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ABSTRAK

Perjanjian Tahap Perkhidmatan (PTP) adalah suatu kontrak berdasarkan
prestasi yang digunakan dalam penyumberan luar perkhidmatan pengurusan fasiliti
yang berperanan sebagai dokumen tadbir urus. Berbeza dengan kajian lepas
mendapati kajian PTP banyak tertumpu dalam bidang teknologi maklumat, kajian ini
dibuat dalam bidang pengurusan fasiliti untuk menentukan prestasi penyediaan
perkhidmatan kontraktor yang dilantik. Objektif kajian ini adalah untuk membina
elemen asas PTP dan seterusnya menilai kesan elemen asas tersebut terhadap prestasi
perkhidmatan dan membentuk satu model PTP. Responden dalam kajian ini adalah
terdiri daripada antara universiti awam di Malaysia. Sampel diambil dari pejabat
pengurusan harta universiti yang menguruskan kontrak penyumberan luar
pengurusan fasiliti universiti. Soal selidik dihantar kepada pegawai yang
menguruskan kontrak penyumberan luar pengurusan fasiliti. Pembentukan elemen
asas ini bermula dengan sorotan kajian dan diperkemaskan dengan kaedah fuzzy
delphi untuk mendapat kesepakatan pakar dalam membina elemen asas PTP. Empat
elemen asas yang dibentuk iaitu maklumat kontrak, pengukuran prestasi
perkhidmatan, kos kontrak serta terma dan syarat perjanjian. Sebagai tambahan
sepuluh indikator prestasi perkhidmatan iaitu kepuasan pelanggan, keberkesanan kos
yang dibelanjakan, tempoh masa tindak balas, tempoh masa maklumbalas,
kebolehpercayaan perkhidmatan yang disediakan, pematuhan kepada alam sekitar,
komitmen pekerja, hubungan klien dan penyedia perkhidmatan, kesihatan dan
keselamatan pengguna dan pekerja dan yang terakhir sekali ialah penggunaan
teknologi maklumat. Analisis data dibuat dengan menggunakan kaedah kuasa dua
terkecil separa model persamaan struktur (SEM) dengan menggunakan perisian
SmartPLS versi 3.0. Dapatan daripada analisa menunjukkan model PTP membentuk
dengan dua elemen asas berhubungan dengan prestasi perkhidmatan iaitu
pengukuran prestasi perkhidmatan dan terma dan syarat perjanjian. Model PTP ini
menunjukkan pengukuran prestasi perkhidmatan sangat penting untuk mengawal dan
menilai prestasi perkhidmatan yang diberikan oleh kontraktor. Manakala terma dan
syarat perjanjian merupakan elemen kawalan dalam tadbir urus kontrak yang
memberi kesan terhadap prestasi perkhidmatan.
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ABSTRACT

Service Level Agreements (SLA) are contracts based on performance used in
outsourcing facilities management as governance document. In contrast to previous
research found SLA focused mostly on the field of information technology, this
research focus on facility management to determine the service performance of the
appointed contractor. The objectives of this research are to develop the fundamental
elements of SLA, to evaluate the effect of these fundamental elements on service
performance and lastly to establish the SLA model. Respondents in this study have
been chosen among public university in Malaysia. Samples are taken from the
university's property management office outsourcing contract to manage the
university facility management. Questionnaires were sent to the officer who
responsible for facility management outsourcing contract. Development of
fundamental elements begin with the method of a systematic literature review and
restructured by using Fuzzy Delphi to get expert consensus in building the
fundamental elements of SLA. Four fundamental elements consist of the contract
information, measurement of service performance, cost of the contract and lastly the
terms and conditions of the agreement. In addition, there are ten service performance
indicators comprises of customer satisfaction, cost effectiveness, action time period,
response time period, reliability of service provided, environmental compliance,
employee commitment, client relationship with service provider, health and safety of
users and employees and the latter is the use of information technology. Data were
analysed by employed Partial Least Square (PLS) Structural Equation Model (SEM)
with software SmartPLS version 3.0. The result shows that SLA model developed
two fundamental elements that have relationship with service performance namely
measurement service performance and terms and conditions of agreement. This SLA
model indicates that the measurement of service performance is very important to
control and evaluate the performance of the services provided by the contractor.
While the terms and conditions of the agreement is aimed to control a contractual
governance that affects the performance of the service.
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BAB 1

PENGENALAN

1.1 Pengenalan

Perjanjian tahap perkhidmatan (PTP) bermaksud satu perjanjian yang
dipersetujui bagi mengukur tahap perkhidmatan pelbagai jenis kerja seperti
pemeriksaan berkala, penyelenggaraan, pembersihan dan lain-lain. PTP biasanya
digunakan dalam penyumberan luar sebagai mekanisma tadbir urus hubungan antara
penyedia perkhidmatan iaitu kontraktor dan penerima perkhidmatan iaitu Klien.
Pelaksanaan tadbir urus dalam hubungan penyumberan luar bermula daripada

pembentukan elemen PTP bagi memastikan prestasi fasiliti di tahap yang optimum.

Bab pertama ini mengandungi latar belakang, pernyataan masalah, jurang
kajian, persoalan kajian, objektif kajian, skop kajian kaedah kajian, limitasi kajian
dan susunan bab. Pernyataan masalah, jurang kajian dan persoalan kajian sangat
penting difahami bagi menentukan objektif kajian. Kaedah kajian hanya diterangkan

secara ringkas dan ia diterangkan secara terperinci dalam bab ketiga.



1.2  Latarbelakang Kajian

Penyumberan luar pengurusan fasiliti dalam pengurusan aset di Malaysia
semakin berkembang sama ada dalam sektor swasta ataupun kerajaan (Konferensi
Pengurusan Aset, FAMC 2015). Penyumberan luar merupakan strategi pengurusan
yang sering digunapakai dalam menambah baik perniagaan sesebuah organisasi. la
dilaksanakan oleh organisasi bagi memberi tumpuan kepada teras perniagaan
organisasi dan juga memajukan organisasi agar lebih berdaya saing. Oleh itu,
organisasi mengenalpasti setiap aktiviti teras dan sokongan untuk meningkatkan
prestasi perniagaan mereka. Aktiviti sokongan yang membantu meningkatkan
kejayaan organisasi biasanya dilaksanakan secara penyumberan luar. Pengurusan
fasiliti adalah diantara keperluan sokongan kepada organisasi untuk memastikan
organisasi memberikan tumpuan kepada matlamat utama perniagaan. Penyumberan
luar pengurusan fasiliti bukan sahaja boleh mengurangkan bebanan kepada
organisasi malah ia juga boleh mengurangkan kos yang perlu ditanggung (Cigolini,
2009; Kurdia et al., 2011).

Keadaan ekonomi semasa kini telah mempengaruhi perbelanjaan
penyumberan luar pengurusan fasiliti. Peruntukan perbelanjaan untuk menguruskan
penyumberan luar pengurusan fasiliti dikurangkan sejajar dengan kekangan
peruntukan yang diperolehi. Perbelanjaan menguruskan penyumberan luar di
Malaysia juga menghadapi penyusutan peruntukan dalam belanja mengurus terutama

peruntukan yang disediakan kepada universiti awam (UA) seperti Rajah 1.1.
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Rajah 1.1: Peruntukan Perbelanjaan Universiti bagi Tahun 2016 dan 2017

Pengurangan peruntukan ini memberi impak yang tinggi kepada UA. UA
perlu mengimbangi bajet yang diperuntukan dengan pengurangan kos penyumberan
luar perkhidmatan pengurusan fasiliti agar segala kemudahan pembelajaraan dan
pengajaran dapat disediakan dengan baik dan selesa. Kajian lepas menunjukkan
penyediaan fasiliti dan persekitaran yang baik mempengaruhi pengajaran dan
pembelajaran di universiti dan juga pemilihan universiti sebagai institusi pendidikan
untuk menyambung pelajaran (P. McLaughlin & Faulkner, 2012).

Pengurusan fasiliti di UA merupakan salah satu perkhidmatan sokongan
dalam universiti yang memberikan kepuasan kepada pelanggan universiti. Universiti
awam perlu meningkatkan kualiti perkhidmatan yang disediakan agar ia boleh

menarik minat pelajar untuk menyambung pelajaran di universiti yang mereka
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inginkan.  Kepuasan pelanggan bergantung kepada kualiti perkhidmatan yang
disediakan oleh universiti kepada pelajar, yang mana kebanyakan perkhidmatan
pengurusan fasiliti ini disampaikan dan dilaksanakan melalui penyumberan luar
(Leuong Lok & Baldry, 2015). Keputusan untuk penyumberan luar kadangkala
merupakan sebuah keputusan yang kompleks untuk diputuskan kerana ia melibatkan
pelbagai faktor untuk dipertimbangkan seperti penjimatan kos yang boleh dicapai,
masa yang akan diambil dan juga kesan kepada organisasi dalam jangka pendek dan

panjang (Beaumont & Sohal, 2004).

Kebanyakkan organisasi memberi tumpuan kepada aktiviti penyumberan luar
pengurusan fasiliti berbanding daripada hasil kualiti pengurusan fasiliti yang
dilaksanakan secara penyumberan luar. Dimana hasil kualiti pengurusan fasiliti
merupakan faktor yang penting untuk dipertimbangkan bagi membantu
meningkatkan kemajuan perniagaan utama. Penyumberan luar pengurusan fasiliti
perlu memfokuskan kepada kualiti perkhidmatan yang disampaikan yang boleh
meningkatkan kemajuan perniagaan organisasi. Fokus utama yang dimaksudkan
adalah hasil kualiti perkhidmatan yang disediakan berbanding dengan aktiviti
perkhidmatan yang dijalankan. Untuk mencapai hasil kualiti perkhidmatan yang
baik, hubungan antara kontraktor sebagai penyedia perkhidmatan dan universiti
sebagai penerima perkhidmatan perlu mempunyai persefahaman dalam
merealisasikan penyampaian perkhidmatan pengurusan fasiliti seperti yang
dinyatakan di dalam perjanjian (Nik-Mat, Kamaruzzaman, & Pitt, 2011). Bagi
mendapat hasil perkhidmatan yang dikehendaki, perancangan yang teliti boleh dibuat
dengan mengintegrasikan sumber manusia, tempat dan teknologi. Kajian lepas
menegaskan pelaksanaan pengurusan fasiliti secara penyumberan luar merupakan
pendekatan pengurusan yang berkesan dan cekap di dalam menguruskan sumber (D.
I. Ikediashi, Ogunlana, & Udo, 2013; Kadefors, 2008; Noradiva, Aini Aman,
Ruhanita Maelah, Sofian Md Auzair, & Rozita Amiruddin, 2010).

Walau bagaimanapun, organisasi sering gagal untuk mengukur prestasi
penyumberan luar yang disediakan oleh penyedia perkhidmatan serta tidak jelas
tentang hubungan antara penyedia perkhidmatan dan penerima perkhidmatan yang

boleh memberi kesan kepada kejayaan perniagaan organisasi (Leuong Lok & Baldry,



2015). Ini kerana penyedia perkhidmatan dan penerima perkhidmatan menghasilkan
keuntungan bersama yang signifikan dan mengekalkan perkhidmatan sehingga ke
akhir perjanjian (Usher, 2003). Sehubungan dengan itu, untuk memanfaatkan
kebaikan penyumberan luar pengurusan fasiliti, penilaian yang lebih teliti perlu
dilaksanakan dan diuruskan melalui perjanjian yang sesuai dan menyatakan indikator
prestasi dengan jelas (Cigolini, 2009). Hiles (1993) telah memperkenalkan kaedah
untuk menangani masalah dalam mengukur hasil dan prestasi perkhidmatan yang

disediakan iaitu dengan menyediakan perjanjian tahap perkhidmatan (PTP).

Perkembangan di dalam strategi perniagaan melalui penyumberan luar telah
membuktikan keperluan kepada perjanjian tahap perkhidmatan (PTP) yang sering
dipandang remeh untuk dibincangkan di dalam mana-mana kajian empirikal
(Beaumont, 2007). PTP merupakan perkara asas dalam penyumberan luar yang
memberikan impak yang besar sama ada dalam menguruskan kualiti penyampaian
perkhidmatan ataupun menguruskan hubungan antara penyedia perkhidmatan dan
penerima perkhidmatan (Beaumont, 2007). PTP bertindak sebagai sebuah dokumen
yang menjadi rujukan utama didalam penyumberan luar. Menurut (Hiles, 1993), PTP
merupakan sebuah dokumen perjanjian diantara penyedia perkhidmatan dan
penerima perkhidmatan yang menjelaskan tahap perkhidmatan minimum yang perlu
dicapai bagi memenuhi keperluan perniagaan sesebuah organisasi. PTP yang
dinyatakan oleh Hiles (1994) seperti berikut;

I la adalah satu perjanjian yang boleh dirujuk sebagai dokumen yang sah
disisi undang undang. PTP boleh dirunding agar semua aspek dapat
difahami oleh pihak yang berkontrak.

ii. la mengukur tahap perkhidmatan yang disampaikan dengan menggunakan
matrik yang difahami dan mudah diukur oleh kedua-dua pihak yang
berkontrak

iii. Penyampaian kualiti perkhidmatan yang minimum diterima pakai.
Minimum yang dimaksudkan adalah kualiti yang tinggi kebiasaannya
memerlukan kos yang tinggi. Oleh itu, kualiti yang melebihi minimum
yang diperlukan boleh menyebabkan pembaziran dan kos yang tidak

sepatutnya dibiayai. Ini  bermakna kualiti perkhidmatan yang



disampaikan mestilah boleh diterima oleh penerima perkhidmatan seperti
yang dinyatakan di dalam dokumen perjanjian

Definisi PTP dikembangkan lagi oleh beberapa penyelidik bagi memberikan
gambaran yang jelas mengenai PTP. Dimana, PTP merupakan kontrak yang
mentakrifkan perkhidmatan yang perlu disediakan oleh penyedia perkhidmatan
kepada penerima perkhidmatan dan di dalam dokumen tersebut juga perlu
menyatakan ‘meta-data’ iaitu maklumat mengenai perjanjian tersebut (Beaumont,
2007). Selain daripada digunakan sebagai dokumen untuk mengukur kualiti
perkhidmatan, PTP juga merupakan mekanisma tadbir urus yang menguruskan
hubungan antara penyedia perkhidmatan dan penerima perkhidmatan (Berbée,
Gemmel, Droesbeke, Casteleyn, & Vandaele, 2009). PTP juga merupakan
mekanisma tadbir urus kontrak dimana, PTP adalah sebuah formal kontrak yang
dirujuk di dalam menguruskan komunikasi antara penyedia perkhidmatan dan
penerima perkhidmatan (Williamson, 1996). Dengan adanya PTP, ia dapat
mengurangkan masalah salah faham dan konflik dalam hubungan penyedia
perkhidmatan dan penerima perkhidmatan. PTP juga dikenali sebagai kontrak
performance-based yang digunakan sebagai alat pengurusan dalam penyumberan
luar untuk menguruskan kualiti perkhidmatan, prestasi dan masa yang dinilai
berdasarkan tahap yang boleh diterima pakai dalam perjanjian (Chan,
Chandrashekhar, Richman, & Vasireddy, 2004; Zammori, Braglia, & Frosolini,
2009).

Dengan berbagai definasi dan kepenggunaan PTP, dapat dirumuskan bahawa
PTP adalah satu dokumen perjanjian yang boleh dirujuk untuk memudahkan
komunikasi dan tadbir urus antara penyedia perkhidmatan dan penerima
perkhidmatan dengan menjelaskan skop perkhidmatan, kuantiti dan kualiti
perkhidmatan yang diperlukan bagi mencapai keperluan perniagaan sesebuah

organisasi.

PTP bukan sahaja digunakan di dalam penyumberan luar perkhidmatan malah
la juga digunakan di dalam penyumberan dalam (insourcing). Apabila PTP

digunakan untuk penyumberan dalaman, ia merupakan sebuah dokumen



persefahaman untuk dijadikan sebagai rujukan kepada dua pihak dan ianya tidak
menjelaskan terma dan syarat secara terperinci (Blackwell & Dixon, 2003; Larson,
1998). PTP yang digunakan untuk tujuan penyumberan luar merupakan dokumen
kontrak yang formal dan sah terikat disisi undang-undang dan dijadikan sebagai
dokumen kontrak (Blackwell & Dixon, 2003). Dokumen kontrak ini menyatakan
dengan terperinci tugas dan tanggungjawab antara dua pihak yang bersetuju untuk
berkontrak (Larson, 1998). Perbezaan penggunaan PTP dalam penyumberan

dalaman dan penyumberan luar dinyatakan didalam Jadual 1.1.

Jadual 1.1: Perbezaan PTP Berdasarkan Penggunaan

Penyumberan Dalaman Penyumberan Luar
Terminologi “persefahaman” Terminologi “Jelas ditakrifkan sebagai
perjanjian”
Tidak sah disisi undang undang Sah disisi undang undang
Tanggungjawab Jelas Tanggungjawab Jelas

Maksud perkhidmatan tidak diterangkan | Maksud  perkhidmatan  diterangkan

dengan jelas dan tepat dengan jelas dan tepat

Proses tidak dinyatakan secara bertulis Proses dinyatakan secara bertulis dan

difahami

Pentingkan kos daripada nilai | Pentingkan nilai perkhidmatan daripada
perkhidmatan kos

PTP sangat penting dalam penyumberan luar berbanding penyumberan
dalaman (Beaumont, 2007; Berbée et al., 2009; Huai, 2010; Larson, 1998; Muller,
1999). PTP telah membuktikan sebagai alat pengurusan yang berkesan untuk
menguruskan penyumberan luar (C. Derrick Huang & Goo, 2009). Menurut
Blackwell & Dixon (2003) pula, PTP merupakan mekanisma untuk menguruskan
kualiti perkhidmatan. PTP mampu untuk mengenalpasti tanggungjawab pengurus,
menjadikan kualiti dan kos perkhidmatan sokongan jelas yang boleh membantu
untuk membuat keputusan (Alexander, 1993).




Menurut (Larson, 1998) kunci kepada kejayaan penyumberan luar

merangkumi skop perkhidmatan dan tahap perkhidmatan yang;

I. Boleh diukur dan diuruskan
ii. Boleh diaudit
Iii. Boleh disediakan pada harga yang ekonomik
v, Boleh memberikan nilai perkhidmatan yang tinggi kepada pengguna

Pengukuran dan penilaian tersebut boleh dijelaskan dengan baik dalam PTP
kerana ia merupakan dokumen yang penting digunakan untuk merujuk kepada
perjanjian antara dua pihak iaitu penyedia perkhidmatan dan peneriman
perkhidmatan dengan menjelaskan keperluan terhadap perkhidmatan yang diperlukan
(Alhamad, Dillon, & Chang, 2010; Goo, 2010; Kim, Lee, Koo, & Nam, 2013; Ul
Hag, Huqgani, & Schikuta, 2011; Weyns & Host, 2013). PTP menjelaskan tahap
perkhidmatan yang minimum yang perlu dicapai bagi memenuhi keperluan
perniagaan sesebuah organisasi dengan pencapaian yang boleh dinilai (Hiles, 1994).
Van Looy et. al, (2003) mendapati tujuan membangun dan menggunakan PTP adalah
untuk menguruskan kehendak penerima perkhidmatan dengan baik, menganlisa
kehendak penerima perkhidmatan agar perkhidmatan disampaikan ditahap yang
munasabah dan terakhir sekali PTP mempunyai pengaruh yang positif terhadap
mengekalkan hubungan jangka panjang dengan penerima perkhidmatan. Disamping

itu, Sturm et al. 2000, juga mengutarakan kepentingan penggunaan PTP iaitu;

I Proses pembelajaran, dimana semasa rundingan penerima perkhidmatan
boleh membuat perbandingan kos dan juga boleh memastikan tiada kos
tersembunyi yang boleh menyebabkan kos tambahan.

ii. Cadangan kepada penyumberan luar timbul setelah operasi sedia ada
sentiasa diperiksa dengan teliti. Fungsi sesuatu perkhidmatan biasa yang
yang boleh dilaksanakan sendiri mungkin boleh dibuat perubahan
disebabkan oleh keperluan perubahan perniagaan atau teknologi baru.

iii. Kaedah PTP mempengaruhi organisasi untuk mengenal pasti sumber
yang terhad yang diperlukan dan keputusan keseluruhan organisasi untuk

membuat pengagihan sumber tersebut.



Iv. Definisi yang tepat tentang keperluan perkhidmatan dan kaedah penilaian
prestasi penyedia perkhidmatan akan diukur.

Graf peningkatan penggunaan PTP dapat dilihat melalui perkembangan dan
peningkatan aktiviti penyumberan luar serta bukti secara langsung penggunaan PTP
(Beaumont, 2007). Ini jelas menunjukkan PTP amat penting apabila perkhidmatan
yang diperlukan dilaksanakan secara penyumberan luar (Berbée et al., 2009).
Dimana ia penting untuk mentakrifkan kualiti perkhidmatan yang akan disampaikan
yang mungkin sukar untuk menentukan sama ada penyedia perkhidmatan telah
melaksanakan tugasnya atau tidak untuk mencapai tahap yang dikehendaki (Davis,
2003).

1.3  Penyataan Masalah

Kontrak dilihat sebagai satu sisi yang sukar dalam penyumberan luar.
Kontrak yang baik apabila ia menunjukkan ada ketepatan, kesempurnaan dan
keseimbangan dalam penyumberan luar.  Struktur kontrak yang baik harus
merangkumi empat dimensi utama iaitu pemantauan, penyelesaian pertikaian,
perlindungan hak harta dan peruntukan luar jangka (Y. Chen & Bharadwaj, 2006).
Literatur mengenai isu-isu kontrak boleh dibahagikan kepada dua kategori iaitu
penyelidikan menangani kontrak itu sendiri dan mengkaji pengurusan kontrak (Qi &
Chau, 2012). Lemah dalam menulis kontrak adalah salah satu daripada masalah
besar dalam penyumberan luar. Kontrak yang baik perlu tepat, lengkap, berasaskan
insentif , seimbang dan fleksibel (J Barthélemy & Adsit, 2003).

Kontrak digunakan dalam perkhidmatan pengurusan fasiliti sebagai satu
kaedah tadbir urus antara penyedia perkhidmatan dan penerima perkhidmatan.
Kontrak yang digunakan adalah kontrak yang berasaskan prestasi yang mana ia juga
dikenali sebagai perjanjian tahap perkhidmatan. Akan tetapi pembangunan kontrak
untuk penyumberan luar perkhidmatan pengurusan fasiliti tidak diberikan perhatian

berbanding kontrak pembinaan yang dibangunkan oleh JKR seperti JKR 203. UA
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melaksanakan penyumberan luar pengurusan fasiliti membentuk kontrak sendiri
berdasarkan kehendak universiti masing-masing. Oleh itu, rujukan elemen asas
untuk pembentukan kontrak pengurusan fasiliti perlu diwujudkan bagi menangani isu
tadbir urus kontrak dalam penyampaian perkhidmatan pengurusan fasiliti. Isu
penyampaian perkhidmatan yang seringkali diperbahaskan adalah prestasi
perkhidmatan sebagai hasil penyumberan luar pengurusan fasiliti yang disediakan
oleh universiti awam di Malaysia. Hasil iaitu prestasi perkhidmatan yang disediakan
memenuhi kepuasan pengguna seperti kakitangan dan pelajar universiti serta pihak
lain seperti ibu bapa dan pengguna awam yang menyewa ruang dan perkhidmatan

fasiliti universiti.

Masalah dalam penyampaian perkhidmatan pengurusan fasiliti disebabkan
oleh beberapa kekangan iaitu sumber manusia dan kewangan. Pertambahan
bangunan dan keluasan lantai tidak seiring dengan pertambahan sumber manusia
menyebabkan sumber manusia yang sedia ada tidak mampu untuk menguruskan
fasiliti dengan baik dan mengekalkan prestasi perkhidmatan fasiliti. Selain daripada
faktor sumber manusia untuk menguruskan fasiliti di universiti, kekangan kewangan
juga memainkan peranan yang penting. Sumber kewangan yang terhad dan bajet
yang diperolehi semakin mengecil menyebabkan penyumberan luar pengurusan
fasiliti merupakan pilihan yang terbaik. Bagi memastikan prestasi perkhidmatan
pengurusan fasiliti mencapai kepuasan pengguna, dokumen perjanjian yang baik
perlu diwujudkan sebagai dokumen kontrak yang mengikat antara penyedia
perkhidmatan dan penerima perkhidmatan. Dokumen perjanjian yang jelas perlu
diwujudkan bagi menjayakan strategi pengurusan luar pengurusan fasiliti. Dokumen
perjanjian yang jelas menyatakan indikator prestasi utama dan ia dibentuk
diperingkat awal penyumberan luar. Ini kerana dokumen yang jelas mampu
mengawal aktiviti penyumberan luar melalui proses tindakan yang dilaksanakan
semasa tempoh berkontrak dan juga mengawal kos overhead (Cigolini, 2009).
Disamping itu juga, sebarang risiko yang bakal ditanggung dalam penyumberan luar
boleh dinyatakan di dalam dokumen perjanjian agar kegagalan didalam penyumberan

luar dapat diminimakan (Williamson, 2008).
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Kajian awal mendapati, universiti awam memiliki lebih daripada 30 kontrak
pengurusan fasiliti yang dilaksanakan secara penyumberan luar yang perlu diuruskan
dalam satu-satu masa. Dengan sumber manusia dan kewangan yang terhad ia boleh
menyumbang kepada masalah tadbir urus kontrak penyumberan luar. Bagi
menangani masalah tersebut, perjanjian yang komprehensif perlu diwujudkan untuk
dijadikan satu garis panduan yang jelas bagi memudahkan menangani masalah
hubungan dan prestasi penyumberan luar dengan penyedia perkhidmatan. Selain
daripada itu, didapati kontrak penyumberan luar perkhidmatan pengurusan fasiliti
yang dilaksanakan di UA tidak mempunyai elemen perjanjian yang komprensif atau
berstruktur bagi tadbir urus kontrak.

Kebanyakan penyumberan luar pengurusan fasiliti di UA masih lagi dibuat
secara kaedah perolehan sebutharga dan juga tender. Pengurusan fasiliti diuruskan

mengikut bidang iaitu;

I Pencucian bangunan dan luar bangunan
ii. Pembaikan awam dan struktur

iii. Pengurusan fasiliti mekanikal

(\2 Pengurusan fasiliti elektrikal dan komunikasi
V. Pengurusan sampah
Vi. Pengurusan landskap

Penyumberan luar perkhidmatan pengurusan fasiliti dilaksanakan mengikut
bidang dan juga fungsi bangunan. Ini kerana setiap bidang perkhidmatan pengurusan
fasiliti mempunyai skop kerja berbeza mengikut operasi dan fungsi bangunan yang
berbeza.

Kaedah perolehan penyumberan luar di UA dilaksanakan secara kontrak kecil
melalui sebutharga sepertimana Surat Pekeliling Perbendaharaan (SPP) Bilangan
5/2009 yang mana kos perjanjian adalah kurang daripada Ringgit Malaysia
500,000.00 sahaja.  Akan tetapi, terdapat beberapa universiti awam yang

melaksanakan penyumberan luar pengurusan fasiliti melalui kaedah perolehan secara
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tender apabila kos melebihi Ringgit Malaysia 500,000.00 seperti Universiti
Teknologi MARA. Kaedah perolehan ini hanya meletakkan garis panduan perolehan
sahaja. Kontrak yang digunakan untuk setiap perolehan adalah berbeza bagi setiap
UA dan ia tidak berstruktur sepertimana kontrak yang digunakan di dalam projek
pembinaan JKR 203. Walau bagaimanapun, perjanjian yang digunakan untuk
penyumberan luar tidak menjamin kejayaan penyumberan luar kerana perjanjian
yang digunakan mempunyai kelemahan dalam amalannya (Fitsilis, 2006). Daripada
kajian empirikal, terdapat beberapa masalah utama yang telah dikenal pasti dalam
perlaksanaan PTP (Antonio et al., 2004; Hiles, 1994; Trienekens et al., 2004; Ward
et al., 2002; Sahai et al., 2002; Converse Software, 2004; Perry and Bauer, 2004).
Masalah tersebut telah di bahagikan kepada dua (2) kategori iaitu masalah berkaitan
pengurusan tradisional tahap perkhidmatan dan masalah yang timbul daripada

teknologi dan evolusi pasaran (Fitsilis, 2006).

Selain daripada itu juga, kajian awal bersama Jabatan Kerja Raya (JKR)
didapati tidak ada pembangunan PTP yang khusus untuk penyumberan luar
perkhidmatan pengurusan fasiliti. Yang mana masalah PTP dalam kontrak yang
dilaksanakan oleh JKR tidak lengkap boleh menyumbang kepada pertikaian antara
penyedia perkhidmatan dan penerima perkhidmatan yang mana ia menyebabkan
kepada penamatan kontrak dan kegagalan dalam penyumberan luar pengurusan
fasiliti. PTP yang lengkap antara faktor yang boleh meminimakan masalah tadbir
urus penyumberan luar pengurusan fasiliti. Dan juga masalah dalam tadbir urus
kontrak boleh dikurangkan dan diatasi dengan membina PTP yang lengkap dengan
struktur yang baik (Goo, 2010). Kualiti kerja dan hubungan antara penyedia
perkhidmatan dan penerima perkhidmatan yang baik juga mempunyai kaitan dengan
PTP. Lanjutan daripada masalah ini, didapati UA juga tidak mempunyai PTP yang
lengkap dan berstruktur untuk diguna pakai dan juga tiada garis panduan dalam
pembinaan PTP. Ini memperkuatkan lagi hujah Goo (2010) yang mendapati
pembangunan PTP yang lengkap masih lagi tidak dibina untuk digunakan didalam

menguruskan penyumberan luar.

Berbée et al. (2009) telah mengkaji keperluan PTP di dalam skop hospital

untuk menangani perkhidmatan yang dilaksanakan secara penyumbaran luar dan
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dalaman manakala Goo (2010) yang membangunkan PTP dalam bidang teknologi
maklumat. Gabungan daripada kajian yang dijalankan oleh Berbée et al. (2009) dan
Goo (2010) merupakan satu idea kajian untuk masalah berkaitan pembangunan PTP
di UA. Dimana kajian ini memfokuskan pembangunan PTP untuk penyumberan
pengurusan fasiliti di UA yang boleh mempengaruhi prestasi perkhidmatan
pengurusan fasiliti sebagai aktiviti sokongan universiti.

1.4 Jurang Kajian

Penyelidikan akademik terhadap PTP sangat sedikit (Berbée et al., 2009) dan
kebanyakan penyelidikan yang dilaksanakan adalah berkaitan dengan penggunaan
PTP berbanding dengan teori asas PTP (Beaumont, 2007). Selain itu, PTP juga
tidak dibangunkan dengan struktur yang baik yang boleh digunakan untuk mengukur
dan menguruskan hubungan dan aktiviti yang berkaitan dengan penyumberan luar
(Karten, 2004). Daripada Jadual 1.2, menunjukkan ada kajian berkaitan PTP. Akan
tetapi, kebanyakan kajian yang dijalankan dalam bidang teknologi maklumat

berbanding bidang lain termasuk juga bidang perkhidmatan pengurusan fasiliti.

Jadual 1.2 : Senarai Kajian Berkaitan dengan Pembangunan PTP

TAHUN PENYELIDIK PENYELIDIKAN BIDANG
1994 (Tonks & Pembangunan dan pengunaan Sumber Manusia,
Flanagan, 1994) PTP Hospital
1998 (Larson, 1998) Pembangunan PTP Teknologi
Maklumat
1999 (Muller, 1999) Pembangunan PTP Teknologi
Maklumat
2002 (Jain, Singh, & Penggunaan PTP Teknologi
Verma, 2002) Maklumat
2004 (Trienekens, Pembangunan Spesifikasi dan  Teknologi
Bouman, & Van penggunaan PTP Maklumat

Der Zwan, 2004)
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2004

2005

2007

2007

2008

2009

2009

2009

2009

2010

2010

2010

2010

2013

(Chan et al., 2004)

(Hartley, 2005)

(Beaumont, 2007)

(Niranjan, Saxena,
& Bharadwaj,
2007)

(Goo & Huang,
2008)

(Zammori et al.,
2009)

(Berbée et al.,
2009)

(Goo, Kishore,
Rao, & Nam,
2009)

(Marques, Sauve,
& Moura, 2009)
(Rana & Ziegler,
2010)

(Goo, 2010)

(Huai, 2010)

(Y. Li, 2012)

(Liang & Atkins,
2013)

Penggunaan PTP

Pembangunan dan kriteria PTP

Pembangunan  PTP

efektif

Pembangunan PTP

Penggunaan PTP

Pembangunan PTP

Pembangunan PTP

Pembangunan PTP

Pembangunan PTP

Pembangunan PTP

Pembangunan dan pengukuran

PTP
Pembangunan PTP

Pengurusan PTP

Pembangunan PTP

Teknologi
Maklumat
Teknologi
Maklumat
Perkhidmatan
Umum
Perkhidmatan

Umum

Teknologi
Maklumat
Perkhidmatan
Umum
Perkhidmatan
Hospital
Teknologi
Maklumat

Teknologi
Maklumat
Teknologi
Maklumat
Teknologi
Maklumat
Perkhidmatan
Umum
Teknologi
Maklumat
Pengurusan

inventori

Meskipun tiada kajian PTP yang dibuat dalam bidang pengurusan fasiliti,

pembangunan PTP dalam bidang lain boleh digunakan sebagai panduan untuk
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mewujudkan PTP dalam bidang pengurusan fasiliti. Panduan utama yang digunakan
dalam kajian ini adalah daripada Goo (2010), Beaumont (2007) dan Berbée et al.
(2009). Temubual awal bersama Bahagian Perkhidmatan Kejuruteraan Senggara
JKR, mendapati JKR masih lagi dalam usaha untuk membangunkan keperluan
kontrak untuk pengurusan fasiliti. Di samping itu, sehingga kini tiada kajian spesifik
yang dijalankan terhadap pembangunan PTP dalam penyumberan luar pengurusan

fasiliti di Malaysia.

1.5 Persoalan Kajian

Hasil daripada penulisan sub topik 1.2 dan 1.3 timbul persoalan yang
membawa kepada kajian terhadap perjanjian tahap perkhidmatan dalam

penyumberan luar pengurusan fasiliti. Di mana persoalan tersebut;

S1 - Apakah elemen asas PTP dalam penyumberan luar perkhidmatan
pengurusan fasiliti di UA?

S2 — Apakah indikator prestasi perkhidmatan yang boleh digunakan dalam
penyumberan luar perkhidmatan pengurusan fasiliti di UA?

S3 — Apakah model hubungan antara elemen asas PTP dengan indikator
prestasi perkhidmatan dalam penyumberan luar pengurusan fasiliti
di UA?

1.6 Objektif Kajian

Persoalan kajian yang dinyatakan dalam sub topik 1.4 menghasilkan tiga (3)
objektif kajian bagi mengisi jurang kajian yang telah dibincangkan dan mengatasi

masalah kajian yang telah dikenalpasti. Objektif kajian ini adalah;

I Mengenalpasti elemen asas PTP dalam penyumberan luar perkhidmatan

pengurusan fasiliti di UA.
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ii. Mengenalpasti indikator prestasi perkhidmatan dalam penyumberan luar
perkhidmatan pengurusan fasiliti UA.

iii. Membangun model hubungan antara elemen asas PTP dengan indikator
prestasi perkhidmatan dalam penyumberan luar perkhidmatan pengurusan
fasiliti di UA

Elemen asas dalam PTP perlu dikenalpasti terlebih dahulu dan memastikan
elemen asas tersebut boleh diterima pakai di dalam penyumberan luar pengurusan
fasiliti. Seterusnya elemen asas tersebut perlu dinilai untuk menentukan hubungan
terhadap prestasi perkhidmatan di dalam penyumberan luar pengurusan fasiliti.
Akhir sekali, model hubungan diantara elemen asas dengan prestasi perkhidmatan

yang dibina perlulah dinilai dengan kaedah penyelidikan yang sistematik.

1.7  Kepentingan Kajian

Kajian ini tertumpu kepada penyumberan luar pengurusan fasiliti UA di
Malaysia. Universiti merupakan tempat pembelajaran tertinggi di dalam negara yang
dijadikan tumpuan kepada Kementerian Pendidikan Tinggi (KPT) untuk menjadikan
Malaysia sebagai sebuah hub pengajian di Asia. Satu bahagian ditubuhkan oleh
setiap universiti untuk menjaga harta benda dan fasiliti di universiti. Nama bahagian
yang menjaga aset dan fasiliti universti berbeza-beza bergantung kepada pengurusan
universiti. Akan tetapi nama yang sering digunakan adalah bahagian pengurusan
fasiliti dan aset. Di setiap universiti, fungsi dan operasi bangunan bangunan yang
berbeza memerlukan penekanan yang khusus untuk meningkatkan prestasi sistem
pembelajaran dan pengajaran. Kemudahan pendidikan dan reka bentuk mereka
mempunyai kesan yang besar kepada bagaimana pelajar belajar (P. McLaughlin &
Faulkner, 2012). Berdasarkan aktiviti pengajaran dan pembelajaran di institusi
pengajian tinggi, ia membawa kepada penilaian prestasi pengurusan fasiliti yang
berbeza dimana penilaian prestasi dibuat berdasarkan kepuasan pengguna fasiliti di

universiti.
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Walaupun bidang pengurusan fasiliti sudah lama di Malaysia, tetapi
perkembangan industri ini sangat perlahan dan ia mula dikenali pada tahun 2007
(Nik & Pitt, 2014). Oleh yang demikian kajian dan penyelidikan dalam bidang
pengurusan fasiliti perlu diberi tumpuan untuk perkembangan ilmu selari dengan
bidang pembinaan di Malaysia. Elemen asas PTP dibina dalam kajian ini dengan
mengunakan kaedah yang sistematik dan ianya dinilai menggunakan kaedah yang
dipercayai dalam dunia kajian akademik. Kajian ini mampu memberikan gambaran
yang jelas tentang pembangunan dan penggunaan PTP didalam penyumberan luar
pengurusan fasiliti. Selain daripada sumbangan ilmu dalam bidang pengurusan
fasiliti, kajian ini memberi sumbangan di dalam industri pengurusan fasiliti. Ini
kerana penumpuan kajian terhadap perjanjian yang diguna pakai dalam penyumberan
luar pengurusan fasiliti tidak diberi penekanan walaupun kajian mengenai
penyumberan luar dalam bidang pengurusan fasiliti telah banyak dijalankan (Kurdia
et al., 2011; Vetrakova, Potkany, & Hitka, 2013). Kajian ini dianalisis dengan
menggunakan kaedah kajian literatur sistematik (Systematic literature review)
daripada kajian lepas, fuzzy delphi method (FDM) digunakan untuk mendapat
kesepakatan pakar dalam membangun elemen asas PTP. Manakala kaedah structural
equation model (SEM) diaplikasikan untuk menilai hubungan dan validasi model

antara elemen asas PTP dan prestasi perkhidmatan.

Amalan menguruskan pengurusan fasiliti di Malaysia dilaksanakan secara
penyumberan luar sama ada menggunakan kaedah perolehan sebutharga ataupun
secara tender. Oleh itu sebagai sumbangan praktikal, pembangunan elemen asas PTP
boleh dijadikan sebagai rujukan dan garis panduan kepada mana-mana organisasi
yang melaksanakan menguruskan pengurusan fasiliti secara penyumberan luar.
Hasil daripada dapatan kajian ini juga dapat memberi kefahaman tentang
kepentingan setiap elemen asas PTP agar dapat meningkatkan mutu dan kualiti
perkhidmatan yang diperlukan.
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1.8  Skop Kajian

Kajian ini dijalankan terhadap universiti di Malaysia. Terdapat tiga (3) jenis
universiti di Malaysia iaitu universiti penyelidikan, universiti fokus dan universiti
komprehensif. Terdapat sebanyak dua puluh (20) universiti awam di Malaysia.
Walaubagaimanapun, persampelan diambil daripada 17 universiti dimana, Universiti
Malaysia Sarawak dan Universiti Malaysia Sabah tidak termasuk kerana kedua-dua
universiti ini tidak menggunakan Arahan Perbendaharaan Malaysia sebagai panduan
perolehan. Dan yang ketiganya Universiti Islam Antarabangsa kerana penubuhan
Universiti adalah berdasarkan Akta Syarikat dan kaedah perolehan yang
dilaksanakan tidak sama seperti UA yang lain. Jadual 1.3 adalah senarai universiti

dalam ketiga-tiga kategori yang telah dinyatakan.

Jadual 1.3: Kategori Universiti Awam di Malaysia

Kategori Universiti

Universiti Penyelidikan Universiti Teknologi Malaysia
Universiti Malaya

Universiti Kebangsaan Malaysia
Universiti Pertanian Malaysia
Universiti Sains Malaysia
Universiti Fokus Universiti Utara Malaysia
Universiti Perguruan Sultan Idris
Universiti Tun Hussien Onn Malaysia
Universiti Teknikal Malaysia
Universiti Malaysia Perlis
Universiti Malaysia Terengganu
Universiti Malaysia Pahang
Universiti Sains Islam Malaysia
Universiti Sultan Zainal Abidin
Universiti Malaysia Kelantan
Universiti Pertahanan Nasional Malaysia
Universiti Komprehensif | Universiti Teknologi MARA
Universiti Islam Antrabangsa
Universiti Malaysia Sabah
Universiti Malaysia Sarawak

Berdasarkan kajian awalan bersama wakil pejabat pengurusan fasiliti dan
harta benda universiti, perkhidmatan pengurusan fasiliti yang biasa dilaksanakan

secara penyumberan luar adalah;
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I. Perkhidmatan pembersihan bangunan
ii. Perkhidmatan penyelenggaraan penyaman udara
iii. Perkhidmatan penyelenggaraan elektrik domestik dan telekomunikasi
v, Perkhidmatan pengumpulan sampah
V. Perkhidmatan penyelenggaraan landskap

Secara umumnya, perkhidmatan pengurusan fasiliti menggunakan syarat-
syarat kontrak yang sama kecuali spesifikasi perkhidmatan. Spesifikasi setiap
perkhidmatan adalah berbeza yang mana ia bergantung kepada skop perkhidmatan
itu sendiri. Dalam kajian ini, penyedia perkhidmatan merujuk kepada kontraktor
yang dilantik oleh universiti untuk menyediakan perkhidmatan pengurusan fasiliti.

Manakala penerima perkhidmatan pula merujuk kepada universiti awam.

1.9 Kaedah Kajian

Kaedah kajian yang akan dilaksanakan merupakan kajian berbentuk
kuantitatif. Kaedah kajian ini menggabungkan dapatan daripada teknik fuzzy delphi
untuk memperolehi kesepakatan pendapat pakar. Manakala bagi menilai model
hubungan PTP dengan prestasi perkhidmatan, menggunakan kaedah structural
equation model (SEM-PLS) dengan perisian Smart PLS 3.0 bagi mencapai objektif
kajian. Terdapat empat peringkat kajian perlu dilaksanakan untuk mencapai objektif

kajian seperti Jadual 1.4.

Jadual 1.4: Peringkat Kajian

Peringkat Penerangan

Pertama Mengenalpasti elemen PTP dan indikator
prestasi perkhidmatan melalui sorotan kajian
lepas

Kedua Elemen PTP yang diperolehi daripada sorotan
kajian digunakan untuk dinilai oleh pakar.
Persetujuan daripada pakar untuk mengunakan
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elemen yang sesuai didalam PTP dianalisa
menggunakan kaedah

Ketiga Membina instrumen soal selidik. Dan
menjalankan kaji selidik terhadap Universiti
Awam

Keempat Analisa soal selidik menggunakan pendekatan

SEM-PLS untuk membangun model hubungan

Pada peringkat pertama kajian, adalah untuk mengenalpasti dan membina
elemen asas PTP. Elemen ini merupakan pemboleh ubah bebas bagi kajian ini.
Sementara itu, prestasi perkhidmatan dikenalpasti sebagai pembolehubah bersandar.
Elemen asas PTP yang telah dikenalpasti adalah daripada berbagai bidang kajian
lepas untuk disesuaikan dengan bidang pengurusan fasiliti. Oleh yang demikian,

peringkat kedua kajian perlu dijalankan.

Peringkat kedua kajian adalah untuk mendapat kesepakatan pakar terhadap
elemen asas PTP. Pakar yang dipilih adalah pakar daripada pengamal industri
pengurusan fasiliti. Analisa pendapat pakar ini dilaksanakan menggunakan teknik
fuzzy delphi yang menilai kadar persetujuan dengan nilai minima dan maksima
(Ishikawa et al., 1993). Dapatan daripada persetujuan pendapat pakar ini, barulah
boleh dibina soalselidik kajian. Soalan kaji selidik ini dibina untuk mengukur
konstruk pembolehubah bebas dan pembolehubah bersandar. Dimana soalselidik ini
diedarkan ke 18 universiti awam. Bahagian yang terlibat untuk menjawab
soalselidik ini daripada pihak universiti selaku penerima perkhidmatan. Seterusnya
diperingkat keempat, analisa hubungan antara pembolehubah bebas dan bersandar
dibuat menggunakan kaedah PLS-SEM. Model hubungan yang dibangunkan
menggunakan analisa PLS-SEM ini disahkan oleh pakar agar kebolehgunaan model
ini sesuai digunakan dalam pengurusan fasiliti. Rajah 1.2 menunjukkan pencapaian
objektif kajian melalui metodologi yang digunakan. Objektif 1 melalui dua kaedah
laitu sorotan kajian lepas dan kesepakatan pakar menggunakan kedah fuzzy delphi.
Manakala objektif 2 dan 3 boleh dicapai dengan mengunakan kaedah kaji selidik dan
PLS-SEM




Objektif

Objektif 1
Untuk mengenalpasti
elemen asas PTP

Objektif 2

Untuk mengenalpasti
indikator prestasi
perkhidmatan dalam
penyumberan luar
pengurusan fasiliti.

Dan

Objektif 3

Untuk membangun model

hubungan elemen asas
PTP dengan prestasi
perkhidmatan

|

|

Metodologi

1. Sorotan kajian

2. Kesepakatan Pakar —
Fuzzy Delphi

1. Sorotan kajian

2. Kajiselidik — PLS-

SEM

Rajah 1.2: Metodologi Kajian
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Bagi kajian ini, Penyedia perkhidmatan dirujuk kepada kontraktor manakala

penerima perkhidmatan merujuk kepada UA bagi menjelaskan hubungan transaksi

dan kontrak antara dua pihak.

1.10

Limitasi Kajian

Terdapat beberapa limitasi dalam kajian ini;

Sampel Kajian

Sampel kajian diambil hanya daripada 18 buah universiti dari pada 20

universiti yang ada di malaysia. Ini kerana dua universiti lagi tidak

releven untuk diambil bagi sampel kajian kerana penggunaan arahan

perbendaharaan yang berbeza. Yang mana ia tidak menggambarkan

amalan penyumberan

luar pengurusan fasiliti di

universiti

Secara

keseluruhannya. Selain daripada itu juga, sampel yang dipilih adalah
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daripada pengurus fasiliti yang melaksanakan penyumberan luar

pengurusan fasiliti universiti.

ii. Pendekatan kajian
Kajian ini adalah kajian rentas yang mengkaji pembangunan elemen asas
PTP yang mempunyai hubungan dengan prestasi kajian. Oleh itu, ia
hanya mempunyai dapatan bersifat kolerasi hubungan antara
pembolehubah. Sekiranya kajian dibuat berbentuk kajian longitudinal, ia
mungkin boleh mengkaji keberkesanan elemen asas PTP yang

dibangunkan dalam penyumberan luar pengurusan fasiliti.

ii. Rujukan
Oleh kerana tiada lagi kajian aspek tadbir urus kontrak dalam pengurusan
fasiliti, bahan bacaan yang diperolehi adalah sangat terhad. Bahan bacaan
daripada bidang lain digunakan sebagai asas kajian untuk membangunkan
elemen asas PTP.

iv. Pakar
Pakar yang dipilih sangat terhad kerana tidak ramai pakar dalam
pengurusan fasiliti ini terlibat secara langsung dan tidak langsung dalam
pembangunan perjanjian dalam penyumberan luar pengurusan fasiliti.
Oleh itu, Pakar yang dipilih adalah 10 orang yang terbaik untuk

pembentukan elemen asas PTP di universiti.

1.11  Struktur Susunan Tesis

Tesis ini mengandungi enam (6) bab bagi menerangkan keseluruhan kajian.
Bab pertama merupakan bab pengenalan kepada kajian yang mana dalam bab ini
membincangkan rangka kajian secara umum. Didalam bab ini membincangkan
masalah kajian yang membawa kepada jurang kajian yang perlu diisi. Daripada

masalah kajian dan jurang kajian yang dikenalpasti, membawa kepada pembentukan
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soalan dan objektif kajian. Selain daripada itu, dalam bab ini juga, membincangkan
kaedah kajian yang akan digunakan untuk mencapai objektif kajian. Kaedah kaijan

ini juga akan mambawa kepada hala tuju kajian.

Bab kedua pula membincangkan literatur kajian lepas dimana ia bermula
daripada teori kajian yang digunakan berkaitan dengan kajian penyumberan luar dan
perjanjian. Teori transaksi kos ekonomi digunakan sebagai panduan untuk kajian ini.
Teori ini membentuk hala tuju kajian berkaitan dengan keperluan perjanjian dalam
penyumberan luar pengurusan fasiliti. Selain daripada perbahasan teori, bab ini juga
mengenalpasti elemen yang digunakan didalam kajian lepas dalam pelbagai bidang
untuk disesuaikan dengan bidang pengurusan fasiliti.

Bab ketiga merupakan bab yang penting untuk mencapai objektif kajian
Dimana didalam bab ini membincangkan kaedah kajian yang dilaksanakan secara
sistematik.  Selain kaedah kajian yang dibincangkan, sampel kajian juga
dibincangkan agar kajian ini mencapai tahap kebolehpercayaan yang diterima.
Teknik fuzzy delphi digunakan untuk mendapat kesepakatan pakar dan juga kaedah
analisa PLS-SEM gunakan untuk menganalisa hubungan pembolehubah bebas dan
pembolehubah bersandar. Seterusnya ia boleh membentuk kepada sebuah model
hubungan yang dinyatakan didalam objektif kajian.

Bab keempat pula merupakan dapatan kajian yang diperolehi daripada
analisa yang dibuat. Analisa untuk mencapai objektif pertama dibuat dengan fuzzy
Delphi untuk mendapat kesepakatan pakar. Kesemua pakar memberi kesepakatan
elemen asas PTP yang dibina iaitu maklumat kontrak, pengukuran prestasi
pengukuran, kos kontrak dan terma dan syarat perjanjian. PLS-SEM yang
menganalisaa data daripad soal selidik menggunakan perisian smartPLS versi 3
menilai kebolehpercayaan dan kesahan elemen dan konstruk dalam membentuk
model. Dapatan yang diperolehi adalah kebolehpercayaan dan kesahan dan kekuatan
elemen dalam bentuk analisa model pengukuran dan model struktur. Yang mana

kajian ini boleh mendapat mengesahkan hipotesis kajian.
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Bab kelima membahas dan membincangkan dapatan kajian yang membawa
kepada kepada jawapan persoalan kajian yang membentuk objektif kajian. Bab ini
membincangkan pencapai objektif kajian dan perbahasan memfokuskan konstruk
pengukuran prestasi perkhidmatan dan terma dan syarat perjanjian mempunyai
hubungan yang signifikan dengan prestasi perkhidmatan. Selain itu juga bab ini
membangunkan model hubungan elemen PTP mempengaruhi prestasi perkhidmatan.

Bab keenam merupakan bab yang terakhir dalam kajian ini. Bab ini
merumuskan secara keseluruhan pencapaian objektif kajian. Selain daripada itu
juga, bab ini membincangkan sumbangan kajian dalam medan ilmu dan cadangan
kajian lanjutan dalam pengurusan fasiliti terutamanya kontrak penyumberan luar

perkhidmatan pengurusan fasiliti.
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