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Latar Belakang Star Ratng |

** Disarankan oleh Y.A.B. Perdana Menteri pada 1
Disember 2006 di Mesyuarat Jawatankuasa|
Khas Kabinet Mengenai Keutuhan Pengurusan
Kerajaan (JKKMKPK)

** Mesyuarat Panel Pentadbiran Awam (PANEL)
pada 8 Februari 2007, memutuskan supaya
Star Rating dilaksanakan bagi menggredkan
tahap prestasi agensi-agensi Sektor Awam
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Objektif Star Ratr-zg

4

** Menilal dan mengukur prestasi agensi Kerajaan'
berada pada tahap yang cemerlang ‘

* Memberi pengiktirafan secara formal kepada
agensi-agensi cemerlang

“* Memberi publisiti yang meluas mengenai dasar,
strategli dan amalan baik yang dilaksanakan

** Menggalakkan persaingan yang sihat di kalangan
agensi Sektor Awam

Al M 2L
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Peringkat Penilaian Star Ratzng

,,, ,
Kekerapan penilaian
2 tahun sekali 2010 T Agensi — Agensi

Lain

T‘X Pejabat Setiausaha \

Kerajaan Negeri

4 “‘

T Agensi Barisan .
y, Hadapan | 9
Agensi Pusat ‘ Online Self- Assessment
dan 9 e

sistem star rating
Jabatan Utama

Kementerian

Afh g} AR =P
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[ Tahun 2007 ]

1. Kepimpinan dan Pengurusan
Organisasi

2. Pengurusan Sumber Manusia

3. Perkhidmatan Pelanggan

4. Pengurusan Kewangan

5. Pengurusan Projek

6. DasarICT

7. Pengurusan Laman Web

Tahun 2008
APJU

Pengurusan
1. Pengurusan Organisasi 10%
2. Pengurusan Kewangan 10%

3. Pengurusan Sumber Manusia 8%

4. Pengurusan Projek Pembangunan 6%
5. Pengurusan ICT 6%

Perkhidmatan Teras
1. Penggubalan Dasar/Program 8.50%
2. Pelaksanaan Dasar/Program 9.50%
3. Pemantauan Dasar/Program 8.50%

4. Keberkesanan Dasar/Program 8.50%

Pengurusan Pelanggan
1. Piagam Pelanggan 3%
2. Pengurusan Aduan 4%
3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 15%
4. Usaha-usaha Promosi 3%

Evolusi Penilaian

Tahun ZOIO

Nota:
K:Zl\a/ll- Kementerian M‘. M p u
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Pengurusan
1. Pengurusan Organisasi 10%
2. Pengurusan Kewangan 10%
3. Pengurusan Sumber Manusia 8%

4. Pengurusan Projek Pembangunan 6%

5. Pengurusan ICT 6%
Perkhidmatan Teras
1. Penggubalan Dasar/Program 8.50%
2. Pelaksanaan Dasar/Program 9.50%
3. Pemantauan Dasar/Program 8.50%
4. Keberkesanan Dasar/Program 8.50%
Pengurusan Pelanggan
1. Perancangan Pengurusan Pelanggan 204

2. Piagam Pelanggan 3%

3. Usaha-usaha Delighting The Customers 3%

4. Pengurusan Aduan 4%

5. Kepuasan Pelanggan 10%
6. Usaha-usaha Promosi 3%

v




Wajaran Mengikut
Agensi Pusat dan Jabatan Utama

ETRENET Kom.ponen Komponen el
Pengurusan (%) Perkhidmatan | Pengurusan Pelanggan Wajaran (%)
Teras (%) (%)
30 35 35 100
JPA 30 35 35 100
KPK 30 35 35 100
KPPM 30 35 35 100
PDRM 30 35 35 100
AGC 40 35 25 100
EPU 40 35 25 100
ICU 40 35 25 100
Y 40 35 25 100
MAMPU 40 35 25 100
ATM 60 35 ) 100
Mg AR U v
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WAJARAN MENGIKUT PERINGKAT PENILAIAN

\
KEMENTERIAN KPK, ATM, AGC PDRM, KPPM
: JANM, ICU dan : dan JKR
JPA dan EPU MAMPU | )
Peringkat : Peringkat : Peringkat
Ibu Pejabat Ibu Pejabat lbu Pejabat

Wajaran d Wajaran N
100% 85% | &

d Wajaran
H 20%

d Wajaran Wajaran
d  10% ] 10%

Peringkat

: Daerah
4 Wajaran
5%

MM PU
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Aspek Penilaian Strategi Pelaksanaan

= 1. Pengurusan Organisasi Sl
0 2. Pengurusan Kewangan
g 3. Pengurusan Sumber Manusia Persediaan awal
o 4. Pengurusan Projek Taklimat kepada
g Pembangunan agensi
5. Pengurusan ICT Pengumpulan
maklumat secara
= online
= 1. Penggubalan Dasar/Program
_g § 2. Pelaksanaan Dasar/Program
=4l | 3. Pemantauan Dasar/Program Semasa Lawatan
= 4
= :
o

Keberkesanan Dasar/Program .
* Lawatan penilaian
* Semakan dokumen

. Perancangan Pengurusan

c Pelanggan
® ¥ | 2. Piagam Pelanggan Selepas Lawatan
2o . Usaha-usaha Delighting The
> Q Customers » Penyelarasan
o2 Pengurusan Aduan pemarkahan
o & ' 9 « Pembentangan

. Kepuasan Pelanggan laporan

. Usaha-usaha Promosi

B Penambahbaikan Berterusan

Kajian Semula
1 v e :

el BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI



Penarafan Bintang

Peratusan Taraf Bintang

90.0% — 100% o o\ o o

2l e

80.0% — 89.9% o o e

PQA QA QA P

70.0% — 79.9% o o
LA b b
60.0% — 69.9% -y
LA b4
50.0% — 59.9% q:A:-

<49.9% Tiada Bintang

Ardd AR 2 U
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Kriteria Penilaian

Perubahan Bilangan Kriteria Penilaian

L

Komponen A

X
_ .

Tahun Penilaian Komponen B RUGIUTLUELRSE jymah
Pengurusan RECIYIGIEINGEIE Pengurusan
LEIER Pelanggan
2010 152 15 42 209
2008
i 118 11 19 148
(Kementerian)

2008

(Agensi Pusat
dan Jabatan-
jabatan Utama)

1

o

e,

Afh g} AR =P

BERSAMA MELAKSANA
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Penambahbaikan Penilaian Star Rating

Melibatkan perkara-perkara berikut:

d aspek-aspek penilaian
d Kriteria baru
d Penambahbaikan kriteria sedia

ada

d skala Likert

J Baru

1 Diperjelaskan

d wajaran penilaian
d Diubahsual

A ql A 22 L]
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Aspek Baru Penilaian Star Rating

EI Perekayasaan Proses Kerja

Organisasi Pembelajaran

Pengurusan Risiko

Pemantauan Keputusan Pengurusan
Pelan Integriti Organisasi

Pemantauan Prestasi Rendah
Perancangan Pengurusan Pelanggan
Usaha-usaha Delighting The Customers

DD O0DO00D0O0

MM PU
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Penambahbaikan Penilaian Star Rating

Penambahbaikan kepada kriteria sedia ada
dan perubahan kepada skala pemarkahan
akan diperjelaskan secara terperinci dalam
pembentangan mengenai kriteria penilaian

Ardd AR 2 U

BERSAMA MELAKSAMA TRANSEORMAS!



Pengubahsuaian Wajaran Kriteria dan Subkriteria Star Rating‘

2008 2010
Kriteria/Subkriteria KEM APJU KEM APJU
100.00 100.00 100.00 100.00
Al.l Pengurusan Strategik 3.00 2.50 2.00 2.00
Al.2 Program Perekayasaan Proses Kerja 2.50 2.00 2.00 1.50
Al.3 Usaha-usaha Ke Arah Pembudayaan Kualiti 3.50 3.00 3.00 2.00
Al.4 UsahaKe Arah Mewujudkan Hubungan Harmoni Majikan Dan Anggota 3.00 2.50 2.00 1.50
Organisasi
Al5 Organisasi Pembelajaran 1.00 1.00
Al.6 Pengurusan Risiko 1.00 1.00
Al.7 Pemantauan Keputusan Pengurusan 1.00 1.00
A2.1 Bayaran Dalam Tempoh 14 Hari 1.50 1.20 1.50 1.20
A2.2 Mesyuarat Jawatankuasa Pengurusan Kewangan Dan Akaun 2.50 2.00 2.50 2.00
A2.3 Pengurusan Aset 2.00 1.80 1.70 1.80
A2.4 Tindakan Ke Atas Laporan Audit 2.00 1.60 1.50 1.60
A25 Pemeriksaan Mengejut 0.50 (O10] 0.50 0.40
A2.6 Perolehan 1.00 1.00 1.30 1.00
A2.7 Prestasi Perbelanjaan 2.00 1.60 1.50 1.60
A2.8 Inisiatif Mengurangkan Pembaziran 0.50 0.40 0.50 0.40
A3.1 Dasar/Strategi Pengurusan Sumber Manusia 2.00 1.60 2.00 1.50
A3.2 Pengurusan Panel Pembangunan Sumber Manusia 2.50 2.00 2.50 2.00
A3.3 Pelan Penggantian 1.00 0.80 1.50 0.50
A3.4 Pengiktirafan/Penghargaan 1.00 0.80 1.00 0.80
A3.5 Pengurusan Nilai Dan Etika 2.00 1.50 2.00 1.40
A3.6 Program Kaunseling/Motivasi 1.00 0.80 1.00 0.80
A3.7 Maklumat Sumber Manusia 0.50 0.50 0.50 0.50
Nota: Pemantauan Prestasi Rendah 0.50 - 0.50

KEM- Kementerian M.!. M pu

APJU - Agensi Pusat dan Jabatan Utama BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI 14



Pengubahsuaian Wajaran Kriteria dan Subkriteria Star Rating‘

_ k.

2008 2010
Kriteria/Subkriteria KEM APJU KEM APJU
100.00 100.00 100.00 100.00

| A4 |Pengurusan Projek Pembangunan | 800 | 600 | 800 | 6.00 _

A4.1 Perancangan Sistem Pengurusan, Pemantauan dan Penilaian Projek 4.00
A4.2 Pengendalian Jawatankuasa Tindakan Pembangunan 2.00 2.00
A4.3 Penggunaan Sistem Pemantauan Projek (SPP I)
m-m
A5.1 Pelaksanaan Pelan Strategi ICT / Polisi
A5.2 Pelaksanaan Tadbir Urus ICT 1.90 1.50

A5.3 Pengurusan Laman web/Portal Agensi 1.70 1.50
A5.4 Pembudayaan IT Dalam Agensi

| B [PERKHIDMATANTERAS | 2500 | 3500 | 2500 | 3500 |
B1|penggubalan DasarProgram | 600 | 850 | 400 | 850 |

B1.1 Stakeholders/customer engagement 2.00 3. 00 1. 00 1. 50
B1.2 Tempoh Penggubalan 1.00 1.50
B1.3 Fokus Kepada Isu Strategik 2.00 3.00 1.00 3.00
B1.4 Penggubalan Secara Proaktif/Reaktif 2.00 2.50 1.00 2.50

B2 |Pelaksanaan Dasar/Program | 700 | 950 | 900 | 9.50 |

B2.1 Penetapan Sasaran Pelaksanaan 3.50 5.00 4.00 4.50

»

B2.2 Tahap Pencapaian Pelaksanaan 3.50 4.50 5.00 5.00

3 |Pemantauan Dasar/Program | 600 | 850 | 400 | 850 _
B3.1 Sistem Pemantauan Bersepadu 3.00 4.50 2.00 4.50
B3.2 Penggunaan Maklumat oleh Pengurusan Atasan 3.00 4.00 1.00 2.00

B3.3 Kaedah Pemantauan Online 1.00 2.00
4|Keberkesanan DasarProgran | 600 | 850 | 800 | 850 |
B4.1 Kajian Semula 2.50 3.50 4.00 4.00
B4.2 Kajian Impak 3.50 5.00 4.00 4.50

!

’

Nota:

KEM- Kementerian M.. M pu
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Pengubahsuaian Wajaran Kriteria dan Subkriteria Star Rating‘

2008 2010

Kriteria/Subkriteria KEM APJU KEM APJU
100.00 100.00 100.00 100.00
- C1l.1 Kenyataan Misi Pelanggan 0.60 0.60
- Cl.2 Maklumat Profail Pelanggan 0.70 0.70
Bl cC13 Strategi Pengurusan Kehendak Pelanggan 0.70 0.70
- C2.1 Mekanisme Penyelarasan Piagam Pelanggan 0.50 0.50
- C2.2 Ciri-ciri Piagam Pelanggan 0.50 0.50 0.50 0.50
B c23 Promosi Piagam Pelanggan 0.40 0.40 0.20 0.20
- C2.4 Pemantauan Piagam Pelanggan 0.80 0.80 0.40 0.40
- C2.5 Pemulihan Penyampaian Perkhidmatan 0.50 0.50 0.50 0.50
- C2.6 Pencapaian Piagam Pelanggan 0.50 0.50
Bl c27 Penilaian dan Penambahbaikan 0.80 0.80 0.40 0.40
- C3.1 Kemudahan-kemudahan yang Disediakan 0.30 0.30
B Cc32 Usaha-usaha Tambahan Melebihi Ekspektasi Pelanggan 0.40 0.40
B c33 Perkhidmatan Online 1.05 1.05
- C3.4 Layanan Melalui Telefon 0.50 0.50
- C3.5 Perkhidmatan HelpDesk 0.25 0.25
- C3.6 Pelaksanaan Mystery Shopping 0.50 0.50
- C4.1 Mekanime Pengurusan Aduan 0.30 0.30 0.25 0.25
- C4.2 Jawatankuasa Aduan 0.25 0.25
B c23 Akuan Terima 0.50 0.50 0.50 0.50
Nota: - C4.4 Tindakan Susulan Penyelesaian 0.50 0.50 0.50 0.50

L d
KEM- Kementerian

AP]U - Agensi Pusat dan ]abatan Utama BERSAMA ME A TRANSFORMASI 16



Pengubahsuaian Wajaran Kriteria dan Subkriteria Star Rating

2008

2010
Kriteria/Subkriteria KEM APJU KEM APJU
100.00 100.00 100.00  100.00
| C [PENGURUSANPELANGGAN | 2500 | 2500 | 2500 | 2500 |
 C4lpengurusanAduan | 400 | 400 | 400 | 400
- C45 Pembentangan/Pelaporan Aduan 0.60 0.60 0.50 0.50
B c46 Peratus Penyelesaian Aduan 1.00 1.00 0.50 0.50
B c47 Laporan KepadaBPA 0.50 0.50 0.25 0.25
- C4.8 Penilaian Kepuasan Pengadu 0.30 0.30
- C4.9 Usaha Mengelakkan Aduan Berulang 0.30 0.30
B cz210 SuratPenghargaan BPA 0.40 0.40
- C4.11 Latihan Pegawai Khidmat Pelanggan 0.60 0.60 0.25 0.25
B c51 Kekerapan Pengukuran 3.00 3.00 2.50 2.50
B c52 Tahap Kepuasan 5.00 5.00 3.00 3.00
- C5.3 Liputan Kajian Kepuasan Pelanggan 2.00 2.00 1.50 1.50
- C5.4 Usaha-usaha Penambahbaikan 5.00 5.00 2.00 2.00
- C5.5 Kajian Kepuasan Pelanggan Online 1.00 1.00
- C6.1  Saluran-saluran Hebahan 2.00 2.00 1.50 1.50
- C6.2 Penilaian Keberkesanan Promosi 1.00 1.00 1.50 1.50
Nota: ‘\

KEM- Kementerian M.. M :u
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Komponen Penilaian

N
KOMPONEN A: KOMPONEN B:
PENGURUSAN PERKHIDMATAN
Star TERAS
Rating
152 kriteria/ 15 kriteria/
subkriteria subkriteria

i\
)
£ N
KOMPONEN C: l 7
PENGURUSAN PELANGGAN F\
42 kriteria/
\

subkriteria

MM PU

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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KOMPONEN A:
PENGURUSAN

Al.7

Al
Pemantauan Pengurusan
L Strategik
Pengurusan
. : Al.2
. Al.6 Kriteria 1: .
engurusan Perek
Risiko Pengurusan erekayasaan

Proses Kerja

Organisasi

A15 Al1.3
Organisasi Usaha-usaha Ke
Pembelajaran Arah Pembudayaan

Al4 Kualiti

Usaha-usaha
Mewujudkan Hubungan
Aspek PenilaianiBans Harmoni Antara Majikan
Perubahan Aspek Penilaian Dan An ggota Or gan isasi

Sedia Ada

Tiada Perubahan Aﬁ . Mpu_

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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KOMPONEN A:
PENGURUSAN

A21
Pembayaran Bil

A28 A2.2

Inisiatif Mesyuarat Jawatankuasa
Mengurangkan Pengurusan Kewangan
Pembaziran

Dan Akaun (JPKA)

Kriteria 2:
Pengurusan
Kewangan

A2.7
Prestasi
Perbelanjaan

A2.3
Pengurusan Aset

@\r

A24 _
A2.6 . Al
Perolehan Tindakan Ke Atas | \
Laporan Audit A
A2.5 y
Pemeriksaan
Aspek Penilaian Baru Mengej ut
Perubahan Aspek Penilaian .
Sedia Ada ‘\

Tiada Perubahan M.. M :u

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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A3.1
Dasar / Strategi

KOMPONEN A:
PENGURUSAN

Pengurusan
A3.8 Sumber A3.2
Pemantauan Prestasi Manusia Panel Pembangunan
Rendah Sumber Manusia

Kriteria 3:

A3.7 Pengurusan A3.3
Maklumat Sumber Pelan
Manusia Sumber Penggantian
Manusia
A3.6 A34
Program Kaunseling/ Pengiktirafan Dan

Motivasi A35 Penghargaan

L Pengurusan Nilai _ _

spek Penilaian Baru \
SSPEg i Dan Etika A

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan M.!. M =u

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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KOMPONEN A:

PENGURUSAN
Star
Rating

A4.3
Penggunaan Sistem

Pemantauan Projek II
(SPP 1I)

Aspek Penilaian Baru

. Perubahan Aspek Penilaian

Sedia Ada
Tiada Perubahan

A4.1
Sistem Pengurusan,
Pemantauan

Dan Penilaian
Projek

Kriteria 4:
Pengurusan
Projek
embanguna

MM PU

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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A\
A4.2
Jawatankuasa

Tindakan
Pembangunan




KOMPONEN A:
PENGURUSAN

A5.1
Pelaksanaan Pelan
Strategik/Polisi

1 1 Ab.2
A5.4 .
Pembudayaan IT Krlterla 5° Pelaksanaan Tadbir
Dalam Agensi AL engurusan ICT Urus ICT

%
£
v
AN
Fi \
|
A5.3
Aspek Penilaian Baru Pengurusan Laman 1.
L}

Web/Portal Agensi

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan M ﬁ . M ?U

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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B1.1
Stakeholders/
customers
engagement

KOMPONEN B:
PERKHIDMATAN
TERAS

Star
Rating

Kriteria 1:

B1.4 Pen lan B1.2
Penggubalan Secara 5 gguba £\ Tempoh
Proaktif/Reaktif Dasar/ Penggubalan

Program

7>’
£
v
AN
F
B1.3
Aspek Penilaian Baru Fokus Kepa.da Ih"».
Isu Strategik A

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan M ﬁ . M ?U

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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KOMPONEN B:
PERKHIDMATAN
TERAS

Star
Rating

B2 Kriteria 2: B2 1
Tahap Pencapaian Pelaksanaan Penetapan

Pelaksanaan Sasaran

Dasar/Program

Aspek Penilaian Baru

. Perubahan Aspek Penilaian

Sedia Ada

Tiada Perubahan M.ﬂ. M pu

el BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI



KOMPONEN B:
PERKHIDMATAN
TERAS

B3.3
Kaedah
Pemantauan

Aspek Penilaian Baru

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan

B3.1
Sistem Pemantauan
Bersepadu

A\
Kriteria 3: s
enggunaan

Pemantauan Maklumat
Oleh Pengurusan
Dasar/Program 5

Afql A =L

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI



KOMPONEN B:
PERKHIDMATAN

TERAS

Kriteria 4: B4.1

B4.2 Kajian Semula
Kajian Impak Keberkesanan ]

Dasar/Program

Aspek Penilaian Baru

. Perubahan Aspek Penilaian

Sedia Ada

Tiada Perubahan Mﬁ. Mpu_

el BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

C1.3
Strategi Pengurusan
Kehendak
Pelanggan

Aspek Penilaian Baru

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan

Cl.1
Komitmen Agensi
Terhadap
Pengurusan

Pelanggan

Kriteria 1:
Perancangan
Pengurusan
Pelanggan

MdM>2U

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI

C1.2
Profail
Pelanggan

28



C2.1 N

Mekanisme
Penyelarasan
\ / Piagam
KOMPONEN C: Pelan%an o o .(:.2.2.
S Ciri-ciri Piagam
PELANGGAN Pelanggan
2.7 Kriteria 2:
Penilaian dan ] C2.3
Penambahbaikan Plagam Promosi Piagam
Pel anggan Pelanggan
C2.6 Co4
Tahap Pencapaian p ' P;
Piagam Pelanggan . emantauan Piagam
' Pelanggan
Pemulihan
Aspek Penilaian Baru Penyampaian
Perubahan Aspek Penilaian Perkhidmatan

Sedia Ada

‘! Tiada Perubahan Mﬁ . Mpu_
-y

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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£

Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

C3.6
Pelaksanaan
Pemantauan Mengejut

(Mystery Shopping)

C3.5
Perkhidmatan
Helpdesk

. Aspek Penilaian Baru

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan

C3.1
Kemudahan-
kemudahan
Yang Disediakan

Kriteria 3:
Usaha-usaha
Delighting
he Customers

C3.4
Layanan Melalui
Telefon

MdM>2U

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI

C3.2
saha-usaha Tambahan
Melebihi Ekspektasi
Pelanggan

C3.3
Perkhidmatan
Online

30



C4.1
Mekanisme

Pengurusan
Aduan

Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

C4.5 Kriteria 4: C4.2
Pembentangan/ Jawatankuasa
Pel o Pengurusan Aduan
elaporan Aduan
Aduan :
C44 e
Status Tindakan Alcgan
Susulan ——
Penyelesaian

Aspek Penilaian Baru

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan Mﬁ .Mpu_

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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0.5
C4.6 - A
Peratus : N\

Penyelesaian
Aduan

Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

C4.7
C4.11 . . : .
Latihan Pegawai Kriteria 4: Laporan Kepada Biro
Khidmat Pelangga Pengurus an Pengac(lllgllajlz‘1 ;Awam
Aduan
C4.10 C4.8
Surat Penghargaan Penilaian Kepuasan
BPA
C4.9 Pengadu
Usaha Mengelakkan

Aspek Penilaian Baru
[ Aduan Berulang
Perubahan Aspek Penilaian

Sedia Ada

j T
Tiada Perubahan A.. . j ¥ |

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI 32



C5.1
Kekerapan
Pengukuran

Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

C5.5 Kriteria 5: C5.2
Kajian Kepuasan Tahap
Pelanggan Online Kepuasan Kepuasan

Pelanggan :
C54 . C5.3 )
Usaha-usaha Liputan Kajian
Penambahbaikan Kepuasan
Pelanggan

Aspek Penilaian Baru

Perubahan Aspek Penilaian
Sedia Ada

Tiada Perubahan Mﬁ . Mpu_

BERSAMA MELAKSAMA TRANSFORMASI
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Star
Rating

KOMPONEN C:
PENGURUSAN
PELANGGAN

Co6.2 . . i
Penilaian Kriteria 6: Ce
Keberkesanan Usaha-usaha Saluran-saluran

Promosi Hebahan

Promosi

Aspek Penilaian Baru

. Perubahan Aspek Penilaian

Sedia Ada

Tiada Perubahan m. m

el BERSAMA MELAKSAMA TRANSEORMAS!




1. Senarai semak boleh berubah uﬁtﬁk memberi,
tumpuan kepada NKRA, MKRA dan KPI

agensi masing-masing

2. Kementerian/Agensi perlu memberi
maklumbalas senarai semak kepada urusetia
Star Rating sebelum 15 Januari 2010

3. Penilaian tahun 2010:
* Kementerian - April/Mei
* Agensi Pusat dan Jabatan Utama-

Jun/Julai
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Tindakan Susulan

4. Kementerian/Agensi perlu memberi tumpuan
kepada aspek-aspek kritikal dalam penilaian
Star Rating

5. Wakil Kementerian/Agensi bertanggungjawab
untuk memaklumkan Ketua Jabatan masing-
masing dan menyelaraskan penerangan kriteria
penilaian berkenaan
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“BERSAMA MELAKSANA TRANSFOF

Unit Pemodenan Tadbiran Dan
Perancangan Pengurusan Malaysia
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