata 1985 

CCTV -  Close-Circuit Television/ Kamera litar tertutup 

COB -  Commissioner Of Building/ Pesuruhjaya Bangunan 

DBKL -  Dewan Bandaraya Kuala Lumpur 

DMC -  Deed of Mutual Convenants 

JMB -  Joint Management Body/ Badan Pengurusan Bersama 

KKBPKT -  Kementerian Kesejahteraan Bandar dan Kerajaan Tempatan 

KTN -  Kanun Tanah Negara 1965 

MC -  Management Corporation/ Perbadanan Pengurusan 

MCDA -  Multiple-criteria decision analysis 

PBN -  Pihak Berkuasa Negeri 

PBT -  Pihak Berkuasa Tempatan 

PCM -  Pairwise Comparison Method 

WLC -  Weight Linear Combination 

 



1 

BAB 1 

 

 

 

PENGENALAN 

 

 

 

1.1 Pendahuluan 

 

Perumahan berbilang tingkat atau perumahan skim strata telah menjadi 

pilihan masyarakat pada hari ini khususnya yang tinggal di kawasan bandar.  Faktor 

peningkatan kadar urbanisasi disertai dengan penawaran tanah yang terhad telah 

menyebabkan harga perumahan berteres telah meningkat secara mendadak.  Secara 

tidak langsung, perkara ini telah mendorong masyarakat untuk beralih kepada 

perumahan skim strata yang lebih mampu milik.  Kesan daripada peningkatan ini, 

maka pembangunan perumahan skim strata yang dibina dalam bentuk kondominium, 

apartmen dan sebagainya terus berkembang pesat khususnya di kawasan bandar 

berkepadatan tinggi.  Antara tahun 2005 hingga 2012, Selangor telah mencatatkan 

peratusan pembangunan skim strata tertinggi iaitu sebanyak 41% diikuti oleh 

beberapa buah bandaraya lain seperti Kuala Lumpur (22%), Pulau Pinang (15.2%) 

dan Johor (7.3%).  Di luar negara, senario yang sama turut berlaku di Australia 

(27.5%), Singapura (84%) dan Hong Kong (95%) di mana pembangunan perumahan 

berstrata terus meningkat bagi memenuhi permintaan masyarakat (Abd Wahab et al., 

2015).   

 

Menurut Abd Wahab et al. (2016), selain nilainya yang mampu milik 

masyarakat tertarik dengan kediaman skim strata disebabkan oleh kepelbagaian 

kemudahan yang disediakan kepada penghuni seperti tempat letak kenderaan, 

kawalan keselamatan 24 jam, ruang santai terbuka, kawasan landskap, kolam renang, 
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dewan, surau, gelanggang permainan, gimnasium, taman permainan kanak-kanak, 

ruangan berbeku dan sebagainya yang diwujudkan khas untuk penggunaan penghuni 

bangunan.  Kemudahan ini dinamakan sebagai harta bersama yang merujuk kepada 

mana-mana bahagian lot yang tidak terkandung dalam mana-mana petak di dalam 

bangunan strata, digunakan atau dinikmati secara bersama oleh semua penghuni.  

Dengan adanya harta bersama ini, ia menjadi satu bentuk kepuasan kepada penghuni 

kerana memiliki perumahan yang dilengkapi dengan pelbagai kemudahan yang sedia 

diakses pada bila-bila masa. 

 

Bagi memastikan bangunan dan harta bersama ini sentiasa berada dalam 

keadaan yang baik, maka penyenggaraan perlu dilakukan secara berkala supaya 

keselamatan dan keselesaan penghuni terjamin.  Dalam perkara ini, Akta Bangunan 

dan Harta Bersama (Penyenggaraan dan Pengurusan) 2007 atau Akta 663 di bawah 

Seksyen 23 telah memperuntukan kewajipan semua pembeli untuk menjelaskan caj 

penyenggaraan bagi tujuan penyenggaraan dan pengurusan bangunan dan harta 

bersama yang dikutip oleh pemilik, pemaju, JMB, MC atau ejen pengurusan daripada 

pembeli atau pemilik petak.  Ia menjadi salah satu tanggungjawab pemilik petak 

untuk menjelaskan caj penyenggaraan yang ditetapkan mengikut tempoh tertentu 

sebagaimana yang dinyatakan dalam Perjanjian Jual dan Beli.  Melalui pengutan caj 

penyenggaraan ini, pihak pengurusan dapat menampung kos-kos penyenggaraan 

bangunan dan harta bersama, seterusnya membolehkan kerja-kerja penyenggaraan 

dapat berjalan dengan lancar dan sempurna.  Manakala penghuni bangunan dan 

pemilik petak pula dapat menikmati dan menggunakan harta bersama yang 

disediakan. 

 

 

 

1.2 Latar Belakang Kajian 

 

Isu tunggakan kutipan caj penyenggaraan dan pengurusan bangunan dan harta 

bersama merupakan antara isu yang sering diketengahkan oleh ramai pengkaji 

terdahulu.  Menurut Abd Wahab et al. (2016), Harian Metro melaporkan hanya 20 

hingga 40 peratus sahaja penghuni yang tinggal di bangunan skim strata sama ada 

berkos rendah, sederhana mahupun tinggi di sekitar Kuala Lumpur yang membayar 
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caj penyenggaraan setiap kali kutipan dibuat manakala selebihnya pula, gagal 

berbuat demikian.  Kesannya, Dewan Bandaraya Kuala Lumpur (DBKL) terpaksa 

menanggung kerugian sebanyak RM50 juta setahun untuk melaksanan kerja-kerja 

penyenggaraan bangunan perumahan skim strata.  Berdasarkan statistik yang 

dikeluarkan oleh Kementerian Kesejahteraan Bandar, Perumahan dan Kerajaan 

Tempatan (KKBPKT) bagi separuh tahun pertama 2011, daripada 7,748 kes yang 

diambil tindakan penguatkuasaan, 97 peratus daripadanya adalah kesalahan di bawah 

Seksyen 34 iaitu kegagalan membayar caj penyenggaraan yang melibatkan 7,486 

kes.  Begitu juga dengan statitistik yang dikeluarkan pada tahun 2014 apabila 7,717 

kes yang diambil tindakan, 87 peratus daripadanya turut melibatkan kegagalan 

membayar caj penyenggaraan oleh pemilik petak yang melibatkan tindakan 

pengeluaran surat dan notis peringatan untuk 6,742 kes.   

 

Tam (2013) menjelaskan bahawa walaupun Akta 663 telah memperuntukan 

kaedah untuk mendapatkan semula caj penyenggaraan yang tertunggak daripada 

pemilik petak, namun pihak pengurusan tidak dapat berbuat demikian disebabkan 

oleh ketiadaan satu panduan yang jelas untuk melaksanakan tindakan tersebut 

terhadap pemilik petak yang ingkar.  Perkara ini menjadi lebih rumit apabila pemilik 

petak tidak tinggal di petak berkenaan sebaliknya memberikan penyewaan ke atas 

petak tersebut.  Dalam perkara ini, tindakan undang-undang adalah tidak terpakai ke 

atas pihak penyewa menyebabkan isu ini semakin berlarutan dan tidak dapat 

diselesaikan.  Isu tunggakan caj penyenggaraan ini bukan sahaja berlaku di Malaysia 

tetapi turut dihadapi oleh negara-negara sedang membangun termasuklah Hong 

Kong, Taiwan dan Korea Utara (Abd Wahab et al., 2015).  Persoalannya, apakah 

yang menyebabkan pemilik petak enggan dan gagal membayar caj penyenggaraan 

mengikut tempoh masa yang telah ditetapkan? 

 

 

 

1.3 Penyataan Masalah 

 

Berdasarkan kajian yang dilakukan oleh Kuo et al. (2011) mendapati 

kepuasan pemilik petak terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan akan 

menentukan corak pembayaran caj penyenggaraan.  Ini bermakna, kualiti 
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perkhidmatan memainkan peranan penting untuk menggalakkan penghuni petak 

membayar caj penyenggaraan yang dikenakan.  Kajian yang dilakukan oleh Ghani et 

al. (2014) pula mendapati rasa tidak puas hati pemilik petak terhadap mutu dan 

kualiti perkhidmatan yang diberikan telah menyebabkan pemilik petak enggan 

membayar caj penyenggaraan yang telah ditetapkan.  Maka, Ghani et al. (2014) telah 

menyenaraikan tujuh faktor yang menyumbang kepada ketidakpuasan hati pemilik 

petak yang menyebabkan mereka enggan membayar caj penyenggaraan, iaitu: 

 

1. Tahap kebersihan yang rendah; 

2. Penyenggaraan bangunan yang teruk; 

3. Kakitangan pengurusan yang memberi layanan buruk dan kasar 

kepada penghuni bangunan atau pemilik petak; 

4. Pejabat pengurusan yang tidak terurus; 

5. Perhubungan sosial dan interaksi yang lemah; 

6. Keselamatan dan keamanaan bangunan yang melibatkan isu kecurian 

yang kerap berlaku, kehadiran pelawat-pelawat yang tidak diundang 

dan gangguan-gangguan lain yang sukar diramal dari masa ke masa; 

serta 

7. Aspek kepenggunaan (Utility) seperti permasalahan tempat letak 

kereta dan motosikal, kereta dikunci (clamped), kolam mandi tidak 

berfungsi dengan baik, lif sentiasa bermasalah dan sebagainya. 

 

Apabila pemilik petak tidak berpuas hati dengan perkara-perkara ini, maka ia 

akan menyebabkan pemilik petak meragui jumlah yang perlu dibayar, iaitu tidak 

setimpal dengan kualiti perkhidmatan yang diberikan (Yasmin dan Nor Azlina, 2006; 

Murad et al., 2007; Hamzah et al., 2011).  Faktor tidak yakin terhadap kredibiliti 

pihak pengurusan yang telah diberikan kuasa untuk mentadbir dan mengurus 

bangunan skim strata dengan sewajarnya turut dikenalpasti menjadi punca kepada 

keengganan pemilik petak untuk membayar caj penyenggaraan yang ditetapkan 

(Vanoyan, 2004).  Menurut Yasmin dan Nor Azlina (2006), amalan pengurusan 

pihak pemaju yang gagal menguruskan bangunan dengan baik turut menyumbang 

kepada keengganan pemilik petak untuk membayar caj penyenggaraan yang 

ditetapkan.  Manakala tahap kemahiran dan pengetahuan yang rendah serta tidak 

memadai untuk melaksanakan kerja-kerja menguruskan perumahan skim strata yang 
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rumit telah menyebabkan amalan pengurusan pihak pengurusan tidak telus, tidak 

aktif, serta tidak cekap.  Berdasarkan aduan yang diterima oleh Unit COB, Dewan 

Bandaraya Kuala Lumpur (DBKL) misalnya, perbadanan pengurusan gagal untuk 

menangani isu paip yang pecah dalam tempoh masa yang singkat, malah mengambil 

masa yang lama dan berminggu-minggu untuk membuat kerja pembaikan, sedangkan 

pemilik petak mengharapkan masalah ini dapat diselesaikan secepat mungkin.  

Dalam perkara ini, KKBPKT (2015a) bersetuju bahawa kualiti penyampaian 

perkhidmatan yang baik boleh dilihat melalui keupayaan pihak pengurusan dalam 

menyelesaikan jumlah aduan yang diterima dalam tempoh masa yang singkat dan 

munasabah. 

 

Selain itu, terdapat segelintir pemilik petak yang beranggapan bahawa hanya 

pemilik petak yang menggunakan kemudahan yang disediakan sahaja khususnya 

kolam renang, rumah kelab dan gimnasium perlu membayar caj penyelenggaraan.  

Manakala pemilik petak yang tidak menggunakan sebarang fasiliti yang disediakan, 

tidak terikat dengan sebarang caj yang perlu dibayar untuk menyelenggara fasiliti-

fasiliti tersebut.  Hakikatnya, dalam Perjanjian Jual Beli yang ditandatangani oleh 

pembeli semasa proses pembelian unit petak dalam skim bangunan strata, Deed of 

Mutual Covenant telah menyatakan dengan jelas bahawa mereka tetap perlu 

membayar caj penyenggaraan yang ditetapkan walaupun tidak menggunakan fasiliti 

yang disediakan.  Kesedaran yang rendah serta sikap tidak peka pemilik petak ini 

secara tidak langsung telah mengeruhkan lagi keadaan (Tawil et al., 2011).   

 

Dalam perkara ini, Weidemann et al. (1982) menegaskan kepuasan 

perumahan menjadi cerminan kepada pencapaian kualiti perkhidmatan yang 

diberikan oleh pihak pengurusan.  Ghani et al. (2014) pula menyatakan kepuasan 

penghuni dilihat melalui sikap yang ditunjukkan.  Memiliki kawasan perumahan 

yang menyeronokkan, selamat, sejahtera, dilengkapi dengan pelbagai kemudahan, 

memberi peluang kepada penghuni untuk melakukan pelbagai aktiviti yang diminati, 

beriadah, bersosial dan sebagainya merupakan antara indikator penting yang 

menunjukkan bahawa penghuni berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan yang 

disediakan (Gabriel dan Bowling, 2004).  Maka, kualiti perkhidmatan yang diberikan 

oleh pihak pengurusan dalam menyelenggara dan menguruskan bangunan dan harta 

bersama memainkan peranan penting dalam memastikan kepuasan penghuni 
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terhadap perumahan yang disediakan tercapai (Ghani et al., 2014).  Sebaliknya, 

kualiti perkhidmatan yang tidak memenuhi kepuasan penghuni akan menyebabkan 

pemilik petak enggan untuk membayar caj penyenggaraan yang ditetapkan kerana 

dengan kualiti dan mutu perkhidmatan yang telah diberikan oleh pihak pengurusan 

tidak setimpal dengan pelaburan yang dibuat (Abd Wahab et al., 2015; Abd Wahab 

et al., 2016).  Oleh sebab itu, kualiti perkhidmatan adalah sangat penting dan perlu 

diberi penekanan sewajarnya supaya isu pembayaran caj penyenggaraan ini dapat 

diatasi.   

 

Ramai pengkaji terdahulu telah menjalankan kajian berkenaan isu tunggakan 

bayaran caj penyenggaraan bagi bangunan kediaman berstrata sekitar tahun 2006 

hingga 2016 seperti yang ditunjukkan dalam Jadual 1.1 berikut. 

 

Jadual 1.1: Kajian terdahulu berkenaan caj penyenggaraan (Penulis, 2017). 

Pengkaji (Tahun) Kajian 

Yasmin dan Nor 

Azlina (2006) 

Tinjauan umum berkenaan isu ketidakbayaran terhadap dana pengurusan 

bangunan berstrata di Kuala Lumpur 

Tawil et al. (2009) 
Pengumpulan caj penyenggaraan bagi bangunan kediaman berbilang tingkat di 

Kuala Lumpur: Perspektif Pemilik 

Daud (2010) 
Kesukaran pengurusan dalam mengurus kompleks kediaman berbilang tingkat di 

Malaysia: Aspek caj penyenggaraan 

Tawil et al. (2011) 
Isu caj penyenggaraan dalam  pengurusan bangunan perumahan berbilang 

tingkat di Malaysia menggunakan analisis model Fuzzy Conjoint 

Tawil et al. (2012) 
Kajian pengurusan kewangan perbadanan pengurusan bagi bangunan perumahan 

berbilang tingkat berhubung dana pengurusan dan kemudahan yang disediakan 

Ghani et al. 

(2014) 

Faktor-faktor penentu kepuasan perumahan yang memberi kesan terhadap 

gelagat pembayaran caj penyenggaraan bagi perumahan bertingkat 

Abd Wahab et al. 

(2015) 

Isu penyenggaraan bangunan: Senario bangunan kediaman berbilang tingkat di 

Malaysia 

Abd Wahab et al. 

(2016) 

Soal selidik pengklasifikasian dana penyenggaraan bagi bangunan kediaman 

berbilang tingkat di Lembah Klang 
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Bagaimanapun, kajian ini ingin mengkaji isu tunggakan caj penyenggaraan 

ini melalui perspektif kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh pihak pengurusan 

yang mempengaruhi keengganan pemilik petak membayar caj penyenggaraan yang 

ditetapkan.  Kajian ini akan mengukur kualiti perkhidmatan berdasarkan beberapa 

komponen pengurusan bangunan yang dijadikan sebagai pembolehubah.  Maka, 

persoalan yang ingin diketengahkan dalam kajian ini adalah: 

 

1. Apakah komponen pengurusan bangunan yang mempengaruhi kualiti 

perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan oleh pemilik 

petak?; 

2. Bagaimanakah komponen pengurusan bangunan ini memberi kesan 

kepada kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan 

pemilik petak?; dan 

3. Di antara komponen-komponen yang dikenalpasti, yang manakah 

komponen paling utama dalam mempengaruhi kualiti perkhidmatan 

dan pembayaran caj penyenggaraan oleh pemilik petak?. 

 

Hasil daripada kajian ini, komponen pengurusan bangunan paling utama 

dapat dikenalpasti untuk diberi perhatian sewajarnya sekaligus membantu menangani 

isu ini dengan sewajarnya.  Berdasarkan kupasan persoalan ini, diharapkan kajian ini 

dapat membantu pihak-pihak yang berkaitan dalam memperbaiki kualiti 

perkhidmatan yang diberikan supaya isu keengganan pemilik petak untuk membayar 

caj penyenggaraan yang ditetapkan mengikut tempoh masa yang ditetapkan dapat 

diatasi pada masa akan datang. 

 

 

 

1.4 Matlamat 

 

Matalamat kajian ini dijalankan adalah untuk mengetahui faktor utama yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan bangunan 

oleh pemilik petak bangunan kediaman skim strata. 
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1.5 Objektif Kajian 

 

 Berdasarkan perbincangan yang telah dibuat, maka kajian ini dijalankan 

untuk mencapai objektif-objektif berikut. 

 

1. Mengenalpasti komponen pengurusan bangunan yang mempengaruhi 

kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan bangunan 

bagi perumahan skim strata kondominium; 

2. Mengkaji kesan komponen pengurusan bangunan kepada kualiti 

perkhidmatan dan pembayaran caj penyenggaraan bangunan bagi 

perumahan skim strata kondominium; serta 

3. Mengenalpasti komponen pengurusan bangunan paling utama yang 

mempengaruhi kualiti perkhidmatan dan pembayaran caj 

penyenggaraan bangunan bagi perumahan skim strata menggunakan 

kaedah Analytic Hierarchy Process (AHP). 

 

 

 

1.6 Skop Kajian 

 

Kajian ini menggunakan kaedah kajian campuran (mixed method) yang 

melibatkan pengumpulan data primer secara kuantitatif dan kualitatif.  Dari segi 

pengumpulan data kuantitatif, kajian soal selidik dilakukan ke atas responden yang 

terdiri daripada pemilik petak atau penyewa yang menghuni enam buah 

kondominium berbeza yang dipilih sebagai kajian kes.  Pemilihan kondominium ini 

dibuat berdasarkan faktor status ekonomi penghuni bangunan yang berada dalam 

golongan berkemampuan iaitu penghuni kondominium berkos sederhana dan tinggi.  

Ini kerana, seharusnya isu kemampuan kewangan pemilik petak untuk membayar caj 

penyenggaraan adalah tidak timbul kerana pemilik petak merupakan golongan 

masyarakat berpendapatan tinggi.  Tetapi sekiranya ia berlaku, maka wujudnya isu 

ketidakpuashatian pemilik petak terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh 

pihak pengurusan.   
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Maka, melalui penjelasan ini, penulis telah mengenalpasti enam buah 

kondominium berkos tinggi dimana, tiga daripadanya mempunyai rekod bayaran caj 

penyenggaraan yang baik dan selebihnya mempunyai rekod bayaran caj 

penyenggaraan yang tidak memuaskan.  Perbezaan rekod bayaran caj penyenggaraan 

ini dibuat untuk membolehkan analisis perbandingan berkenaan kepuasan pemilik 

petak terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh pihak pengurusan dapat 

dilaksanakan dan seterusnya mengenalpasti punca permasalahan ini yang dilihat 

semakin berlarutan.  Kesemua kondominium yang dipilih ini adalah terletak di 

bawah kawasan pentadbiran Dewan Bandaraya Kuala Lumpur (DBKL). 

 

 

 

1.7 Kepentingan Kajian 

 

Fungsi kutipan caj penyenggaraan dibuat adalah untuk menggerakkan seluruh 

jentera operasi pengurusan dan penyenggaraan kondominium.  Kegagalan badan 

pengurusan dalam mengutip caj penyenggaraan secara sistematik atau keengganan 

pemilik membayar caj penyenggaraan tersebut akan memberi kesan terhadap aktiviti 

penyenggaraan dan pengurusan kondominium yang sukar dilaksanakan dengan 

berkesan.  Akibatnya, ia akan memberi impak penurunan nilai pasaran setiap unit-

unit kondominium tersebut, menjejaskan reputasi bangunan dalam pasaran harta 

tanah, kerosakan fizikal bangunan, aset alih dan tidak alih pula mengalami defisit 

yang amat ketara serta menyebabkan pembeli berpotensi untuk menarik diri daripada 

membeli kondominium tersebut (Kyle et al., 2000).  Oleh yang demikian, kajian ini 

diharapkan dapat menjadi penanda aras kepada industri perumahan negara khususnya 

kepada pemajuan kondominium di dalam bandar-bandar besar khususnya di Kuala 

Lumpur, Johor Bahru dan Pulau Pinang tentang kepentingan kutipan caj 

penyenggaraan secara sistematik dalam melicinkan aktiviti penyenggaraan dan 

pengurusan kondominium. 

 

Selain itu, kepentingan kajian ini diharap dapat membantu pihak yang 

berkepentingan atau stakeholder seperti Pesuruhjaya Bangunan (Commisioner of 

Buildings, COB), Perbadanan Pengurusan (Management Corporation, MC), Badan 

Pengurusan Bersama (Joint Management Body, JMB), pemaju dan kontraktor 
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perkhidmatan yang terlibat di dalam aktiviti penyenggaraan dan pengurusan 

kondominium sama ada secara langsung dan tidak langsung untuk menggunakan 

penemuan kajian ini sebagai suatu piawaian atau rujukan pada masa hadapan. 

 

 

 

1.8 Susun Atur Bab 

 

Kajian ini mengandungi lapan (8) bab yang disusun mengikut aturan serta 

turutan yang telah ditetapkan.  Bab 1 akan membincangkan tentang gambaran 

keseluruhan berkenaan tesis ini yang memperincikan tentang latar belakang dan isu 

kajian yang ingin diketengahkan, penetapan objektif, matlamat, skop, kepentingan 

kajian serta susun atur bab.   

 

Perbincangan secara teori atau kajian literatur dalam kajian ini dibahagikan 

kepada Bab 2 dan Bab 3.  Perbincangan dalam Bab 2 merangkumi kajian terdahulu 

berkenaan teori pengurusan dan kualiti perkhidmatan.  Perbincangan ini akan 

menjurus kepada implikasi kualiti perkhidmatan terhadap pembayaran caj 

penyenggaraan oleh pemilik petak dan penghuni bangunan kondominium.  Manakala 

Bab 3 pula mengandungi perbincangan berkenaan Teori Sikap yang menekankan 

tingkahlaku pemilik petak dan penghuni bangunan apabila kualiti perkhidmatan yang 

diberikan oleh pihak pengurusan tidak mencapai tahap kepuasan mereka.  Implikasi 

daripada perkara ini akan membawa kepada corak pembayaran caj penyenggaraan 

sama ada konsisten atau sebaliknya. 

 

Bab 4 kajian ini membincangkan tentang metodologi kajian yang digunakan 

dalam mencapai obejktif kajian yang telah ditetapkan.  Ia merangkumi perbincangan 

tentang pemilihan kawasan kajian, gambaran keseluruhan metodologi kajian, 

rekabentuk kajian, kaedah pengumpulan data, kaedah temubual, kaedah soal selidik, 

proses persampelan, kebolehpercayaan dan kesahan data, tatacara kajian serta 

analisis kajian untuk objektif pertama, kedua dan ketiga. 
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Bab 5 akan mengandungi perincian berkenaan kajian kes.  Bab ini 

membincangkan profail enam (6) buah kondominium yang dipilih serta justifikasi 

pemilihan yang telah dibuat.  Perbincangan ini turut memfokuskan beberapa elemen 

pengurusan yang memberi implikasi kepada corak pembayaran caj penyenggaraan 

bagi setiap kondominium. 

 

Seterusnya, analisis kajian akan dibuat dalam Bab 6 dan Bab 7.  Bab 6 

mengandungi perbincangan analisis data komponen pengurusan bangunan yang 

secara keseluruhannya memfokuskan perbincangan data kualitatif.  Manakala Bab 7 

akan membincangkan analisis keutamaan kriteria dan alternatif dengan 

menggunakan kaedah proses hirarki analitik (AHP) yang memfokuskan 

perbincangan data kuantitatif.   

 

Di akhir kajian ini, penulis akan merangkumkan penemuan dan rumusan 

dalam Bab 8.  Bab ini mengandungi perbincangan hasil kajian dan cadangan untuk 

penambahbaikan pada masa akan datang.  Rumusan kepada isu yang diketengahkan 

turut akan dibincangkan sebagai penutup kepada penulisan tesis ini. 
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