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LAPORAN KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN TAHUN 2022
PEJABAT SETIAUSAHA KERAJAAN NEGERI SEMBILAN

LATAR BELAKANG

Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Sembilan (PSUKNS) melaksanakan Kajian Kepuasan
Pelanggan (KKP)} 2022 untuk mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan utama yang disediakan dan mendapatkan cadangan bagi menambah baik
kualiti perkhidmatan.

RINGKASAN EKSEKUTIF

Untuk tahun 2022, KKF telah dijalankan dengan dua (2) kaedah yang berbeza iaitu:

i. Soal Selidik secara dalam talian
. Sistem eRating

OBJEKTIF

Obijektif kajian kepuasan pelanggan ini disediakan bertujuan menilai:

3.1 Perkhidmatan utama yang diberikan oleh barisan hadapan (perkhidmatan kaunter)
khasnya dan warga PSUKNS amnya

3.2 Mengetahui keberkesanan sesuatu perkhidmatan vyang diberikan kepada

pelanggan

3.3 Mengetahui persepsi pelanggan mengenai bahagian/unit yang berada di bawah
PSUKNS serta mendapatkan cadangan penambahbaikan terhadap perkhidmatan
yang diberikan



4.0 METODOLOGI

4.1 KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN (KKP) SECARA DALAM TALIAN
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KKP 2022 secara dalam talian telah dijalankan dengan menggunakan medium
Google Formm. Penggunaan medium ini diharap dapat membantu PSUKNS
memperolehi lebih ramai responden luar kerana boleh dicapai di mana-mana
selagi responden mempunyai capaian internet.

Borang soal selidik ini merangkumi lima (5) bahagian seperti berikut:

Bahagian A : Demografi responden
Bahagian B : Kaedah dan kekerapan kunjungan
Bahagian C : Bahagian/Unit yang dikunjungi dan perkhidmatan

yang digunakan
Bahagian D : Tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti
perkhidmatan Jabatan secara keseluruhan

Bahagian E : Cadangan pelanggan

Melalui kajian Kkali ini, kaedah dan kekerapan kunjungan responden dan
bahagian/unit yang menerima ramai kunjungan dapat diukur.

Responden turut diminta untuk menilai tahap kepuasan terhadap kualiti
perkhidmatan Jabatan secara keseluruhan dengan memberikan penarafan mata
mengikut skala kepuasan seperti berikut:

1 2 3 4 5
0O o Q Q Q

Sangat tidak Sangat

berpuas hati berpuas hati

Responden diminta untuk memberi cadangan bagi meningkatkan kualiti
perkhidmatan PSUKNS

Perincian soal selidik kajian adalah seperti di laporan

Hebahan soal selidik kepuasan pelanggan dibuat melalui saluran seperti di
Lampiran A:

i. Portal Rasmi PSUKNS
ii. E-mel kepada INFORMASI NS
ii. Facebook PSUKNS



4.2 SISTEM eRating

1) Sistem eRating melibatkan kaunter Laman Informasi sahaja di PSUKNS yang
mempunyai kaunter khidmat pelanggan

2) Sistem ini menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang
disampaikan oleh pegawai yang bertugas di kaunter secara tepat dan segera.
Contoh Kod QR adalah seperti di Lampiran B

3) Responden diminta memberikan penarafan mata mengikut skala kepuasan
perkhidmatan yang diberikan seperti berikut:

1 2 3 4 5
Tidak Kurang Sederhana | Memuaskan Cemerlang
memuaskan memuaskan | Memuaskan

5.0 HASIL KAJIAN

5.1 SOAL SELIDIK KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN SECARA DALAM TALIAN.

Untuk kajian tahun 2022, seramai 440 responden telah menjawab Soal Selidik

Kajian Kepuasan Pelanggan secara dalam talian. Pecahan demografi responden
adalah seperti berikut:

1) Pecahan responden mengikut jantina:

JANTINA RESPONDEN PERATUSAN
Perempuan 244 55.5%
Lelaki 196 44.5%
JUMLAH 440 100%

@ Lelakd
@ Perempuan




2) Pecahan responden mengikut kumpulan etnik:

ETNIK RESPONDEN PERATUSAN
Melayu 401 82.9%
Cina 14 7.3%
India 23 9.3%
Lain-lain 2 0.5%
JUMLAH 440 100%
@ lislayu
@ Cina
¢ India
@ Lszin-lain
3) Pecahan responden mengikut peringkat umur:
PERINGKAT UMUR RESPONDEN | PERATUSAN
20 tahun ke bawah 4 1.3%
21 - 40 tahun 263 58%
41 - 60 tahun 169 37.6%
61 tahun ke atas 4 3.1%
JUMLAH 440 100%

@ 20tahun ke bawah
@ 21 - 40tahun

& 41-60tahun

@ G7tahun ke atas




4) Pecahan responden mengikut tahap pendidikan:

TAHAP PENDIDIKAN RESPONDEN | PERATUSAN
Tiada / sekolah rendah 3 1.8%
PMR / SPM 184 33.2%
STPM / Dipoma 163 42%
ljazah Sarjana Muda dan ke atas 920 23.1%
JUMLAH 440 100%

@ TiadarSekolan Rendah

@ PMR/SPM
& STPWRDiploma
@ liazah Sarjana Muda dan ke atas

5) Pecahan responden mengikut jenis pekerjaan:

JENIS PEKERJAAN RESPONDEN | PERATUSAN
Tidak bekerja 11 5.2%
Kerajaan / GLC / badan beruniform 394 76.9%
Swasta 15 7%
Bekerja sendiri 15 8%
Pelajar 5 2.8%
JUMLAH 440 100%
@ Tidak beksria

@ Kergjaan/GLLC/Badan Beruniform

O Swasia

@ Bekerja Sendin

@ Pelajar




6) Kaedah mendapatkan perkhidmatan di Pejabat SUKNS:

KAEDAH Bersemuka Telefon E-mel Stk i Kaunter Me@a Forum ngraf“
Faks Sosial Rasmi

Tidak pernah 62 41 85 106 84 84 84 87 153
Jarang-jarang 104 80 97 87 107 100 86 101 108
badang 121 124 | 106 99 120 140 142 159 111
kadang

Kerap kali 82 116 83 89 61 62 75 46 26
Amat Kerap 60 67 55 35 55 34 23 15 12
Jumlah 429 428 420 416 427 420 410 408 410

Kaedah Mendapatkan Perkhidmatan di Pejabat SUKNS 2022

BERSEMUKA

TELEFON

E-MEL

SURAT/FAKS

MEDIASOSIAL B

153
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7) Jumlah kunjungan responden ke Bahagian / Unit sepanjang tahun 2022

adalah seperti berikut:

BP

UUPEN

UPPIAU

UPTM

UPMP

UPANS

UKIK

BKT

Ul

Bahagian/Unit

BODUN

UAD

PMBNS

MSN

LPNS

BPSM

BKP

BKSA

Jumlah Kunjungan Responden ke Bahagian/Unit

R R S R SRR 209
EUSE St e s e g e et S B

R T SR R 0y

Jumlah Responden

Antara Bahagian/Unit yang menerima kunjungan responden yang tertinggi adalah
Bahagian Pengurusan Sumber Manusia, Pejabat Menteri Besar Negeri Sembilan dan
Bahagaian Khidmat Pengurusan. Kekerapan perkhidmatan yang diperolehi daripada
ketiga-tiga unit ini adalah berdasarkan jadual di bawah.



3. Bahagian Pengurusan Sumber Manusia (BPSM)

298 responses

Urusan Perkhidmatan
Mendapatkan Maklumat Um...
Khidmat Pembekal / Perunding 16 (5.4%)
Menghadiri Kursus / Mesyua...
Membuat Aduan| = — 17 (5.7%)
Lain - lain (Sila Nyatakan di...| 77— 25 (8.4%
Tiada|  —7 (2.3%)
Tidak pernah| 6 (2%)
Hantar dokumen| —3 (1%)
Lapor diri bagi jawatan Guru...| 1 (0.3%)
urusan kerjal 1 (0.3%)
EN. AZAM - PERTUKARAN....|—1(0.3%)
MENGHANTAR SURAT| 1 (0.3%)
th|—1(0.3%)
tiada|—1 (0.3%)
tidak pernah berurusan|—1 (0.3%)
Tidak Pernah|—1 (0.3%)
Tidak berurusan|—1(0.3%)
Hantar surat jabatan| -1 (0.3%)
melapor diri|- 1 (0.3%)
0 50

100

—113 (37.9%)

150

—164 (55%)

—134 (45%)

200

Jumlah responden



6. Pejabat Menteri Besar Negeri Sembilan (PMBNS)

287 responses

Memohon { Menerima Bantuan| : > -105 {37.4%)
Mendapatkan Makiumat Um... —142 {50.5%)})
Khidmat Pembekal / Perunding 10 (3.6%)
Menghadiri Kursus { Mesyua... | ; - 41 (14.6%)
Membuat Aduan —22 (7.8%)
Lain - lain (Sila Nyatakan di... —28 (10%)
Tiada| " —7 (2.5%)
tiada|" 6 (2.1%)
Tidak pernah | —5& (1.8%)
hantar dokumen|—2 (0.7%)
Hantar dokumen| —3 {1.1%}
tidak pernah|— 1 (0.4%)
urusan kerja|—1 (0.4%)
MENGHANTAR SURAT|—1(0.4%)
th|—1 {0.4%)
tidak pernah berurusan|—1(0.4%)
Tidak Pernah|—1 (0.4%)
Tidak berurusan|—1{0.4%)
Hantar surat jabatan|—1 {0.4%)
mohon sumbangan|—1 {0.4%)

0 a0 100 150
Jumlah responden




2. Bahagian Khidmat Pengurusan (BKP)

275 responses

Pinjaman Peralatan 47 (17.1%)
Khidmat Jurufoto / Juruvid...| =9 (3.3%)
Khidmat Pembekal / Peru... —35 (12.7%)
Menghadiri Kursus / Mesy... —162 (58.9%
Membuat Aduan -48 (17.5%)
Tempahan kenderaan / bili... ] —96 (34.9%)
Lain - lain (Sila Nyatakan... 29 (10.5%)

Tiada| 8 (2.9%)

Tidak pernah| 6 (2.2%)
Hantar dokumen|—2 (0.7%)
TIADA|—1 (0.4%)
Untuk menandatangan do...|—1 (0.4%)
urusan kerja|—1 (0.4%)
MENGHANTAR SURAT|—1 (0.4%)
tb|—1 (0.4%)
PEMBANTU AWAM REN...[—1 (0.4%)
Jumpa Pegawail—1 (0.4%)
Tlada|—1 (0.4%)
tiada|—1 (0.4%)
tidak pernah berurusan|—1 (0.4%)
Tidak Pernah|—1 (0.4%)
Tidak berurusan|—1 (0.4%)
Mendapatkan maklumat|—1 (0.4%)
Hantar surat jabatan|—1 (0.4%)
PERMOHONAN KEWAN...|—1 (0.4%)

0 50 100 150 200

Jumlah responden

Keputusan Kajian Secara Dalam Talian

Hasil kajian secara atas talian menunjukkan peratus kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh PSUKNS adalah seperti di bawah:

SANGAT TIDAK

TIDAK DAL BERrLAR pasTI/ | BERPUAS | SOWGATATI | JUMLAH PILIHAN
BERPUAS e NEUTRAL # o RESPONDEN
HATI (1) 3) (4) (5

100 230 942 2598 807 4677




Keputusan Kajian Secara Atas Talian

[ 0,
100,2% 4 530, 5%

2598, 56%

u Sangat Tidak Berpuas Hati » Tidak Berpuas Hati

Berpuas Hati

m Sangat Berpuas Hati

Tidak Pasti / Neutral

; Kurang Sederhana
Tidak Memuaskan Momuaskan | Wemuaskan Memuaskan | Cemerlang | Jumlah
100 230 942 2598 807 4677
2.14% 4.92% 20.14% 55.55% 17.25% 100%

Skala yang digunakan adalah skala penilaian (rating scale) iaitu menilai kepuasan

pelanggan berdasarkan nilai skor dari 1 hingga 5 sebagai skor tertinggi.

diminta untuk memilih skor angka yang sesuai dengan penilaiannya.

Responden

Analisis keputusan kajian dinilai mengikut skala Likert supaya hasil ordinal dapat dianalisis
dengan lebih mudah nilai skor menghasilkan lima (5) skala Likert.




5.2

2500
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s Tidak Memuaskan

Keputusan Kepuasan Pelanggan Atas Talian

SISTEM eRating

100

= Kurang Memuaskan

942

230

2598

Keputusan Kajian

» Sederhana Memuaskan

807

Memuaskan = Cemerlang

Sehingga 31 Disember 2022, seramai 7192 responden telah memberikan penilaian
melalui sistem eRating. Walau bagaimanapun, jumlah sebenar responden yang
hadir untuk mendapatkan perkhidmatan di kaunter tidak dapat diukur dengan tepat

kerana:

a. masalah capaian internet / server;

b. tablet menjadi ‘blue screen’ (dengan kata lain, tidak berfungsi).

Jumiah Januari | Februari Mac April Mei Jun

ﬁ:ﬁgi’ﬁ?” 714 768 285 600 517 1061

bulan Julai Ogos | September | Oktober | November | Disember
396 764 483 346 635 623

Jumlah

keseluruhan 7192




5.3

5.4

Berikut adalah peratus penilaian sepanjang tahun 2022 bagi kaunter PSUKNS yang

dinilai melalui sistem eRating.

: Tidak Kurang Sederhana
Jabatan/Unit Memuaskan | Memuaskan | Memuaskan Memuaskan | Cemerlang | Jumlah
Laman
Informasi, 0% 0% 0.15% 16.25% 83.60% 100%
Wisma Negeri
Jumlah 0% 0% 0.15% 16.25% 83.60% 100%

KEPUTUSAN KAJIAN

Purata peratusan keseluruhan Kajian Kepuasan Pelanggan untuk tahun 2022, telah

mengambil kira dua (2) kaedah dengan tempoh waktu yang berbeza. Kajian ini

telah memperolehi keputusan seperti di bawah.

Kaedah Tidak Kurang Sederhana Mhaskan l Comean

Penilaian Memuaskan | Memuaskan | Memuaskan g

Kajian

Kepuasan 2.14% 4.92% 20.14% 55.55% 17.25%

Pelanggan

E-Rating 0% 0.00% 0.15% 16.25% 83.60%

P e 2.14% 4.92% 20.29% 71.80% 100.85%

Rating

PURATA 1.07% 2.46 % 10.15% 35.9% 50.42%

0

13.68% 86.32%

CADANGAN RESPONDEN

Antara cadangan yang disarankan oleh

perkhidmatan adalah seperti di Lampiran C.

responden bagi

penambahbaikan



6.0 KESIMPULAN

Pada keseluruhannya, pencapaian Kepuasan Pelanggan PSUKNS bagi tahun 2022
merekodkan nilai 86.32 peratus dan ini mencapai sasaran seperti yang telah ditetapkan di
dalam Prosedur Kualiti MS ISO 9001: 2015 iaitu kadar kepuasan pelanggan melebihi 76
peratus.

Disediakan oleh :

UNIT KORPORAT, INOVASI DAN KUALITI

PEJASBAT SETIAUSAHA KERAJAAN NEGERI SEMBILAN
20 JANUARI 2023



LAMPIRAN A
HEBAHAN SOAL SELIDIK KEPUASAN PELANGGAN MELALUI E-MEL INFORMASI NS
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Tel: 057659032 / 06-7535081
Fa 067617386
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HEBAHAN SOAL SELIDIK KEPUASAN PELANGGAN MELALUI PORTAL RASMI KERAJAAN
NEGERI SEMBILAN

© MENGAPA?
® Memutuskan rantaian jangkitan COVID-19
. petugas barisan hadapan (frontiiner)
« Membina sistem ketahanan badan yang kuat 605

Sebanyak
@ BERAPA? 2 Dos untuk setiap Individu Qo or telah dikenal pasti

Helpdeik Va0

SOAL SELIDIK

* Scal fefdix Kajlan
@@ SIAPA DAN BILA? FASA 2 (April - Ogos 2021) FASA 3 (Mel 2021 - Februari 2022) Kepuazan r-agmm
I'ASA 1 {Febtuuri April 2021) Kumpulan Utama 1 PSUKNS Tahun
Kumpulan Baki ?:kltar\gan penjaga keslhatan serta sakl Emknanqan penjaga kesihatan serta
crubas Fartsan hadapanmerangkuml kerajaan perkhidmatan penting dan pertahanan perkhidmatan penting dan pertahanan
dan swasta Sasaran 13.7 Juta Orang / Lebih
Kumpulan Utama 2 Kurmnpulan Utama 2
Petugas barisan hadapan merangkumi Warga emas berumur 60 tahun ke atas, golongan  Keutamaan diberikan kepada)
per penting dan pe berisika tinggi dan orang kelainan upaya ([OKU) Zon Kuning dan kemudian|

Kelebihan AD



HEBAHAN SOAL SELIDIK KEPUASAN PELANGGAN MELALUI FACEBOOK

Posts People Groups  Events

3Jan- @

Pentadbiran ini dengan hormatnya menjemput semua
pelanggan Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Sembilan
(PSUKNS) untuk melengkapkan borang kaji selidik di
bawah dan objektif kaji selidik ini adalah bagi mengkaji
tahap kepuasan pelanggan ke atas prestasi penawaran
perkhidmatan PSUKNS. Pendapat anda adalah berguna
untuk membantu mempertingkat kualiti penyampaian

perkhidmatan yang ditawarkan di Jabatan ini.

Sebarang maklumat yang dikemukakan adalah SULIT
dan direkodkan untuk tujuan kajian ini sahaja.
Pentadbiran ini mengucapkan terima kasih atas
kerjasama yang diberikan dalam menjayakan kajian ini.

Ketepatan data kajian adalah bergantung kepada
ketelitian serta keikhlasan jawapan tuan/puan.

#sukns
#sukn9
#negori

docs.google.com
Soal Selidik Kajian Kepuasan
Pelanggan PSUKNS Tahun 2022
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LAMPIRAN C

CADANGAN YANG DITERIMA DARIPADA RESPONDEN

Terbaik

Ok

Moga lebih pantas telus dan cekap..jangan makan gaji buta, ingat gaji setiap kamu datang
dari cukai rakyat juga. Mohon sangat buat kerja tu pantas. Setiap permohonan periu ada
feedback bukan senyap seribu bahasa

Mohon angkat telefon, sebab selaiu saya call tak jawab terutama unit perumahan, tolong fikir
alternative lain kalau rasa tak nak angkat telefon

Parking kereta terhad

Kenderaan Jabatan perlu diletakkan di tempat parking lain bukan letak di kawasan parking
kereta untuk penjawat awam

Kemudahan lif perlu ditambah baik kerana kerap rosak

Petunjuk arah perlu ditambahbaik kerana Wisma Negeri ada 4 Blok. Masih ada yang keliru
kedudukkan pejabat yang hendak dituju. Perlu diberi maklumat yang tepat kepada pengawal
apabila ditanya pelanggan pejabat berkenaan. Contohnya untuk carian di tingkat G bukan di
tingkat 4 Pejabat Tanah

Semuanya baik

Idea belum keluar

Baik

Bangunan, persekitaran/ fasaliti/ infrastruktur sedia ada sudah terlalu lama, disyorkan untuk
Wisma Negeri yang baharu dengan pelan susun atur yang lebih kondusif, sistematik, efisien
dan teratur

Sangat baik

Kesukaran untuk meletak kenderaan dan tempat letak kenderaan yang jauh yang amat
menyusahkan pelanggan terutama apabila hari hujan

Unit Perumahan sukar untuk dihubungi melalui telefon. Susah sangat-sangat hendak
menjawab telefon. Harap ada perubahan bagi tahun 2022 ini. Terima kasih.

Sediakan lebih banyak tempat letak kereta awam berhampiran bangunan SUK

Sudah masanya SUKNS mendapat bangunan baru (berpindah)

Suhu aircond di pej sangat sejuk. Di syorkan aircond ditutup awa! pukul 4pm

Menambahbaik urusan parking

Aduan tidak diselesaikan dan tidak diambil tindakan tetapi status aduan pada sistem telah
selesai. Sila jujur.

Parking kereta amat terhad

Perkhidmatan adalah amat baik dan boleh ditambahbaik dengan talian internet yang lebih
mudah capaiannya dan diakses dengan cepat

Menyediakan kemudahan parking

Semuanya ok

Rikir la sendiri

Terima kasih
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Mewujudkan parking bertingkat

Teruskan perkhidmatan yang cemerlang

Tutup

Terima kasih

Pindah tempat baru. Wisma Negeri dah tak sesuai. Ruang pejabat yang sempit dan letak
kereta terhad

Lebih hebat datam setiap promosi

Menyadiakan suasana yang certia

Bina tempat letak kereta bertingkat

Sediakan tempat letak kereta percuma untuk pelanggan di ruang luar bangunan SUKNS
iaitu di kawasan berhadapan gereja, maknanya SUKNS kena bayar pada MBS untuk
reserve parking tersebut, untuk pelanggan yg berurusan dgn SUKNS sahaja, guard boleh
kawal parking ini daripada digunakan olef free rider sama seperti parking space di bekas
bangunan kraftangan ke pejabat daerah Seremban lama yg dikawal oleh guard hanya untuk
kakitangan SUKNS sahaja

Lebih cekap dan efisen

Penggunaan lift dalam pejabat

Lebih mesra pelanggan

Kerap mengadakan bengkel motivasi yg berkaitan

Kemudahan tempat parkir kenderaan

Sentiasa berhubung baik dengan pelanggan

Tempat letak kereta di perluaskan

Mesra pelangan. tambahbaik

Terbaik

Sentiasa melakukan penambahhbaikan

Cadéngan tempat letak kereta bertingkat

Buat penambah baikkan di setiap jabatan

Membuat siasatan 'terhadap pegawai yang tidak angkat telefon, kerana menyusahkan
urusan kami

Benchmarking

Meletakkan penanda arah pejabat dengan lebih sistematik






