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ABSTRAK 

 

Tujuan utama kajian ini adalah untuk mengenal pasti perhubungan antara perkhidmatan 

pengurusan fasiliti dengan kepuasan hati penyelia bagi kilang Elektrik dan Elektronik 

(E&E). Hasil daripada penemuan beberapa orang penulis serta kajian lampau yang 

dilakukan sebelum ini telah mengaitkan perhubungan kualiti perkhidmatan dan  

kepuasan hati pekerja atau pengguna. Begitu juga perhubungan antara produktiviti 

pekerja dengan fasiliti bangunan. Walau bagaimanapun kajian khusus mengenai 

permasalahan operasi perkhidmatan pengurusan fasiliti bagi kilang E&E masih lagi 

berkurangan. Sejumlah dua puluh lima buah kilang E&E dan seratus tiga belas orang 

penyelia kilang dipilih sebagai sampel dalam kajian ini. Perhubungan antara 

perkhidmatan pengurusan fasiliti  dan tahap kepuasan hati penyelia kilang dianalisis 

dengan menggunakan beberapa ujian statistik. Penemuan-penemuan utama kajian ini 

adalah: Pertama, hasil ujian Korelasi Pearson menunjukkan perkhidmatan pengurusan 

fasiliti dan tahap kepuasan hati pekerja mempunyai perhubungan yang signifikan pada 

paras 0.05. Nilai signifikan yang diperoleh melalui ujian tersebut ialah 0.697;  Kedua, 

hasil Ujian Kebolehpercayaan Cronbach’s Alpha, Ujian Korelasi Pearson dan Ujian 

Metrik Korelasi mendapati bahawa sejumlah empat puluh tiga aktiviti perkhidmatan 

pengurusan fasiliti harus diberi fokus utama kerana mempunyai perhubungan yang 

signifikan dengan tahap kepuasan hati penyelia. Kajian ini telah mencadangkan aktiviti-

aktiviti asas bagi pembentukan sebuah garis panduan pengurusan fasiliti yang sesuai 

diguna pakai bagi kilang E&E; Ketiga, hasil analisis deskriptif mengenai faktor-faktor 

penentu kualiti perkhidmatan pengurusan fasiliti kilang E&E menyokong lima dimensi 

kualiti perkhidmatan, iaitu: bersifat lahiriah, kebolehpercayaan, tindakan segera, 

jaminan dan mesra. 
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THE IMPACT OF FACILITIES MANAGEMENT SERVICES ON FACTORY 

SUPERVISORS’ SATISFACTION FOR ELECTRIC AND ELECTRONIC (E&E) 

FACTORIES IN MALAYSIA 

 
Abstract 

The primary purpose of this study was to investigate the relationship between the 

facilities management services and factory supervisors’ satisfaction in electric and 

electronic (E&E) factories. There were numerous findings that have reflected a 

relationship between quality service and customer or employee’s satisfaction. A similar 

trend is also evident in research involving building facilities and employee productivity 

but still there is a lack of research on the facilities management services at E&E 

factories. A total number of twenty five E&E factories and one hundred and thirteen 

factory supervisors were selected as sample in this research. The relationship between 

the facilities management services and employee’s satisfaction was investigated using 

several statistic tests. The major research findings of this study included: Firstly, the 

Pearson Correlation Test for the facilities management services and employee 

satisfaction was at a significant 0.05 level. The significant value was 0.697; Secondly, 

the result of Cronbach’s Alpha Reliability test, the Metric Correlation Test and Pearson 

Correlation Test have determined forty three activities which are suitable for 

fundamental facilities management guidelines for E&E factories. The facilities 

departments of E&E factories should have a standard guideline of facilities 

management services for their references; Thirdly, the result of the descriptive analysis 

on the facilities quality service factor in the E&E factories supported the five 

dimensions in service quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy. 



BAB 1 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1       Pengenalan 

 

Dua dekad yang lalu menyaksikan perkembangan yang positif dalam perkhidmatan 

pengurusan fasiliti. Perkembangan positif ini adalah hasil pertambahan stok bangunan  

sama ada masih dalam proses pembinaan mahupun yang telah siap dibina (Kimbler dan 

Rutherford, 1993; Carn, 1999; Pitt, 2003). Laporan oleh British Institute of Facilities 

Management (BIFM) menyatakan bahawa pasaran perkhidmatan pengurusan fasiliti telah 

berkembang di United Kingdom. Berdasarkan laporan audit, pasaran pengurusan fasiliti 

telah bertambah dari 47 bilion pound pada 1996 kepada 117 billion pound pada 2002 

(Linariza dan Ashok, 2003). 

 

Menurut Maziah (2001) pengurusan fasiliti terdiri daripada aspek harta tanah, sumber 

manusia dari segi perkhidmatan, kewangan dari segi pembiayaan dan maklumat serta 

teknologi dari segi asas untuk membuat keputusan.  Keempat-empat aspek ini perlu 

diintegrasi melalui komunikasi yang efektif. Kepentingan pengurusan fasiliti adalah 

merupakan sokongan bagi kejayaan sesebuah organisasi. 
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Sementara itu, menurut Quah (1998) pengurusan fasiliti meliputi pengurusan kewangan, 

pengurusan ruang, pengurusan operasi dan pengurusan pengguna bagi sesebuah organisasi. 

Pengurusan operasi perkhidmatan fasiliti adalah bagi memenuhi keperluan organisasi dan 

kepuasan hati pengguna. Melalui kajian penstrukturan organisasi fasiliti oleh International 

Facility Management Association (IFMA) (2004) ke atas organisasi yang menggunakan  

pengurusan fasiliti di beberapa syarikat di Amerika dan Kanada telah mendapati rutin yang 

paling utama bagi pengurusan fasiliti adalah menguruskan operasi perkhidmatan fasiliti 

(91%), perancangan fasiliti (88%), pengurusan ruang (75%), persekitaran, kesihatan serta 

keselamatan (58%) dan pentadbiran (52%). Ini menunjukkan operasi perkhidmatan fasiliti 

merupakan tugas yang paling utama dalam pengurusan fasiliti.  

 

Memandangkan operasi perkhidmatan fasiliti penting bagi sesebuah organisasi maka usaha 

peningkatan kualiti perkhidmatan ini sangat mustahak. Beberapa sarjana pengurusan fasiliti 

telah mengaitkan hubungan di antara kualiti perkhidmatan dan pengguna perkhidmatan 

pengurusan ini (Alexander, 2003; Becker, 2002; Bandy, 2003; Friday, 2002; Cairns dan 

Grimshaw, 1998; Druckman, 2004; Horstmann, 1997; Pitt, 2003; O’Sullivan dan Powell, 

1990; Zailan dan Maziah, 2002). Begitu juga kajian oleh sarjana pengurusan pemasaran 

mengenai kualiti perkhidmatan khususnya perhubungan kesetiaan pengguna perkhidmatan 

ke atas kualiti perkhidmatan yang diterima (Parasuraman et al., 1985,1988; 

Murugavarothayan dan Coffey, 2000; Sharifuddin, 1999; Burns et al., 2003; Booms dan 

Bitner, 1981; Gronroos, 1982; Bateson, 1977; Berry, 1980; Lovelock, 1981; Shostack 1977; 

Carmen dan Langeard, 1980; Regan, 1963; Upah, 1980; Crosby, 1979). Oleh yang 

demikian, penyelidikan kesan perkhidmatan pengurusan fasiliti ke atas penyelia kilang 
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E&E mengambil kira pendapat ahli pengurusan tersebut bagi kajian penambahbaikan 

kualiti perkhidmatan pengurusan fasiliti ini. 

 

Selain itu, pengguna perkhidmatan fasiliti yang paling utama bagi sebuah organisasi adalah 

pekerja organisasi itu sendiri. Oleh yang demikian, penyelidikan ini juga 

mempertimbangkan faktor-faktor tingkah laku dalam organisasi khususnya kepuasan hati 

pekerja ke atas skop perkhidmatan fasiliti. Di samping faktor demografi dan faktor kerja 

juga mempengaruhi kepuasan hati pekerja (Aizzat et al., 2005; Alderfer, 1969; Herzberg et 

al., 1959; Locke, 1976; Maslow, 1954; Othman dan Abdullah, 1991; Saiyadain, 1996; 

Hellriegel dan Slocum, 1974). 

 

Hasil perbincangan mengenai peranan operasi perkhidmatan pengurusan fasiliti 

menunjukkan perkhidmatan tersebut mestilah berinovasi serta berkualiti, mempunyai 

pengurusan alam sekitar, perlaksanaan pengurusan projek pembinaan yang terancang, 

berkesan dan berinovasi bagi membantu segala perancangan mahupun perlaksanaan aktiviti 

organisasi (Rattle, 2003).   

 

Perbincangan mengenai pengurusan fasiliti juga mestilah menjurus kepada perkhidmatan 

yang berinovasi dan berkualiti serta melibatkan usaha-usaha pengukuran kualiti seperti 

kempen kerosakan sifar dan kepuasan hati pelanggan terutamanya ke atas sektor berasaskan 

produk namun usaha mengenai pengukuran kualiti perkhidmatan masih kurang 

dilaksanakan kerana sifat perkhidmatan yang intangible (Parasuraman et al., 1985). Oleh 

yang demikian, kepuasan hati dari sudut persepsi pelanggan ke atas mutu perkhidmatan 

perlu diterokai berdasarkan sifat kualiti perkhidmatan yang intangible yang bermaksud 
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tidak dapat dinilai melalui pancaindera (Bateson, 1977; Berry, 1980; Lovelock, 1981; 

Shostack, 1977), heterogeneity yang bermaksud sifat perkhidmatan yang pelbagai dan 

berbeza mengikut sektor perkhidmatan, pengguna dan urusan harian (Booms dan Bitner, 

1981) dan inseparability yang bermaksud perkhidmatan bukan berbentuk produk 

sebaliknya ia berterusan bermula dari awal hingga ke akhir proses perkhidmatan yang 

diberi kepada pengguna  (Carmen dan Langeard, 1980; Gronroos, 1978; Regan, 1963; 

Upah, 1980). 

 

Selain itu, pengurusan kualiti merupakan salah satu komponen utama bagi mana-mana 

organisasi untuk mencapai matlamat pengurusan (Keehley, 1997). Lantaran itu, 

Parasuraman et al. (1985, 1988) menyatakan bahawa kepuasan hati pelanggan merupakan 

penentu kualiti perkhidmatan yang diberi oleh sesebuah organisasi pemberi perkhidmatan. 

Pelanggan membandingkan mutu perkhidmatan yang diterima dengan apa yang 

dikehendaki atau diharapkan. Kajian oleh Parasuraman et al. (1985, 1988) telah mengenal 

pasti lima dimensi utama bagi menilai perkhidmatan yang diberikan. Kelima-lima dimensi 

tersebut adalah kemudahan yang besifat lahiriah dan boleh dicapai oleh pancaindera 

(tangible), kebolehpercayaan (reliability), cepat bertindak (responsiveness), jaminan 

(assurance) dan mesra (empathy). 

 

Sehubungan dengan itu, kajian ini mengkaji perhubungan perkhidmatan pengurusan fasiliti 

dan kesan ke atas kepuasan hati pekerja atau pengguna perkhidmatan. Sarjana pengurusan 

yang terkenal, iaitu Crosby (1979) menyatakan bahawa keberkesanan industri 

perkhidmatan adalah ditentukan oleh kepuasan hati pengguna perkhidmatan ini. Justeru itu, 

adalah penting mengkaji keberkesanan industri perkhidmatan melalui persepsi kepuasan 
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hati pengguna perkhidmatan kerana mereka adalah penilai atau penentu kepada 

perkhidmatan yang diterima.  

 

Sektor industri E&E merupakan di antara sektor utama di Malaysia berasaskan nilai eksport 

pada tahun 2002 berjumlah RM187.6 billion dan melibatkan hampir 400,000 pekerja 

(MIDA, 2003). Maka kajian keberkesanan perkhidmatan pengurusan fasiliti kilang E&E 

amat membantu bagi penambahbaikan perkhidmatan ini. 

 

 

1.2 Pengurusan Fasiliti Kilang E&E 

 

 

Penyelidikan mengenai pengurusan fasiliti perlu mengambil kira perkara-perkara yang 

menjadi asas perkhidmatan pengurusan ini. Oleh yang demikian, Rajah 1.1 menunjukkan 

ringkasan konsep pengurusan asas fasiliti dan perhubungannya dengan subjek kajian iaitu 

perkhidmatan pengurusan fasiliti ke atas kepuasan hati penyelia kilang E&E. 
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