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PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA
MALAYSIA
NEGERI SELANGOR

1

ni adalah komited untuk memberi perkhidmatan dengan adil, cepat,
' dan mesra ke atas perkhid yang dilaksanakan seperti berikut

* Pelepasan Kastam

* Kemudahan Pengecualian
* Pelesenan

* Pembayaran cukai

. * Pencegahan

Cami berjanji mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapat khidmat nasihat yang betul dan jelas
Menyempurnakan transaksi kena dan tepat pada masanya
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan



Kami anggota-anggota I k Cawangan Pentadbiran Am

PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(CAWANGAN PENTADBIRAN AM)

egeri Selangor adalah komited lcrludap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan
adil kepada Pclunggun kami. Sclnras dengan janji dan komitmen ini, kami akan

dengan janji-janji berikut ©

IL SENARAI PIAGAM TEMPOH

. ) MASA

1 [\ setiap h 1 14 hari
barang/dokumen

2. | Memf dan kepada pihak berkaitan 2 hari
berhubung dengan penyel b per

) M penntah-perintah keliling setelah ditenima 1 bari

{. | Mempastikan pindaan kepada Penintah Kastam, Eksais, Cukai Jualan dan | Hari yang
Cukai Perkhidmatan dan lain-lain diedarkan kepada Ketua Bahagian, sama

Cawangan dan Unit

l Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

Kami anggota

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
CAWANGAN PERSONEL

Sokongan, Cawangan Personel

anggota P
Negen Selangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap. cepat
, dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini. kami akan

memberi perkhidmatan yang berikut

Bl ARAI PIAGAM TEMPOH
MASA
1 Memproses perlantikan baru dan menyemak/merckod maklumat yang 3 han
dikehendaki
2 Memproses pengesahan  dalam jawatan dan  kemasukan ke Jawatan 3 hani
berpencen
3 perakuan dan kena. 5 bari
4 Memproses pinjaman komputer 2 han
S
3 Keput tatatertib setelah ninit ds 2 hari
olch semua ahli lembaga

LKami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut l

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan,
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan,



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
CAWANGAN KEWANGAN DAN PEROLEHAN

)

Kami

Cawangan Kewangan dan
Perolehan Ncgcn Selangor a(hlnh komned terhadap membeni perkhidmatan yang,

cekap. cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini,
kanu akan memberi perkhidmatan yang berikut

BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH

o R MASA
Sebelum

Menyiapkan lembaran gaji dan elaun 15 hb
Tiap-tiap
— | bulan |
; 10 bari
Menyediakan baucer bayaran ke atas bil-bil bekerja

3 minggu
3. | Menyediakan  baucer  bayaran ke alas  pesanan  barang- | dari tarikh
barang/kena/perkhidmatan penerimaan
balik
Borang
Pesanan
M- _ I Am 75

Memproses bayaran balik wang cagaran 2 minggu

I Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti Mﬁku11

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan

Membert peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(CAWANGAN PERAKAUNAN HASIL)

Kami anggota-anggota Pe k Cawangan Perak Hasil
Negeni Selangor adalah komited terhadap membcri perkhidmatan yang cekap, cepat dan

*adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan
Pul i

P Refund) dan Tarikbalik(Drawback) mengikut
tempoh seperti di bawah :
1L SENARAI PIAGAM TEMPOH

MASA

1 Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 99 Akta Kastam 1967 21 bari

bekerja

2 Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 14 Akta Kastam 1967 30 hari

bekerja

3 Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 10 Akta Cukai Jualan 1972 30 hari

~ bekerja

4. | Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 16 Akta Kastam 1967 40bari
bekerja |

5. | Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 93 Akta Kastam 1967 40 hari

: R _ | bekerja

6. Permohonan Tuntutan di bawah Seksycn 29 Akta Cukai Jualan 1972 40 hari

bekerja

7. | Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 31 Akta Cukai Jualan 1972 40 hari

B ~ bekerja

8. | Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 32 Akta Cukai Jualan 1972 40 hani

bekerja

9. | Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 58 Arahan Perbendaharaan 21 bari

Tuntutan Subsidi Gas Cecair Petroleum(LPG) bekerja

I Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berilml‘l

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI] SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(UNIT PENDAFTARAN DAN KAWALAN AGEN)

Kami anggola-angg F Unit F dan Kawalan
Agen Negeri Selangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap,
cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami

akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

)

311 SENARAI PIAGAM TEMPOH
o MASA
| N permoh Pembah. Keluls menjadi  Agen 14 hani
Penghantaran/Perkapalan bekerja
2 M per C /P h Kelulusan 7 bari
berdasarkan Kelulusan Negen lain bekerja
3 Meluluskan Perlantikan Prinsipal/Tambahan Prinsipal 2 han
1 DU — | bekerja |
4 Meluluskan Permohonan Pas Kastam 6 bari
bekerja

bumi mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut ]

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan.
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERISELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(PUSAT PELESENAN BERSETEMPAT)

Kami anggota-~ Bah Sok

gan, Pusat Pelesenan Bersctempat

pgota P
Negen Sclangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan

adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan
dan

[B117] SENARAI PIAGAM

TEMPOH
MASA

1. Lesen Mengilang di bawah Akta Cukai Jualan 1972 dan Lesen Cukai
Perkhidmatan di bawah Akta Cukai Perkhidmatan 1975
Lesen Mengilang Eksais dan Lesen Gudang AwanvPersendirian di bawah
Akta Eksais 1976
Lesen Gudang Pengilangan Berlesen (GPB) di bawah Sck 65/65A Akta
| Kastam 1967

2 hari
bekerja

14 hari
bekerja

21 hani

bekerja

4 Lesen Gudang Berlesen di bawah Sck. 65 Akta Kastam 1967

28 hari
bekerja

5. [ Lesen Kedai Bebas Cukai di bawah Sek. 65D Akta Kastam 1967

6.
| [Malaysia ) di bawah Sck. 65 Akta Kastam 1967
7. Lesen Jeti Sementara di bawah Sek. 30 dan 33 Akta Kastam 1967

6. T Lesen Gudang Berlesen PEKEMA (Persatuan Pengimpont Kereta Mclayu—‘la hari

21 hari

bekerja
bekerja

14 hari

bekerja

TLesen Membawa Barang-Barang, Berduti/Larangan dengan  perahu
tempatan di bawah Sck. 49(1) Akta Kastam 1967

14 hari
bekerja

9 Lesen untuk Berlabuh di tempat Pendaratan yang sah di Bawah Sck. 49(3)
Akta Kastam 1967

14 hari
bekerja

Lesem Mengimport Rokok/Tembakau di bawah Peraturan 18. Peraturan-
Perawran Kastam 1977

Lesen Mengimport Minuman Keras di bawah Peratran 18, Peraturan-
Peraturan Kastam 1977

14 hari

bekerja
14 hari
bekerja

Sijil Pengecualian dari Pelesenan (SPL) di bawah Sek 13 Akia Cukai
Jualan 1972

I Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut I

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mcnd;lpui kelulusan dalam tempoh yang ditctapkan
Memben peluang untuk membuat aduan dan ryuan

1 hani

bekerja




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
L] CAWANGAN KOMPUTER
Kami anggol B:; S Cawangan Komputer Negeni

ggota Bah Peng
Sclangor adalah komited terhadap memben perkhidmatan yang cckap, cepat dan adil
kepada Pelanggan kami Selaras dengan janji dan komitmen ini. kami akan memberi
perkhidmatan yang berikut:

ENARAI PIAGAM TEMPOH

—_—1 — — —_— —_— MASA

I A sistem berk dapat sentiasa b dan 24 jam
i P Stakeholder dan juga para

aka bagt
[ pelanggan dalaman dan luaran.

2 Membantu dan menyelesatkan sebarang masalah yang timbul dan dihadapi 24 jam
olech agen h 2 kapal kastam
| secara elektronik oleh Unit Meja Bantuan

Bekenjasama dengan pihak EDIM dan pihak yang lain menangan scbarang 24 jam
permasalahan mengenar - SMK-Dagang*Net bagi  mempertingkatkan
kecekapan, keupay: -cepatan dan ketepatan prosesan mese).

4 Membantu dalam memben: 1l Jumat berk dengan Dari
SMK kepada pegawar-pegawai dalaman dan Juga pelanggan luaran melalw | semasa ke
latihan, lathamal, wnjukajar. hand holding semasa

i mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti hen'lml‘l

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat ketulusan dalam iempoh vang ditetapkan

Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN

% Kamianggota Bahagian Cukai Dalaman adalah komited terhadap memberi
perkhidmatan yang cekap. cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji

dan § ini, kami akan P dengan janji-janji berikut -
BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA
1 Menerima, memperoses. melulus dan meresitkan borang CJ3, CP3 dan | 25 minit
Eksais 7 bagi maksud pembayaran cukai
2 M 3 borang Eksais 7 dan Eksais 8 bagi | 15 minit
maksud perlepasan, CJ3 dan CP3 tanpa bayaran.
30| M L P . melul pindaan. bat dan 14 hari
lesen
4 Menerima, dan hona i Sijil 2 hari
Pengecualian daripada Lesen (SPL) Cukar Jualan
5 M 3 dan permoh: ian Cukai 3 hari
Jualan melalui kemudahan CJ §, CJ 5A dan CJ. 5B
6. | M . memproses dan :rmohonan CJ(P)2 2 hari

L

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan 1anpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan.
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan

i mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti beriknTI




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN
(CAWANGAN PENGUATKUASAAN PELESENAN)

Kami anggota Penguatkuasaan Cukai Dalaman Negen Sclangor adalah komited
terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami.
Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan
Janji-janji berikut

SENARATPIAGAM

1 Menenma. dan lul pindaan. dan 14 hari
pembatalan lesen

2 Menenna. dan lul i Sijil 3 hani
Pengecualian danipada Lesen (SPL) Cukai Jualan.

LKumi mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut ]

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan.
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN
(CAWANGAN KAWALAN PUNGUTAN)

Kami anggota-anggota Cawangan Kawalan Pungutan Cukai Dalaman Negen Selangor
adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada
Pelanggan kami. Sclaras dengan janji dan komi ini, kami akan berik:

BIL

perkhidmatan dengan janji-janji benkut :

SENARAI PIAGAM TEMPOH

MASA |

Menerima, memproses, melulus dan meresitkan Borang CJ3, CP3 dan

25 minit.
Eksais 7 bagi maksud pembayaran cukai

borang Eksais 7 dan Eksais 8 bagi

. dan 15 minit
| maksud perlepasan, CJ3 dan CP3 tanpa bayaran
Lo . -

| Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut I

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan

Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN
(CAWANGAN KAWALAN KEMUDAHAN)

Kami anggota-anggota Cawangan Kawalan Kemudahan Cukai
Selangor adalah komited terhaday

Dalaman Negen
§ p memberi perkhidmatan yang cekap. cepat dan adil
kepada Pelanggan kami. Sclaras dengan janji dan komitmen ini. kami akan memberikan
i perkhidmatan dengan janji-janji berikut
BIL  SENARAIPIAGAM
1 Menerima, . melulus dan melul

Cukai Jualan melalui kemudahan CJ 5, CJ SA dan aJs

CJ (P2 2 hari J
Lh

<ami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan

Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PERKHIDMATAN TEKNIK

Kami anggota Bahagian Perkhidmatan Teknik, Cawangan Penjenisan dan Penilaian

Pelabuhan Klang adalah komited terhaday

p memberi perkhidmatan yang cekap, cepat

dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan
perkh dengan janji-janji berikut
BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH
e R o MASA
1 Memberikan kod penjenisan sccara lisan atau bertulis ke atas barangan | 30 minit
yang dikemukakan secara bersemuka
2 Memberikan kod atau k laporan
ke Cawangan P P Ibu Pejabat bagi barangan | 3 minggu
ang dipohon orang awam. . .
3 M surat kelul bags h loji secara | 3 minggu
berperingkat. o
4 Mengkaji dan membuat perakuan harga jualan kepada Pengarah Kastam | 1 minggu
Negeri ke atas permohonan taksiran di bawah Seksyen 7(1)(b) Akta Cukai
L Jualan 1972
5 Mengkaji dan membuat perakuan harga pasaran terbuka eksais (kecuali
kenderaan) ke Cawangan Pengurusan Penilaian  Ibu Pejabat ke awas | 3 minggu
rmohonan aksiran di bawah Seksyen 2(1) Akta Eksais 1976 .
6. Mengkaji dan membuat perakuan harga jualan ke Cawangan Pengurusan
Penilaian Ibu Pejabat ke atas permohonan taksiran di bawah Scksyen 7(1) | 3 minggu
Akta Cukai Jualan 1972 olch Bahagian Pemeriksaan Akaun, Bahagian
— | Cukai Dalaman dan Pusat Pelescnan Bersciempat. S S }

| mi mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut I

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan




Kami anggota Bahagian Pencegahan adalah komited terhadap memberi perkhidmatan

PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENCEGAHAN

vang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan Janji dan komitmen

ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

F

1

dan 128 Akta Kastam 1967 kepada pemohon

SENARAI PIAGAM TEMPOH
) MASA
Menyelesaikan siasatan setiap kes yang diperolehi mengikut meritnya 3
dengan scgera bulan
Menyiasat aduan dan maklumat yang berasas dan lengkap yang diterima
berhubung dengan suatu pelanggaran/penyelewengan ke atas apa juga 3 hari
peruntukan undang-undang yang ditadbir Jabatan
Wemb:}? 5agu Thati kcp’aE’ un|poma/pcmbér|_ makJumat dcngan— B _
mengikuti ketetapan Jabatan selepas menerima cek rasmi dars Ibu Pejabat 7 hari
M K tender / scbuth barang P> selepas
ianya dibuka rasmi :
a. Kepada yang tidak berjaya 7 hari
b. Kepada yang berjaya serta yang di dalam senarai simpanan sebaik
sahaja menenima surat Ibu Pejabat 3 hari
] Mengemukakan laporan ulasan / syor sesuatu permohonan bagi
mendapatkan balik barang / cagaran yang dilucuthak di hawah peruntukan 14 bani
127 dan 128 Akta Kastam 1967 kepada Ibu Pejabat
. | Memaklumkan keputusan dari Ibu Pejabat mngna?fmm— )
mendapatkan balik barang / cagaran yang dilucuthak di bawah seksyen 127 3 hani

I Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti heﬁknil

Mendapatkan perkhidmatan yang adil. mesra dan anpa penyelewengan.
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditctapkan

Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN EKSPORT/PENGGUDANGAN
CAWANGAN EKSPORT

Kami anggota Cawangan Eksport adalah komited terhadap memben perkhidmatan
yang cckap. cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen
ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

[B11 SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA |
1. Melepaskan  barang-barang  cksport tanpa pemeriksaan menggunakan | 45 minit
Borang Kastam No.2 setelah permohonan lengkap diterima

Melepaskan  barang-barang eksport yang telah diperiksa menggunakan
Borang Kastam No. 2 setelah permohonan lengkap diterima

3 Melepaskan barang-barang eksport yang tertakluk kepada tarikbalik duti |
dibawah Sck. 93 Akta Kastam 1967 menggunakan Borang Kastam No. 2
setclah permohonan lengkap diterima.

Melepaskan barang-barang cksport yang tertakluk kepada tarikbalik duti |
dibawah Sek. 99 Akta Kastam 1967 menggunakan Borang Kastam No. 2 1 jam
setelah diperiksa di Zon Bebas dan permohonan lengkap diterima

5 Kelul indahan barang-barang eksport 45 minit
Borang Kastam No. 8 setelah permohonan lengkap ditenma

6 Melepaskan barang-barang dengan menggunakan Borang Kastam No. 3
sctelah permohonan lengkap diterima. 45 minit J

| Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN EKSPORT/PENGGUDANGAN
CAWANGAN GUDANG BERLESEN

Kami anggota Cawangan Gudang Berlesen adalah komited terhadap memberi

perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji
dan komitmen ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut -

BI. SENARAI PIAGAM

TEMPOH |
MASA

No. 8 (Import) sciclah permohonan lengkap diterima

l’cﬁﬂn(h_mn‘ax}i;lg-bumng Import dengan menggunakan Borang Kastam

45 minit

No 8(Eksport) setclah permohonan lengkap diterima.

Kastam No. | dan Borang Kastam No. 9

“Pemindal _B;iralng-Mrung cksport dengan menggunakan Borang Kastam

e ————————— |
Pelepasan barang-barang yang udak berdi Borang

45 minit’

dan Borang Kastam No_ 9

_lrung—bumng yang berduu/cukai menggunakan Borang No.1

permohonan lengkap diterima,

l Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut l

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan

45 minit
P barang siap/kompx bagi Syarikat Gudang Pengilangan | 40 minit
Berlesen(GPB) menggunakan  Borang  Lampiran  GPB 2 setelah



Kami anggota-anggota Bahagian Peri
terhadap memben perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami.
Selaras dengan jan)i dan komitmen ini, kami akan m

PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PERINDUSTRIAN

Negeri Selangor adalah komited

nemberi perkhidmatan yang berikut:

BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH
o MASA
L] 1 M dan h dengan syarat S bari
disertakan dokumen-dokumen yang lengkap
2. | M dan h, kemudah ikbalik duti di | 14 hari
bawah Seksyen 99 Akia Kastam 1967 dan Seksyen 29 Akta Cukai Jualan
1972 dengan syarat disertakan dokumen-dokumen yang lengkap
3. M dan | h bahan mentah dan mesin- 3 bari
mesin/peralatan untuk ilang Gudang Pengil Berlesen
| dengan syarat diserakan dokumen-dokumen yang lengkap.
4 n bah, lesen Gudang 14 hari
Pengilangan Berlesen dengan syarat disertakan dokumen-dokumen yang
b |lengkap
5 Memg dan meluluskan permoh lan dan sisa 3 hari
dan hampas oleh pengilang dengan syarat disertakan dokumen-dokumen
[ | yang lengkap .
6 M dan melulusk h Penjualan barang siap Kilang 3 hari
Gudang Pengilangan Berlesen dengan syarat disertakan dokumen-dokumen
—|yanglengkap
7 M dan melulusk remisi dan Penjualan 5 bani
barang siap Kilang Gudang Pengilangan Berlesen dengan syarat disertakan
dokumen-dokumen yang lengkap.
Memp duti di bawah S hari
Butiran 165 Penintah Duti Kastam(Pengecualian) 1988 dengan syarat )
|| disertakan n-dokumen yang lengkap.
9 [ Memp ] i permit bagi memindahkan barang- | Tidak lewat
barang berduti (Borang Kastam 9) dengan syarat disertakan dokumen- | dari

S I S

dokumen yang lengkap.

t(ami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut 1

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan,
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditctapkan
Membeni peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PEMERIKSAAN AKAUN

Kami anggota Bahagian Pemeriksaan Akaun adalah komited terhadap memberi
perkhidmatan yang cekap. cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji
dan komitmen ini. kan akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

ARALPIAGAM ]

Mcms.‘u_nk;mmmmgﬁkgunx akaun @oﬁﬁﬂs?pcnﬁul‘a? atau lain- |
lain sebab secara e 100%) ke atas Syarikat/Pe
yang punyar tuntutan dan I balik dok

Pelesen)
yang diambil

Melak

pemeriksaan berprogr atau lain sebab
secara rambang ke atas syarikat SyarikaVPermiagaan (Pelesen) yang tiada
melibatkan tuntutan dan memulangkan balik dokumen yang discrah -

Kedua-dua tugasan di atas perlu memenuhi syarat seperti berikut -

1) Dokumen-dokumen berkaitan lengkap dan benar,
11) Orang kena cukai memberi ke
akaun dijalankan

1) Pemeriksaan akaun berkenaan tidak m

Tjasama sepenuhnya semasa pemeriksaan
emerlukan siasatan lanjut

LKumi mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut I

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra.

adil dan tanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan

Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan

) Tiada wnggakan cukar dan penalt terlibat J



LAMPIRAN 2

PIAGAM PELANGGAN
CAWANGAN IMPORT
KDRMS




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
N RI SELANGOR
BAHAGIAN IMPORT / ZON BEBAS
PELABUHAN BARAT

Kami anggota Bahagian Impont Zon Bebas, Pelabuhan Barat adalah komited terhadap
memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras
dengan janji dan komitmen ini, kami akan rkh, dengan janji-janj
berikut :

v | "~ SENARAIPIAGAM
) _—h_dbrlc'ms-m pcn—gmon;m barang-barang  di bawah jaminan bank |

g Perb di bawah
Scksyen 14(2). Akta Kastam 1967 melalui borang ikrar Kastam 1 yang
lengkap

n koniena  (FCL) ke Gudang |
Berlesen Awam sckitar Pelabuhan Klang menggunakan Borang Kastam 8 1 jam
yang lengkap dan sil asal "Shipper" masih tclat

3 “Wﬁim‘s?zﬁ K ﬁcnlmﬁiﬁ masuk T;nmng-hmn;g dalam  Persckutuan |
dengan borang Kastam 3 yang lengkap 1 jam

1 jam

o 'Mcnl}':'p:“siun mn’zﬁlpbﬁu‘n_&ﬁnig-inmng bcrcuk;h_ﬁ;lg_ perlu dTEann - B
melalui borang Kastam 1 yang lengkap 4 jam

6. an pcniw‘;l;pomn*B&}Jng‘ﬁamng‘&rcuk;‘l‘ﬁh@ p;ﬁﬁh:un“‘ T
melalui borang Kastam 1 yang lengkap. 2 jam

"7 | Melepaskan _pengimpo g-barang tidak  bercuk o
diperiksa melalui borang Kastam 1 yang lengkap. 30 min

Kk bercukai dan  perlu

— ]

I Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut I

Mendapatkan perkhidmatan vang mesra, adil dan tanpa penyclewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh vang ditctapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan
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PEKELILING KEMAJUAN
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6. Beberapa manfaat lain akan turut dip i dengan wujudnya Piagam P
Manfaat ya adalah untuk k ingan orang ramai dan sebahagiannya pula
adalah khusus untuk jabatan/agensi yang berkaitan.
(@) Manfaat kepada orang ramai
(1) Membol orang ramai 1 secara spesifik mutu perkhidmatan

yang boleh diharapkan daripada jabatan/agensi;
(i) Memudahkan orang ramai menilai tahap penyampaian perkhidmatan;
(iii) Mengurangkan keraguan terhadap penyampaian perkhidmatan;

(iv) Memudahkan perbandingan di antara jabatan/agensi yang memberi
perkhidmatan yang serupa; dan

(v) Membolehkan orang ramai mengetahui standard kualiti perkhidmatan
sesebuah jabatan/agensi.

(b) Manfaat Kepada Jabatan/Agensi Kerajaan

(i) Mengadakan petunjuk prestasi yang spesifik bagi memudahkan jabatan/
agensi membuat penilaian;

(ii) Mempertingkatkan disiplin, tanggungjawab dan akauntabiliti dalam
Perkhidmatan Awam. Ini akan menyumbangkan kepada Perkhidmatan
Awam yang lebih ‘transparent’.

PIAGAM PELANGGAN

7. Penyediaan Piagam Pelanggan melalui panduan Pekeliling ini akan dapat
a i i Kerajaan an standard kualiti k

atau perkhidmatan mereka setelah mengambilkira proses yang perlu diikuti,

keupayaan sumber-sumber dan teknologi yang ada. Piagam Pelanggan adalah satu

pernyataan komitmen secara bertulis oleh agensi-agensi Kerajaan terhadap

perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan dan klientelnya.

8. Piagam ini hendaklah dipamer di tempat-tempat strategik dalam kawasan pejabat.
[a juga hendaklah disebarkan untuk pengetahuan orang ramai supaya mereka dapat
mengetahui hak-hak mereka ke atas perkhidmatan-perkhidmatan yang diberikan.
Dengan yang demikian, anggota Perkhidmatan Awam akan menjadi lebih peka, lebih
bersedia dan bertanggungjawab untuk memberi perkhidmatan yang bermutu. Dengan
ini, pelaksanaan Piagam Pelanggan bukan sahaja akan memberi tumpuan kepada
usaha-usaha peningkatan kualiti dan produktiviti, tetapi juga sebagai satu langkah
untuk mengubah sikap anggota Perkhidmatan Awam supaya lebih berdisiplin,
bertanggungjawab dan peka kepada kemahuan pelanggan.



(Lampiran kepada
Pekeliling Kemajuan
Pentadbiran Awam
Bil. 3 Tahun 1993)

PANDUAN MENGENAI
PIAGAM PELANGGAN




'UJUAN

lujuan Panduan ini adalah untuk membantu Jabatan/agensi Kerajaan
ujudkan Piagam Pelanggan atau Clienr’s Charter sebagai jaminan bertulis

yediakan keluaran atau perkhidmatan yang berkualiti, cepat, cekap dan
enuhi kehendak pelanggan.

KONSEP PIAGAM PELANGGAN

Definisi
’iagam Pelanggan ialah satu . bertulis jab gensi K terhadap
ampaian keluaran atau perkhid ya kepada pelanggan (termasuk

ehdlders’). Ia merupakan satu jaminan jabatan/agensi kerajaan untuk
yampaikan keluaran atau perkhidmatan mengikut standard_kualiti yang
ipkan. Lazimnya standard kualiti ‘keluaran atau perkhidmatan adalah standard

apat ik dan citarasa pel

Consep Piagam Pelanggan secara keseluruhan boleh dilihat dalam tiga aspek
ti yang digambarkan dalam Rajah 1. Aspek-aspek ini meliputi definisi, fokus
iri-ciri yang perlu ada bagi Piagam Pelanggan.

Rasan 1

TIGA ASPEK UTAMA DI DALAM KONSEP
PIAGAM PELANGGAN

/—{ Definisi a. Komitmen bertulis

Dipamerkan

- Jaminan penyampaian perkhidmatan
mengikut standard

d. Memberitahu hak-hak pelanggan

oo

®

. —
- Fokus . Pelanggan

nggai I: o

negan . Standard

. Sikap

oo

Jelas

. Senang disebar
Kebolehpercayaan

. Praktikal

- Khusus

Boleh ditambahbaikan

——| Ciri-ciri

~0 a0 o

|



(b) Fokus

4. Piagam Pelanggan memberi perhatian kepada pelanggan oleh kerana mereka
merupakan penerima keluaran atau perkhid ri jab: gensi. Mereka perlu
diberi perkhidmatan yang berkualiti sesuai dengan hak mereka sebagai rakyat dan
pembayar cukai. Jabatan/agensi pula bertanggungjawab menyediakan perkhidmatan
yang memenuhi kehendak-kehendak mereka seperti perkhidmatan yang cekap. tepat.
selamat, menepati masa, boleh dipercayai, mudah diperolehi. mesra dan prihatin.

5. Piagam Pelanggan akan menerangkan kepada pelanggan Jenis-jenis
perkhidmatan yang akan diberikan oleh jabatan-jabatan berkaitan. la Jjuga
menerangkan hak-hak yang patut diperolehi oleh pelanggan dalam bentuk Jjaminan
bértulis. Menyedari hakikat ini, Perkhidmatan Awam perlulah responsif dan peka
kepada keperluan dan kemahuan-kemahuan ini.

6. Standard kualiti keluaran atau perkhid adalah di kepada k
dan kehendak pel P standard berk hy pula disel
dengan keupay jab: /: i. Dengan demiki Piagam Pel bukanlah

- Dy . 2
satu pernyataan yang statik. Sebaliknya, ia boleh diperbaiki dari masa ke semasa,

7. Pelaksanaan Piagam Pelanggan bukan sahaja memberi tumpuan kepada
peningkatan kualiti dan produktiviti, lmapx juga kepada perubahan sikap anggota
Perkhidmatan Awam.”la akan melahirkan anggota-anggota yang lebih berdisiplin,
beretika, bertanggungjawab dan prihatin. Hasil daripada fumpuan ke atas ketiga-tiga
aspek ini akan meningkatkan kepercayaan dan keyakinan orang ramai terhadap
perkhidmatan dan keluaran oleh Jjabatan/agensi Kerajaan.

(c) Ciri-iciri Piagam Pelanggan
8. Piagam Pelanggan yang dikeluarkan oleh sesebuah jabatan/agensi antara lain
hendaklah mempunyai ciri-ciri berikut:

(i) Jelas;

(ii) Senang disebar;

(iii) Kebolehpercayaan;

(iv) Praktikal;

(v) Khusus; dan

(vi) Boleh ditambahbaik.

(i) Jelas

9. Piagam Pelanggan hendaklah Jelas, ringkas dan mudah difahami. Maklumat-
maklumat di dalamnya hendaklah menyatakan hanya perkara-perkara utama dengan
tepat.

(i) Senang disebar

10. Piagam Pelanggan sesebuah Jabatan/agensi hendaklah disebar untuk
pengetahuan orang ramai. Penyebarannya boleh dibuat sama ada melalui risalah-
risalah, ‘handbills’ atau poster-poster yang boleh dipamerkan di tempat-tempat
strategik di jabatan/agensi atau di tempat-tempat awam.

2



(iii) Kebolehpercayaan

Il. Dalam menentukan kebolehpercayaan sesuatu piagam, jabatan/agensi
hendaklah menyesuaikan janji berdasarkan keup ya. Keupay
Jabatan/agensi adalah bergantung kepada sumber-sumber yang ada seperti tenaga
manusia, teknologi, kewangan, sistem dan prosedur. Dengan demikian, piagam yang
dikeluarkan akan menjadi satu pengisytiharan jaminan yang dapat memenuhi Janji
dengan tepat pada setiap masa. Ini akan menambahkan keyakinan pelanggan
terhadap kualiti keluaran atau perkhidmatan yang diberikan.

(iv) Praktikal

12, Piagam yang praktikal memerlukan perancangan, kajian dan ujian yang teliti.
Ini akan menentukan bahawa hasil keluaran atau perkhidmatan sepatutnya boleh
sanakan. Sebagai misalan, contoh jaminan yang tidak praktikal ialah “sesebuah
akberkuasa T akan mel pelan b dalam masa dua
hari”. Dari kajian yang dibuat adalah tidak praktikal pelan bangunan boleh
diluluskan dalam masa kurang dari seminggu.

(v) Khusus

13 Jaminan yang khusus adalah jaminan yang mempunyai ketepatan dari segi
masa, bilangan, tempat atau harga bagi sesuatu jenis keluaran atau perkhidmatan
yang diberikan. Sebagai contoh, kad pengenalan baru boleh dikeluarkan dalam masa
tiga bulan selepas tarikh permohonan diterima.

(vi) Boleh Ditambahbaikan

14, Sesuatu standard keluaran atau perkhidmatan adalah tidak statik. la boleh
dipertingkatkan sejajar dengan perkembangan teknologi, kemajuan otomasi pejabat,
peningkatan kepakaran dan kecekapan sumber tenaga manusia, pertambahan sumber
kewangan, memendekkan prosedur kerja dan sebagainya. Sebagai contoh, sesebuah

Majlis Daerah yediakan perkhid; pung sampah di kawasan-kawasan
perumahan sebanyak dua kali i Apabila ia i lori dan kakitangan
tambahan, Majlis Daerah berkenaan berupaya ingk. perkhid

sampah dari dua kali kepada tiga kali seminggu.

III. PELAKSANAAN PIAGAM PELANGGAN

15, Sesebuah jabatan/agensi perlu melalui lima peringkat utama dalam proses
pelaksanaan Piagam Pelanggan. Peringkat-peringkat tersebut adalah seperti berikut
dan 1anya digambarkan melalui Rajah 2.

A. Penggubalan Piagam Pelanggan;

B. Promosi Piagam Kepada Pelanggan;

€. Pemulihan Perkhidmatan (Service Recovery);
D. Pengesanan; dan

'E. Penilaian dan Penambahbaikan.



Rasan 2

PERINGKAT-PER]|

NGKAT UTAMA DI DALAM
PELAKSANAA

N PIAGAM PELANGGAN

PIAGAM
PELANGGAN

PENILAIAN DAN
PENAMBAHBAIK AN

PROMOSI PIAGAM
PELANGGAN

PEMULIHAN
PERKHIDMATAN




-
A. PENGGUBALAN PIAGAM PELANGGAN
16. Dalam mewujudkan Piagam Pel proses p b p: langkah
pertama yang perlu dilaksanakan oleh setiap jabatan/agensi. Proses p ini

melibatkan tindakan-tindakan seperti berikut:

Tindakan Pertama Mengenalpasti pelanggan dan
kehendak mereka

Tindakan Kedua Mengenalpasti keluaran atau
perkhi utama jab /ag

Tindakan Ketiga Menentukan standard keluaran
atau perkhidmatan

Tindakan Keempat Menyediakan Piagam Pelanggan —[

Tindakan Pertama: Mengenaipasti Pelanggan dan
Kekendak Mereka

17. Pelanggan merupakan pihak yang akan mendapat manfaat dari keluaran atau
perkhidmatan yang diberi oleh sesebuah jabatan/agensi. Oleh itu, amat penting sekali
bagi sesebuah jab: i i siapakah pelangg: lang utama
mereka. Pelanggan-pelanggan ini boleh terdiri daripada pelanggan dalaman atau
luaran. Pelanggan dalaman adalah terdiri daripada sesuatu bahagian/unit/seksyen
dalam sesebuah Jabatan/agensi yang sama. [a Juga boleh terdiri daripada rakan-rakan
sejawat. Manakala pelanggan luaran pula boleh terdiri daripada orang awam,
Jabatan/agensi Kerajaan yang lain. pihak swasta, pertubuhan-pertububan sukarela
dan seb nya.

183, Kehendak dan permintaan pelanggan adalah berbagai. Lazimnya, pelanggan
menghargar perkhidmatan atau keluaran yang berkualiti. Di antara centoh ciri-ciri
Keluaran atdu perkhidmatan berkualiti yarg lazimnva dihargai oleh pelanggan adalah
seperti i Jadual |




JapbuaL |

CONTOH CIRI-CIRT KELUARAN ATAU PERKHIDMATAN
BERKUALITI YANG LAZIMNYA DIHARGAI

2

OLEH PELANGGAN

Kebo[chpercuyuan:

Daya Ketahanan;
Keselamatan;
Kefungsian;
Menepati masa;
Ketepatan fakta;
Keseragaman;
Mudah diperolehi;
Kemesraan, prihatin dan bertimbang rasa;
Inovatif:

Cekap;
Berintegriti;

Kos berpatutan;
Praktikal:

Fleksibel;

Mudah difahami: dan lain-lain ciri




19. Jabatan/agensi dengan ini perlulah genalpasti kehendak-kehendak
pelanggannya dengan tepat supaya keluaran atau perkhidmatan yang diberikan itu
dapat memenuhi kehendak mereka. Di antara kaedah-kaedah yang boleh digunakan
untuk pasti keh pel; ialah melalui soal selidik, maklumbalas
yang diterima, sesi dialog dan temubual dengan pelanggan.

Tindakan Kedua: Mengenalpasti Keluaran Atau
Perkhid Utama Jab.

8

20. Langkah seterusnya yang perlu dilaksanakan oleh sesebuah Jjabatan/agensi ialah
pasti jenis-jenis kel ataupun p i utama yang ia berikan. la
dapat dibuat dengan menilai semula program-program yang dilaksanakan supaya
selaras dengan objektif Jabatan/agensi. Sebagai contoh, Jabatan Imigresen telah
program d; dan levi ke atas pekerja-pekerja asing

sebagai langkah peng, k mereka ke M: ia.

21. Tindakan ini memerlukan Jjabatan/agensi mengagihkan semula sumber-
sumbernya seperti tenaga manusia, k gan dan 1 bagi i
ikut k

Keluaran ataupun perkhid; yang telah dik i g

Tindakan Ketiga: Menentukan Standard Keluaran
Atau Perkhidmatan

32, Kehendak-keh: langgan yang telah dik Ipasti itu perlu diterjemahkan
menjadi standard kualiti keluaran. Standard keluaran atau perkhidmatan yang
ditetapkan itu perlu realistik. Ini mempastikan janji yang dibuat dapat dipenuhi.
Untuk mewujudkan standard yang realistik, jabatan/agensi hendaklah menilai
keupayaan sumber-sumber fenaga manusia, teknologi, peralatan, kewangan serta
sistem dan prosedur kerja yang sedia ada dalam mengeluarkan sesuatu keluaran atau
perkhidi S tersebut hendak jelas supaya mudah difahami
oleh pemberi dan penerima keluaran ataupun perkhidmatan. Standard-standard ini
pula seboleh mungkin hendaklah:

(a) Boleh diukur (measurable) dari segi ketepatan masa ataupun bilangan

output yang dikeluarkan. Contoh-contoh standard keluaran ini adalah
seperti berikut:

Jabatan Pendaftaran Negara

Mengeluarkan kad pengenalan baru dalam masa 3
bulan dari tarikh permohonan diterima.




Jabatan Hasil Dalam Negeri

- Mengeluarkan Borang Taksiran Cukai kepada
Semua pembayar cukai pada akhir Februari
setiap tahun.

2. Setiap penaksir dikel i P

20 kes taksiran cukai pendapatan setiap hari.

(b) Menentukan keluaran ataupun perkhidmatan yang diberikan sentiasa
konsisten. Contoh standard keluaran adalah seperti berikut:

Jabatan Perpustakaan Negara

Perkhidmatan perpustakaan bergerak akan berada
di Kampung A pada setiap hari Isnin dan Khamis
di antara jam 9.00 pagi hingga 12.00 tengah hari

Pejabat Daerah dan Tanah

Unit kutipan hasil bergerak akan berada di Daerah
B pada hari pertama bulan Februari, Mac dan April.
Sekiranya hari tersebut jatuh pada hari cuti am maka

Kutipan akan dibuat pada hari berikutnya.

23, Sclain daripada ciri Jjangkamasa ataupun bilangan keluaran yang dijadikan asas
pengukuran stundard, ada lain-lain ciri yang tidak boleh diukur tetapi masih boleh
dija i standard keluaran atau perkhidmatan. Misalnya layanan mesra,
bertimbangrasa. mudah difahami, selamat dan seb: 2ainy h d.

keluaran atau perkhidmaran ini adalah seperti berikur:

a. Co toh

Jabatan Imigresen

- Menyediakan tempat menunggu yang lebih
selesa dan bersin.

Mempastikan dokumen adalah selamat dalam
tempoh simpanan kami.

_ ]

Jabatan Hasil Dalam Negeri

I Menerima dan menyelesaikan semua masalah
taksiran dalam svasana yang mesra.
2. Keselay

hatan Jari segi maklumat-maklumat

pembayar cukai akan dirahsiak
—_—




24. Di antara kaedah-kaedah yang boleh digunakan untuk menetapkan standard
bagi sesuatu keluaran atau perkhidmatan adalah seperti berikut:

(i
(i) Mengadakan perbincangan di antara penyelia dengan pekerja-pekerja yang
terlibat;

) Menjalankan kajian masa;

(iii) Menggunakan standard perkhidmatan jabatan/agensi yang memberi
perkhidmatan yang sama; dan

(iv) Menggunakan standard yang boleh dianggap sebagai standard bagi industri
tersebut.

25. Standard keluaran ini penting kerana ia akan dijadikan sebagai ‘bench-mark’

bagi prestasi jab; /agensi dalam sesuatu jangkamasa tertentu.

Tindakan Keempat: M. i Piagam Pel

88

26. Berasaskan kepada setiap standard keluaran ataupun perkhidmatan, jabatan/
agensi hendaklah mewujudkan Piagam Pelanggan masing-masing. Sebagai panduan,

Piagam yang boleh dirangka untuk sesebuah jabatan/agensi adalah seperti contoh
berikut:

MISALAN PIAGAM JABATAN HASIL DALAM NEGERI

Kami berjanji untuk memberi perkhidmatan bagi
pengeluaran borang taksiran tepat pada akhir
Februan setiap tahun dan menghantarkan borang-
borang berkenaan ke alamat yang tepat dalam masa
seminggu. Kami juga menjanjikan hak-hak pembayar
cukai seperti berikut :

“Menjamin taksiran dibuat dengan adil dan saksama
tanpa prasangka”.

“Memberi peluang kepada pembayar cukai membuar
bantahan dan rayuan™.

“Memberi kemudahan membayar cukai secara ansuran”

“Mengembalikan bayaran cukai pendapatan yang

terlebih dipungut dalam tempoh tiga bulan™.




MISALAN PIAGAM PIHAKBERKUASA TEMPATAN

Kami menjaminkan layanan yang mesra dan sentiasa
bersedia b, apabila anda aduan
tentang perkhidmatan kami”.

“Kami akan melul n per pembi rumah
persendirian dalam tempoh satu bulan dengan
syarat ianya disertakan dengan dokumen-dokumen

yang lengkap™.

“Pungutan sampah akan dibuat tiga kali seminggu
pada waktu dan hari yang sama dengan tepat
dan cekap”.

“Menjamin untuk memberi kemudahan dan
perkhidmatan asas di semua kawasan di bawah
bidang kuasa Pihakberkuasa Tempatan™.

MISALAN PIAGAM JABATAN BEKALAN AIR
SELANGOR/WILAYAH PERSEKUTUAN (JBA)

“Sebarang catuan bekalan air akan diumumkan

sekurang-kurangnya 5 hari sebelum tanya dijalankan™.

“Semua pertanyaan genai bil-bil akan disel
dalam tempoh tidak melebihi | jam™

“Sebarang aduan kerosakan oleh penghuni rumah
akan diambil tindakan dalam tempoh tidak
melebihi dua minggu”.

“Menjamin untuk menyediakan bekalan air yang
bersih dan selamat untuk kegunaan pelanggan
dengan harga yang berpatutan”.

“Memberi layanan yang saksama dalam menyediakan
perkhidmatan bekalan air kepada semua pelanggan™

B




MISALAN PIAGAM JABATAN IMIGRESEN

“Komitmen kami ialah untuk memberi perkhidmatan
yang cekap, tepat dan mesra”.

“Memberi maklumat berhubung dengan jenis-jenis
dokumen perjalanan dan bayaran yang dikenakan
bagi setiap jenis pas”.

“Mempastikan pas perjalanan anda adalah sclamat
di dalam tempoh simpanan kami”.

“Pasport Antarabangsa Malaysia akan dikeluarkan
dalam masa inggu dari tarikh permoh bagi
semua Ibu Pejabat Imigresen. Manakala Pejabat
Imigresen Cawangan akan mengambil masa sebulan”.

“Semua pas perjalanan dalam negeri ke Sabah dan
Sarawak akan dikeluarkan dengan serta merta
apabila diminta di kaunter Imigresen sama ada di
Lapangan Terbang Antarabangsa Subang, Senai
ataupun Pulau Pinang”.

MISALAN PIAGAM JABATAN PENDAFTARAN NEGARA

“Semua permoh d an Kad P Baru
akan disiapkan dalam tempoh tiga bulan dari tarikh
permohonan diterima".

“Semua kad gantian akan disi dalam
tempoh 6 bulan dari tarikh permohonannya diterima”.

“Menyediakan tempat menunggu yang lebih selesa
dan bersih™.

“Mempastikan dokumen yang disediakan adalah
tepat dan selamar”.

“Pelanggan berhak menolak dokumen-dokumen yang
dimohon sekiranya terdapat maklumat yang
tidak tepat atau cacat”.




27. Jabatan/agensi hendaklah k stafnya i dan

ghayati Piagam F i ing. Ini dapat meningkatkan komitmen
staf untuk memberikan perkhldmatan yang cemerlang bagi memenuhi janji-janji
yang telah dibuat itu.

B. PROMOSI PIAGAM KEPADA PELANGGAN

28. Jabatan/agensi hendaklah an Piagam Pel disebarkan untuk
makluman orang awam. Penyebaran maklumat tersebut boleh dibuat dalam bentuk
risalah atau ‘handbills’. K yang terkand dalam risalah atau ‘handbills’
ini hendaklah ringkas, jelas, mudah dibaca dan senang difahami. Di samping itu,

I /agensi perlu an poster Piagam di tempat-tempat strategik di

persekitaran pejabat yang senang dilihat oleh orang awam.

C. MENYEDIAKAN SISTEM PEMULIHAN KELUARAN ATAU
PERKHIDMATAN (SERVICE RECOVERY)

29. A ya jabatan/agensi tidak dapat pati janji-janji seperti yang
terkandung dalam Piagam Pelanggan masmg maslng Sekiranya ini berlaku, ia boleh

j imej dan kewibawaan /: di kacamata pclanggan Oleh itu,
tindakan hendaklah diambil untuk ihkan ke atas

Keupayaan jabatan/agensi dalam memberi perkhldmamn seperu yang dijanjikan di
dalam Piagam.

30. P kel atau perkhid boleh dibuat dalam dua cara iaitu:
(i) Pemulihan Secara Reaktif; dan
(ii) Pemulihan Secara Proaktif.

(i) Pemulihan Secara Reaktif

31. Pemulihan secara reaktif bermaksud jabatan/agensi hendaklah mengambil
tindakan segera apabila ada aduan yang diterima mengenai ketidakpuasan pelanggan
terhadap sesuatu kel atau perkhid yang tidak i standard yang
dijanjikan di dalam Piagam.

(ii) Pemulihan Secara Proaktif

32. Pemulihan secara proaktif i jab /; i h i pel

untuk memaklumkan sesuatu keluaran atau perkhidmatan yang tidak dapat
memenuhi standard yang telah dijanjikan di dalam piagam sebelum pelanggan itu
scidint membuat aduan. Sebagai contoh, Jabatan Pendaftaran Negara telah berjanji
untuk mengeluarkan kad pengenalan baru dalam tempoh 3 bulan dari tarikh ia
menerima permohonan. Apabila Jabatan mengesan bahawa ia tidak dapat
menunaikan janji yang telah dibuat, maka adalah menjadi tanggungjawab Jabatan

berkenaan untuk memaklumkan kedudukan perkara tersebut kepada pelanggan yang
terlibat.
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meredakan keadaan dan P pel adalah seperti berikut:

(a) Memohon maaf secara lisan atau bertulis kepada pelanggan yang terlibat;

33. Di antara tindakan-tindakan yang boleh diambil oleh jabatan/agensi untuk

(b) Penjel genai sebab-sebab keluaran atau perkhidmatan itu tidak
dapat menepati Piagam seperti yang dijanjikan;
(¢) Memaklumkan kepada pel ggan status tindakan-tindakan susulan yang

diambil bagi mengatasi masalah tersebut.

D. PENGESANAN

34. Setiap jabatan/agensi hendaklah j aktiviti p secara
berterusan. Ini penting untuk g jauh jab: /; i dapat i
janji-janji menyediakan kel atau perkhi i apa yang termaktub

di dalam Piagam Pel
dibuat seperti berikut:

g-masing. Aktiviti-aktiviti p ini boleh

(i) Menggunakan mekanisma dalaman jabatan yang sedia ada; dan

(ii) Mewujudkan sistem maklumbalas dan sistem respon yang berkesan.

(i) M Mekani Dal, Jabatan
Yang Sedia Ada

35. Mekanisma yang sedia wujud dalam sesuatu jabatan/agensi seperti
Jawatankuasa Pemandu Kualiti Produktiviti dan Kumpulan Meningkat Mutu Kerja
bpleh digunakan bagi mengesan prestasi keluaran atau perkhidmatan. la boleh
dilaksanakan melalui litian ke atas lap laporan prestasi mi /bul

suku tahun/tahunan yang disediakan oleh setiap bahagian/unit/seksyen.

(ii) Mewujudkan Sistem Maklumbalas Dan
Sistem Respon Yang Berkesan

36. Citarasa dan kehendak pelanggan berubah dari masa ke semasa. Oleh itu
jabatan/agensi hendaklah menyediakan saluran bagi membolehkan pelanggan
mengutara pandangan terhadap tahap keluaran atau perkhidmatan yang diberikan.
Saluran mak las ini jab. /: i input penting
yang boleh digunakan untuk menilaj semula standard keluaran atau perkhidmatan-
nya. Di antara mekanisma yang boleh di untuk maklumbal
adalah seperti berikut:

(a) Borang Maklumbalas Pelanggan;

(b) Peti Cadangan;

(c) Pengesanan Berita (News Monitoring);
(d) Kajian Pakar Perunding;

(e) Renyediaan perkhidmatan ‘hot line’; dan
(f) “Client Survey"



37. Untuk mengendalikan maklumbalas yang diterima, jabatan/agensi hendaklah
mewujudkan satu sistem respon yang berkesan seperti berikut:
(a) Kaunter-kaunter aduan di bagi orang ramai

aduan. Kaunter-kaunter berkenaan hendaklah diletakkan di tempat yang

senang dihubungi dan dilengkapkan dengan keperluan penting seperti

borang aduan yang mencukupi dan senarai rujukan pegawai/bahagian
untuk aduan:

(h) Kakitangan sesebuuh agensi perlulah dilatih untuk melayan dan
menyelesaikan masalah pelanggan yang tidak puashati mengikut prosedur
penyelesaian aduan vang ditel apkan: dan

() Agensi-agensi yang banyak mengendalikan aduan orang ramai perlu
berusaha melengkapkan sistem respon mereka dengan kemudahan-
Kemudahan vang bersesuaian seperti telefon talian khusus atau “hot line"

38. Jab: genst hendaklah ¢ an tindakan susulan yang segera diambil ke
atas maklumbalus yang diterima Tindakan-tindakan adalah seperti berikut:

(a) Menyvediakan sistem untuk merekod kesemua maklumbalas vang diterima
dan mengeluarkan surat akuan ferima:

(h) Maklumbalas negant hendaklah diberitahu kepada Bahagian/Unit/Pegawai
berkanan bagr tindakan pembetulan segera. Manakala maklumbalas yang
positt hendaklah diumumkan kepada semua staf melalui penerbitan ‘news
letter™. laporan dan majalah sebagai perangsang untuk mereka terus

menvumbanzkan keliaran atau perkhidmatan berkualiti di masa hadapan:
dan

) Memaklumkan balik kepada pengadu kedudukan dan tahap undakan yang
telah diambil

B PENILAIAN DAN PEN AMBAHBAIKAN

. Jabatan/ Azenst hendaklah menggunakan mekamsma vang sedia ada untuk
menmlar maklumbalas vang diterima. Mekanisma ini 1alah:

(0 Jawatankuasa Pemandu Kualin dan Produktivit Jabatan:
) Pasukan-pasukan Petugas: dan

(i) Kumpulan-kumpulan Meningkat Mutu (KMK)

40. Penubuhan Jawatankuasa Pemandu dan Pasukan Kerja di jabatan/agensi
membolehkan proses penvelesaian masalah dibuat dengan lebih tersusun. Para
pekerja dapat diawasi dengan lebih rapi lagi oleh penyelia mereka. Di samping itu.
Kumpulan-kumpulan Meningkat Mutu Kerja (KMK) boleh digunakan sebagai
pasukan-pasukan membaiki kualiti keluaran atau perkhidmatan.

1. Penglibatan dan komitmen semua pihak adalah perlu dalam mengendalikan
perjalanan struktur ini. Pihak pengurusan atasan hendaklah memberi kepimpinan
dan menetapkan arah haluan atau dasar yang tepat dan jelas tentang penekanan
kepada usaha-usaha peningkatan kualiti. Oleh itu, bidang tugas Jawatankuasa
Pemandu, Kualiti dan Produkuviti yang terdin dan Ketua Jabatan dan pegawai-
pegawar kanan yang lain ialah untuk merancang, menentukan dasar dan strategi

14



pelaksanaan, ras, . menilai dan sah ha
peningkatan keluaran atau perkhidmatan berkualiti di peringkat jabatan. Penglibatan
pengurusan atasan untuk in dan pai visi jab: akan menjadi

P
pendorong yang kuat kepada seluruh anggota ke arah bekerja seb:
yang mantap bagi mencapai objektif organisasi.

a1 satu pasukan

42. Selain daripada i, adalah menjadi tanggungjawab Ketua Jabatan bersama-
sama Jawatankuasa Pemandu Kualiti dan Produktivit jabatan untuk

fa) Mengenalpasti keluaran atau perkhidmatan vang tidak dapat mencapai
standard yang ditetapkan dan masalah-masalah vang berkaitan denganny

(b) Merangka semula standard keluaran atau perkhidmatan yang lebth realistik
untuk dicapai;

(c

Mengenalpasti jenis-jenis keluaran atau perkhidmatan yang perlu
dikembangkan. dihadkan atau ditamatkan terus tanpa menjejaskan
pencapaian objektif organisa dan

(d) Mengenalpasti kaedah-kaedah yang boleh digunakan untuk meningkatkan
lagi standard keluaran atau perkhidmatan yang ada sekarang.

1IV. PENUTUP

43. Pekeliling ini menerangkan ca

a-cara untuk - melaksanakan Pi
oleh kementerian, jabatan dan agensi-agensi awam. Pragam Pelar
konsep yang dinamik. Oleh itu. pelak
penelitian dan perancangan yang berterusan,

an adalah satu
m im memerlukan kapan,

an Prag

DICETAK OLEH PERCETAKAN NASIONAL MALAYSIA BERHAD 1BU PEIABAT KUALA | UMPUR

—01770.
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LAMPIRAN 4

CONTOH BORANG SOALSELIDIK



Tarikh : 19 SEPTEMBER 2002

Kepada

Sesiapa Yang Berkenaan

BORAN AL SELIDI

'Borang soal selidik ini adalah bertujuan untuk mengetahui tahap
perkhidmatan Cawangan Import Jabatan Kastam Diraja Selangor (KDRMS).

2, Butir-butir di dalam soal selidik ini adalah untuk mengetahui
jangkaharap (expectation), tanggapan (Perception) dan ciri-ciri yang anda
(pelanggan KDRMS) kehendaki ke atas perkhidmatan di Cawangan ini.

3. Oleh itu, pohon kerjasama tuan-tuan untuk mengisi borang ini
mengikut perasaan dan kehendak sendiri tanpa sipengaruhi oleh apa-apa

sentimen.

4. Kerjasama tuan-tuan di dahului dengan ucapan ribuan terima kasih
Sekian, terima kasih.

'BERKHIDMAT UNTUK NEGARA’

(HJ RAZMAN ZAKARIA)
Penguasa Kastam
Cawangan Import, Pelabuhan Klang.



BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANA:  MAKLUMAT DEMOGRAFI
Arahan: Di dalam bahagian ini kami ingin mendapatkan sedikit maklumat
mengenai latarbelakang tuan/puan. Maklumat ini adalah untuk tujuan statistik
sahaja dan ia sama sekali tidak akan mendedahkan identiti tuan/puan. Untuk
setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta supaya
membulatkan nombor yang mengandungi pernyataan yang berkaitan dengan
maklumat latar belakang tuan/puan.

Kosongkan

ruangan ini

1. Jawatan

. Wakil Penghantaran
. Penyelia

. Pengurus

. Pelesen

. Eksekutif

. Lain-lain (nyatakan):...............ccoccooon..... D
1

2. Jantina
1. Lelaki

2. Perempuan
2]

3. Tempoh tuan/puan telah berurusan dengan Caw. Import
Jabatan Kastam Diraja Selangor
1. Kurang dari setahun
2. 1 hingga 5 tahun

3. 6 hingga 10 tahun
4. melebihi 10 tahun 3 D

DUTHAWN =

4. Adakah anda terlibat secara langsung dalam proses
pelepasan dagangan di Caw. Import
1. Ya
2. Tidak *

N




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANB:  KEFAHAMAN PIAGAM PELANGGAN
Arahan: Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta

supaya menandakan ( V') bagi pilihan jawapan anda.

5. Adakah anda pernah mendengar perkataan Piagam
Pelanggan ?

Ya l:l Tidak I:I

6. Adakah anda pernah nampak Piagam Pelanggan
dipamerkan di sekitar Cawangan Import, KDRMS ?

vao [ ] Tidak [:|

7. Nyatakan jenis perkhidmatan pelepasan perkastaman
yang anda berurusan ? (Anda boleh tanda lebih dari satu
Jenis perkhidmatan)

a) Pelepasan pengimportan barangan di bawah jaminan
bank sementara menunggu kelulusan Pengecualian
Perbendaharaan di bawah Sek.14(2), Akta Kastam
1967 melalui Borang Kastam No.1

b) Pelepasan pemindahan pengimportan kontena (FCL)
ke Gudang Berlesen Awam sekitar Pelabuhan Klang
menggunakan Borang Kastam No.8

¢) Pelepasan pengangkutan masuk barangan dalam
Persekutuan dengan Borang Kastam No.3

Kosongkan
ruangan ini




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANB:  KEFAHAMAN PIAGAM PELANGGAN
Arahan: Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta

supaya menandakan ( V') bagi pilihan jawapan anda.

d) Pelepasan pemindahan barangan ke ICD / ICT / NIP
dengan Borang Kastam No.8

e) Pelepasan pengimportan barangan bercukai yang perlu
diperiksa melalui Borang Kastam No.1

[

f) Pelepasan pengimportan barangan bercukai tanpa
pemeriksaan melalui Borang Kastam No.1

[

g) Pélepasan pengimportan barangan tidak bercukai dan
tidak diperiksa melalui Borang Kastam No.1

[]

h) Pelepasan pengimportan barangan tidak bercukai dan
perlu diperiksa melalui Borang Kastam No.1

[

8. Adakah urusan anda mengambil masa yang panjang ?

Ya D Tidak

[

Kosongkan

ruangan ini
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BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANB:  KEFAHAMAN PIAGAM PELANGGAN
Arahan: Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta

supaya menandakan ( v ) bagi pilihan jawapan anda.

9. Nyatakan jumlah masa yang diambil untuk selesaikan
urusan anda ?

a) < 30 minit D €) > 3 jam l:l
b) > 1 jam D d) > 5 jam D

10. Adakah anda diberi perkhidmatan yang mesra ?
N e

11. Adakah diberi perkhidmatan yang adil ?

Ya [ ] Tdak [

12. Adakah anda diberi peluang untuk membuat aduan ?

Ya D Tidak D

13. Adakah anda diberi peluang untuk membuat rayuan ?

w [ me [

Kosongkan
ruangan ini

IOD

11

12

oo o

13

L




BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANC: JANGKAHARAP PELANGGAN TERHADAP KUALITI
PERKHIDMATAN

Arahan: Bahagian ini meninjau kepada ciri-ciri perkhidmatan yang

berkualiti. Sila nyatakan jangkaharap anda kepada perkhidmatan yang anda

kehendaki. Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta

supaya membulatkan nombor yang memenuhi tahap persetujuan anda.

Tahap Sangat | Setuju Tidak Tidak Sangat
Persetujuan | Setuju Pasti Setuju Tidak
Setuju
Skala 5 4 3 2 1

Dimensi 1 : Kenyataan (Tangibles)

14. Perkhidmatan yang dibekalkan di Cawangan Import,
menggunakan sistem dan peralatan moden. \:l

5 4 3 2 1 14

15. Prosedur yang dihasilkan adalah jelas dan tidak
menyulitkan.

5 4 3 2 1

16. Cawangan ini menyediakan tempat dan ruang
menunggu yang selesa.

]
5 4 3 2 1 [ ]
Dimensi 2 : Kebergantungan (Reliability)
17. Maklumat dan khidmat nasihat mudah diperolehi. D
5 4 3 2 1
18. Prosedur tetap dan tidak berubah-ubah. [:J

5 4 3 2 1




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

19. Betul dan tepat (Right at the first time).
5 4 3 2 1
Dimensi 3 : Kecepatan Bertindak (Responsiveness

20. Pegawai Cawangan Import, KDRMS sentiasa berada
dalam keadaan bersedia untuk membantu.

5 4 3 2 1

21. Pegawai berada dalam keadaan bersedia untuk
menunjuk ajar.

5 4 3 2 1

22. Pegawai tiada dalam keadaan terlalu sibuk dalam
memberi layanan kepada pelanggan.

5 4 3 2 1
Dimensi 4 : Keyakinan (Assurance)

23. Pegawai mempunyai pengetahuan dan maklumat yang
lengkap.

S 4 3 2 1

24. Pegawai bersopan-santun semasa memberi layanan.
5 4 3 2 1

25. Pegawai menggunakan bahasa yang mudah difahami.

5 4 3 2 1

Kosongkan
ruangan ini

1ol

[]

20

21

N

22

23

i

24

25




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

26. Pegawai mengamalkan sikap jujur dan amanah.
5 4 3 2 1

'Dimensi 5 : Keprihatinan (Empathy)

27. Pegawai memberi layanan dan perhatian kepada segala
urusan pelepasan perkastaman di cawangan ini
di samping menjalin persahabatan.

5 4 3 2 1

28. Pegawai memahami secara mendalam akan kehendak
pelanggan.
5 4 3 2 1

29. Pégawai memahami cara menyelesaikan masalah.
5 4 3 2 1

30. Pegawai akan mengambil tindakan dan bertindak segera
untuk mengurangkan masa menunggu di waktu sibuk.

5 4 3 2 1

Kosongkan
ruangan ini
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BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIAND: TANGGAPAN PELANGGAN TERHADAP KUALITI
PERKHIDMATAN

Arahan: Sila nyatakan tahap perkhidmatan yang anda terima

berdasarkan kepada pengalaman anda berurusan di Cawangan Import

KDRMS. Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta

supaya membulatkan nombor yang memenuhi tahap persetujuan anda.

Tahap Sangat | Setuju Tidak Tidak
Persetujuan | Setuju Pasti Setuju
| skala 5 4 3 2

Kosongkan

ruangan ini
Dimensi 1 : Kenyataan (Tangibles)

31. Perkhidmatan yang dibekalkan di Cawangan Import,
menggunakan sistem dan peralatan moden.

5 4 3 2 1 31
32. Prosedur yang dihasilkan adalah jelas dan tidak

menyulitkan.

5 4 3 2 1

32
33. Cawangan ini menyediakan tempat dan ruang
menunggu yang selesa.

5 4 3 2 1

Dimensi 2 : Kebergantungan (Reliability)

34. Maklumat dan khidmat nasihat mudah diperolehi.

33

34
5 4 3 2 1

oo o 0

35. Prosedur tetap dan tidak berubah-ubah.
35

5 4 3 2 1




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

36. Betul dan tepat (Right at the first time).
5 4 3 2 1

Dimensi 3 : Kecepatan Bertindak (Responsiveness)

'37. Pegawai Cawangan Import, KDRMS sentiasa berada
dalam keadaan bersedia untuk membantu.

5 4 3 2 1

38. Pegawai berada dalam keadaan bersedia untuk
menunjuk ajar.

5 4 3 2 1

39. Pegawai tiada dalam keadaan terlalu sibuk dalam
memberi layanan kepada pelanggan.

s 4 3 2 1
Dimensi 4 : Keyakinan (Assurance)

41. Pegawai mempunyai pengetahuan dan maklumat yang
lengkap.

5 4 3 2 1

42. Pegawai bersopan-santun semasa memberi layanan.
5 4 3 2 1

43. Pegawai menggunakan bahasa yang mudah difahami.

5 4 3 2 1

Kosongkan
ruangan ini

36|:]

[]

37

[ ]

38

39

41

[

42

43




BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

Kosongkan
ruangan ini

44. Pegawai mengamalkan sikap jujur dan amanah.
5 4 3 2 1 D

44
'Dimensi 5 : Keprihatinan (Empathy)

45. Pegawai memberi layanan dan perhatian kepada segala
urusan pelepasan perkastaman di cawangan ini
di samping menjalin persahabatan.

[

5 4 3 2 1
45
46. Pegawai memahami secara mendalam akan kehendak
pelanggan.
5 4 3 2 1 I:l

" 46
47. Pegawai memahami cara menyelesaikan masalah.

5 4 3 2 1

47

48. Pegawai akan mengambil tindakan dan bertindak segera
untuk mengurangkan masa menunggu di waktu sibuk.

5 4 3 2 1

U O

48




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIANE: PEMERINGKATAN KEPENTINGAN
PERKHIDMATAN OLEH PELANGGAN

DIMENSI

Arahan: Sila nyatakan darjah kepentingan anda daripada no. 1 hingga

no. 5 bagi perkhidmatan yang anda perlukan.

Tahap Sangat | Penting Tidak Tidak Sangat
Persetujuan | Penting Pasti Penting Tidak
Penting
Skala 5 4 3 2 1
Kosongkan

49. Bagi saya darjah / tahap kepentingan perkhidmatan

pelepasan kastam di Cawangan Import, KDRMS adalah
seperti berikut:

a) Kenyataan (Tangibility)
Kemudahan-kemudahan fizikal, logistik dan juga
Keterampilan pegawai I:’
b) Kebergantungan (Reliability)
: Keupayaan pegawai untuk memberi perkhidmatan
dengan tepat dan boleh diharap.

¢) Kecepatan bertindak (Responsiveness)
Sikap pegawai untuk memberi pertolongan kepada
pelanggan tanpa berlengah-lengah.

d) Keyakinan (Assurance)
Perkara-perkara  yang  menyentuh  mengenai
keperibadian pegawai yang berpengetahuan, budi

bahasa dan keupayaan untuk meyakinkan pegawai
dalam memberi perkhidmatan. I:’

e) Keprihatinan (Empathy)
Sikap " pegawai dalam memberi perhatian khusus
yang berpatutan kepada pelanggan D

ruangan ini

49




BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIAN F:  PENILAIAN DAN CADANGAN
Arahan: Sila nyatakan penilaian anda kepada perkara-perkara berikut.
Tuan/puan diminta supaya membulatkan nombor yang memenuhi tahap
kepuasan anda bagi soalan 50 dan 51. Tuan/puan diminta supaya
menandakan ( V) bagi soalan no. 52 dan 53.

Tahap Sangat Baik Tidak Tidak Sangat
Persetujuan Baik Pasti Baik Tidak
Baik
' SkalaA 5 4 3 2 1
Tahap Sangat Puas Tidak Tidak Sangat
Persetujuan Puas Hati Pasti Puas Hati Tidak
Hati Puas Hati
SkalaB | 5 4 3 2 1
Kosongkan
ruangan ini

50. Secara keseluruhan apakah rating anda terhadap
perkhidmatan Cawangan Import, KDRMS ?
(Sila gunakan skala A)

5 4 3 2 1
50

51. Secara keseluruhan apakah tahap kepuasan anda
mengenai urusan / perkhidmatan di Cawangan Import,
KDRMS ? (Sila gunakan skala B)

5 4 3 2 1
51

52. Adakah anda mempunyai sebarang aduan terhadap
perkhidmatan di Cawangan Import, KDRMS?

Ada [:l Tiada I:I

53. Adakah anda pernah membuat aduan ?

Ya D Tidak E’

52

53




BORANG SOAL SELIDIK
MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

Arahan: Untuk setiap soalan yang tersenarai di bawah tuan/puan diminta
supaya menandakan ( ') bagi pilihan jawapan anda.

Kosongkan
ruangan ini

54, Jika ada, nyatakan aduan utama anda ?

a) D

' ob) 54

55. Apakah cara aduan yang anda gunakan ?

a) Berjumpa terus dengan pengurusan atasan
b) Melalui peti cadangan

c) E-mail
d) Telefon Toll-Free D
e) Lain-lain Nyatakan : 55

56. Adakah anda berpuas hati dengan kaedah penyelarasan

aduan anda ?
Ya [ ] Tidak [ ] 56 D

57. Apakah pandangan anda mengenai perkhidmatan di
Cawangan Import, KDRMS ?
a) Sangat Baik
b) Baik
c) Tidak Pasti
d) Buruk

e) Sangat Buruk [:]

57

58. Sekiranya ada keburukan, sila berikan saranan ataupun
cadangan perkhidmatan yang anda idamkan yang dapat
memberiAkepuasan maksimum.
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OUTPUT ANALISIS SPSS 10.0 For
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IPIRAN

uency Table sort by id

s1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Ta—waKT 6 * ra
penyelia a4 138 138 563
pengurus 5 16 16 )7 8
eksekulif 135 422 422 1000
Total 320 1000 100 0
s2
[ Cumulate
Frequency Percent |
T TR 3T 7T ™
perempuan 3 9 9 1000
Total 320 1000 100 ¢
s3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
[ 13 3 3
15 123 384 384 422
6-10 40 125 125 547
-10 145 453 453 1000
Total 320 1000 100 0
sa
T T Comome
Frequency Percent Vala Percent «
L T 00| OO0 | sk |
s5
Cumulative
Frequency Percent crcent
oy 53 53 B53
ak ar 14.7 a7 1000
Total 320 100.0 100.0
6
[ Cumulatve
Frequency Percent Vald Percent | Purcent
A it Liam) T T
ok 102 Ny | s ) o
Total 320 1000 | 1000
58
Cumuiatve
Frequenc Percent Valid Percent Percent
o va 718 TOT
udak 102 39 N 1000
Total 320 1000 1000
. 59
T Comumate
Frequency Percent Vald Pe | Penem
[E—— 7 LEs 5T
»1jam 175 547 547 631
~3jam 72 25 25 856
46 144 144 100.0
Total 320 100.0 100.0




s10
] Cumulative
Frequency Percent Valid Percent |  Percent
ad—ya 212
tidak 108 338
Total 320 100.0
s1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
a va 18, K] 5 Bl
tidak 137 428 a8 100 0
Total 320 1000 1000
1 s12
Cumiatve
Frequency Percent Valid Percent Percent
q &) 659 59 G5 9
tidak 109 341 341 1000
Total 320 1000 100 0
513
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T va — 758 06 05
tdak 56 175 175 981
5 6 19 19 1000
Total 320 1000 1000
s14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
m Tidak setuju 56 T K]
tidak pasti 5 16 16 191
setuju 212 663 662 | 853
sangat setuju ar 1“7 a7 | 1000
Total 320 1000 1000 |
515
Cumulative
Frequency Valid Percent Percent
T Sangat ek setu | 13 13
tidak setuju 55 172 172 178
tidak pasti 127 397 397 576
setuju 95 297 297 872
sangat setuju a1 128 128 1000
Total 320 100.0 1000
516
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T Sangal Tak Setuf T T T3 T
tidak setuju 56 175 175 188
udak pasti 26 81 81| 69
setuju 183 572 I 512 a1
sangat setuju 51 159 | 159 1000
Total 320 100.0 | 100.0




17
| Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
AR SetoT T 5 5T
dak pasu e 50 o W
setuju 126 394 394 ‘ 800
sangat setuju na 200 200 | 100 0
Total 320 100 0 100 0 ‘
s18
[ Cumuatve
F requenc, Percent Valid Percent | Percent
I Sangal Tdak SeTinT T 73T T3 T
lidak setuju 59 184 184 428
udak pasti 7 228 228 656
y setuu 68 213 213 ‘ 86.9
sangat setuju a2 131 131 1000
Total 320 | 1000 | 1000 |
519
Cumulative
F requenc, Percent Percent
) gt Tdak setapn
tdak setuju " 241 241 269
Udak past 16 363 363 631
uju 80 250 250 88.1
sangat setuju 38 19 19 1000
Total 320 100 0 1000
520
0 T ] i Cumulatve
Frequenc Percent Vahd Percent | Percent
o SangaT Tk SeT T 7
tidak setuju " 29 219 ‘ a7
tdak pasti 34 06 106 | 353
setuu 158 94 | 194 sa7
sangat setuju a9 153 | 153 | 100.0
Total 320 1000 | 1000 |
s21
[ Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
T TaK Seta L 5T 59
tidak past 67 209 209 | 16.9
setuju 10 344 344 | 813
sangat setuju 60 188 188 | 1000
Total 320 1000 1000 |
s22
I [ Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T Sangal ok setu T B B
tdak setuju 7 225 | 225 | 253
tidak pasti 105 | 128 | 28 | 581
setuu y ] w G4
sangat setuju 37 | "6 "ne 100 0
Total 320 | 1000 | 1000 |




523

T I Cumulatve
Frequency l Percent , Valid Percent | Percent
T angal idak Seto g T T8 TT
tidak setuju 90 | 281 281 309
tidak pasti 53 166 166 475
setuju 128 400 40.0 875
sangat setuju 40 ‘ 125 125 100.0
Total 320 | 100.0 100.0 |
s24
[ | Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
[ Sangal idak seTuju B3 971 71 97
tidak setuju 6 19 | 19 26
N tidak pasu 65 203 | 203 ne
setuju 147 | 459 459 87.8
sangat setuju 39 | 122 122 1000
Tolal 320 | 100.0 100.0
s25
Cumulative
Valid Percent Percent
Tk SeTo B
tidak pasti 166 353
iy 388 741
sangat setujy 259 | 1000
Total 1000 |
526
T | Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
[ Sangal idak setuju 5T 0 15
tidak setuju 1 3 3 172
tidak past 91 284 284 456
setuju 122 381 | 381 838
sangat setuu a8 | 150 | 150 988
aa a | 13 | 13 100.0
Total 320 | 100 0 100.0
s27
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
o Tdak Seto T )
tidak pasti 28 29
setuju 76.9 799 831
sangat setuju 163 169 1000
Total 108 9.3 100.0
sing 999 12 38
al 320 100.0




528
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent | Percent
W sangal idak setujo 5 B9 R3] 3]
tidak setuju 1| a4 a4 213
tidak pasti 60 i 188 188 400
setuju 133 | 416 416 816
sangat setuju 59 184 184 1000
Total 320 100 0 1000 |
529
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
@ Tidak setoju 7 7T T
tidak pasti 7% 247 247 488
setuju 105 328 328 816
8 sangat setuu e 184 184 )
Total 320 1000 1000
30
| Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
T@sangal Tdak Setun 5 703 20 70
tidak setuju 37 | 16 16 319
tidak pasti 7 i 222 222 54.1
setuju o1 | 284 284 825
sangat setuju s6 | 175 175 1000
Total 320 | 1000 1000 |
s31
Cumulaive
2 Frequency Percent Valid Percent Percent
[ Tk Setuu v BT Al
tidak past o 175 175 356
setuu 10 503 503 859
sangat setuju a5 141 a | 100.0
Total 320 100.0 1000 J
532
I I T Cumulatve
Frequency | Percent Valid Percent Percent
D sangal idak setajo LRES H
udak setuju 69 | 216 216 | 219
tidak pi 122 | 38.1 81 | 600
setuju 98 | 306 06 | 906
sangat setuju 30 94 94 | 1000
Total 320 100.0 1000 |
33
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent ercent
i@ sangal Tdak setoju T0 3T
lidak setuju 88 275 275 306
lidak pasti 89 | 278 278 584
setuju Ny 359 | oy w4
ngat setuyu 18 | 56 56 | 1000
Total 320 100.0 ‘ 1000 |




s34
Cumulative
Frequency Pecent Vale Percent | Prrcen
ST angat idak setoju T T
tidak setuju 79 27 27 253
tidak pasti 74 231 231 484
setuju 126 394 394 878
sangat setuju 39 122 122 1000
Total 320 1000 100 0
535
’ Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1) ngat igak Setu 3T T z
tdak setuju 58 181 81 122
tidak pasti 80 250 E g
N setu 88 275 275 | 947
sangat setuju 17 53 53 | 1000
Total 320 1000 1000 |
536
Comulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T Sangal idak setuju T ) 6
tidak setuju ” 241 241 256
tidak past 146 456 56 73
setuju 66 206 206 i w9
sangat setuju 26 81 81 e o
Total 320 100 0 I 1000
s37
T [ Cumutatve
Yy Perce 2 Percen |
T Sangal Ak ScToju neqummn - ’Len; T —— 3"4 T T3
tidak setuju 8 244 244 | 278
tidak pasti 34 106 106 | 184
setuju 155 484 484 ! 86.9
sangat setuju 42 131 131 100 0
Total 320 100 0 1000 |
538
| am ve
Frequency Percent Valid Percent Percent
ma Sangal dak setujo 9 28| 78 78
tidak setuju 70 219 219 | 247
tidak pasti 81 253 253 [ 500
setuju 130 406 406 | 906
sangat setuju 30 94 94 | 1000
Total 320 1000 1000 |
539
[ | Cumulative
. Frequency Percent Vahd Percent | Percent
T SangaT T0ak Setaa T )
tidak setuju 78 244 244 273
tidak pasti 136 425 425 697
seluju 80 250 50 947
sangat setuju 17 53 53 1000
Total 320 100 0 100.0




540
Cumulative
Frequency Percent Vahg Percent Percent
E T T T s X7
tdak pasti 58 181 181 328
setuu 185 578 578 906
sangat setuju 30 94 94 1000
Total 320 100.0 1000
542
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ahd—sangat Tdak et ) 78 3
udak setuju 89 278 278 we
udak pasti 74 231 | 231 1 538
setyu 130 405 wo w4
N sangat setuju 18 56 56 100.0
Total 320 100.0 100.0
543
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
and Dt 3] — 206 06
65 203 203 409
setuju 120 375 375 784
sangat setuju 69 216 216 1000
Total 320 100.0 100.0
sd4
| Cumulative
Frequency Percent Valid Percent | Percent
T Sangat dak setoju 56 5 ] E
tidak setuju @ 13 13 0 188
ndak pasti 108 338 | 338 ! 25
tuju 125 391 ! 391 | 916
sangat setuju 27 | 84 | 84 1000
Total 320 | 1000 | 1000 |
545
Carmatain,
Frequency Percent | vand Percent | Percent
L R A5 s v 7 T T T
tdak setuju 74 231 ‘ 231 | 238
ndak past 38 ny no | 356
setuu 189 591 | su1 ! a7
sangat setuju " 53 | 53 '
Total 320 100 0 100 0
546
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
na TdaK setuju 82 {133 06 20
tidak pasti 88 275 275 531
setuju . 120 375 | FTE) Wb
sangat setuju 30 94 94 | 1000
Total 320 1000 | 1000 |




sa7
Cumulative
Frequency Percent Valig Percent Percent
T Tdaksetuo 87
tdak past 105 328 28 506
setuu % 00 00 906
sangat setuju 30 94 94 1000
Total 320 100.0 100.0
548
r Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Mgat idak seta b3 75 — 175 1 75
tidak setuju 40 125 125 00
tdak past 1o Sa saa o
seluju 94 294 | 294 | u38
L] ngat setuju 20 63 63 100.0
Total 320 1000 | 1000 ’
550
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
i TgAT Tdak Dak T T 3
ndak baik 65 203 203 206
udak pasti 62 19.4 194 400
bk 175 54.7 a7 | G4 7
Sangat bk " )3 o
Total 320 100.0 1000 |
551
Cumulative
] Frequency Percent Valid Percent Percent
T Tangat Ak puas Tl T ) ) T
tidak puas hati 61 191 191 194
tidak pasti 58 181 181 375
puas hati 153 478 478 853
sangat puas hat a7 17 147 100 0
Total 320 1000 1000 !
52
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
[ o7 kras TS
itk 215 672 672 w97
s ' 3 3 1000
Total 320 1000 1000
53
T Cumulative
Frequency Percent Vaiid Percent | percent
[ ] T
ldak 317 991 991 o7
s ' 3 3 1000
Total "t 320 100.0 100 0




Frequency Percent Valid Percent
T T o7 T 2
peti cadangan 63 19.7 382
lain-lain " 34 67
Total 165 516 1000
ssing 999 156 484
tal 320 100.0
556
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
- ya o5 ™ 55 55
tidak 28 88 145 1000
Total 193 603 1000
ssiny 999 127 397
tal 320 100.0
57
T Cumulative
Frequency Percent Valid Percent | Percent
T Sangal bak T 5 CRM 3
baik 144 520 | 58.1
ndak pasti 73 | 845
buruk 0 | 8o
sangat buruk 3 | 1y 100.0
Total ” 866 | 1000 |
ssing 999 13 134 }
tal 320 100 0 i




AAKLUMAT DEMOGRAFI|
requencies

Statistics
s 52 3 s4
0y el iy T20 ] T20 37
Missing 0 0 0 0
Mode 1 1 a 1
requency Table
51
Cumulative
Frequenc Percent Vald Percent Percent
‘\Iﬂ wakil T35 a7y 75 azs
. penyelia aa 138 138 563
pengurus 16 16 578
eksekutit w22 422 a0
Total 1000 100 0
s2
Cumulative
Frequency Percent | vald Percent ercent
T T T T g
perempuan 3 o | 9 1000
Total 320 1000 | 100 0
s3
T T T Comaatwe
Frequency Percenmt | v Percent Percent
T i T TT
15 123 Ba | 122
6-10 40 125 ‘ va 7
>10 145 453 a5 3 1000
Total 320 100 0 1000
s4

Cumulative
Percent

T20[

Percent } Valid Percent
000 | 00 0




requencies
Statistics

perkhidmatan

N Val
Misging ﬂ

perkhidmatan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
all 7a 34 106 108 106
] b 55 17.2 17.2 278
7c 46 14.4 144 42.2
7d 33 10.3 10.3 525
Te 43 13.4 134 659
7 37 1.6 16 775
79 37 16 | 16 891
7h 35 109 | 109 1000
Total 320 100.0 100.0 ‘

perkhidmatan

‘requency Table



s1

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
Ta___vald _waKil penghantaran T3 2 .
penyelia " 324 324 7006
eksekutit 10 294 294 | 1000
Total 34 100.0 100.0
76 Valid ™ wakil penghantaran | 25 455 455
penyela 2 36 491
pengurus 5 91 58 ¢
\ eksekutif 23 a8 100 0
| Total 55 100.0
¢ Valid wakil penghantaran | 15 326 326
penyelia 2 43 370
eksekutif 29 63.0 | 100 0
Total 46 100.0
7 Valid  wakil penghantaran 5 455 455
penyelia 7 212 66.7
eksekutif " 333 100.0
Total 33 100.0
e Valid™ wakil penghantaran | 29 ! G
penyelia 5 Mo ™
eksekutif 9 209 | 100 0
Total a3 1000 |
7f i Valid ™ wakil penghantaran 8 216 | 21¢
penyelia 6 16.2 37
eksekutif 23 622 | 1000
Total 37 100.0 [
74 Valid— wakil penghantaran 18 486 I Tas6
penyeha 6 16.2 | 64 9
eksekutif 13 351 ! 100 0
Total 37 100.0 1000 |
Th o Valid wakil penghantaran 13 37 377 371
penyelia 5 14.3 143 | 514
eksekutif 17 486 486 | 1000
Total 35 1000 100.0 |




s2
Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
AldTeTakT 33 7T T )
perempuan 1 29 29 100.0
Total 34 100.0 100.0
75 T Vaid  Telaki 55 100.0 1000 © 1000
(7c T Vaid  Telaki [ 46 100.0 100.0 1000 |
[7d “Valid  lefaki 33 100.0 100.0 7000
76 Vald Telaki a2 97.7 977 | 97.7
a perempuan 1 23 23 100.0
\ Total 43 100.0 100.0
(77 Vaid Telaki 37 760.0 100.0 100.0
79 Vaid Telaki 36 97.3 973 973
perempuan 1 27 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
Th Vahd lelaki [ 35 100.0 100.0 100.0




s3
Cumulative
Frequency Percent Vald Percent Percent
7a Vand <1 T 29 29 2
1-5 " 324 324 353
6-10 9 265 26.5 61.8
=10 13 38.2 38.2 100.0
Total 34 100.0 100.0
7b Vaiid <1 B 1 18 18 R
15 27 49.1 491 509
, 610 1 18 18 52.7
. -10 2% 473 473 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c Valid <1 T 22 22 22
15 7 15.2 15.2 17.4
6-10 6 13.0 13.0 30.4
10 32 69.6 69.6 100.0
Total 6 100.0 100.0
7d T WValid<r T 30 30 30
1-5 15 455 55 48.5
610 5 15.2 15.2 536
-10 12 36.4 36.4 100.0
Total 33 100.0 100.0
Te  Vaid <1 a7 a7 a7
1 1-5 30 698 69.8 744
6-10 8 186 18.6 93.0
10 3 7.0 100.0
Total a3 100.0
T and <1 i 27 27
15 8 216 243
6-10 3 8.1 324
-10 25 67.6 100.0
Total 37 100.0
79 Valid <1 1 27 27
1-5 12 32.4 35.1
610 5 135 48.6
=10 19 514 100.0
Total 37 100.0
7h T Vaid <t T g 14 4
15 13 37.1 486
610 3 86 57.1
-10 15 429 100.0
Total 35 100.0




s4
Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ta Vand  ya 34 1000 1000 100
76 T Vaid  ya 55 100.0 1000 100.0
c Valid  ya 46 100.0 10007 1000
il “Valid  ya 33 100.0 100 0 100.0
7€ Valid ya a3 100.0 1000 T 1000 |
(77— alid— ya 37 1000 [ 1000 | 1000
7q ahd  ya 37 1000 100 0 ~ 7000 |
A Valid ya 35 100.0 1000 | 100.0
s5
I Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a vahd  ya 9.3 | 8573 5.3
tidak 5 14.7 147 100.0
Total 34 1000 100 0
9%4 | 64| 964
tidak 2 36 36 100.0
Total 55 100.0 100.0
Tc T Vaid ya a3 935 935 935
tidak 3 6.5 65 100.0
Total a6 100.0 1000
YT Vald ya 758 | 758 758
tidak 8 242 242 100.0
Total 33 100.0 1000
7e “Valid ya 39 90.7 907 | 907
tidak 4 93 93 1000
Total 43 100.0 100.0
(. Valid —ya 31 838 838 | 838 |
tidak 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 al ya 29 | 784 784 784
tidak 8 216 216 100 0
Total 37 100.0 100.0
o T Vaid  ya [ 24 86 Te86 1 686
tidak 1| 314 314 | 100.0
Total 35 100.0 1000 |




s6

Cumulative

perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
£) Vahd va 15 735 735
tidak 9 26.5 26.5 100.0
Total 34 100.0 100.0
7 alid  ya 36 655 655 655
tidak 19 345 345 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c T Valid  ya 35 76.1 76.1 76.1
2 tidak 1 239 239 100.0
. Total 46 100.0 100.0
7d ald  ya 20 60.6 606 606
tidak 13 39.4 39.4 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e ald  ya 3 721 721 721
tidak 12 27.9 27.9 100.0
Total 43 100.0 100.0
i Valid—ya 27 730 730 | 730
tidak 10 27.0 27.0 100 0
Total 37 100.0 100.0
4 Valid ya 23 62.2 622 622
tidak 14 378 378 100 0
Total 37 100.0 100.0
h 1 Valid ya 21 60.0 60.0 60.0
tidak 14 40.0 40.0 100.0
Total 35 100.0 100.0




s8
Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent

7a Vald —ya 77 547 537
tidak 12 353 353 100.0

Total 34 100.0 100.0
75 Valid ya 29 527 | 527 527
tidak 26 473 | 473 10V v

Total 55 100.0 100.0
| 7¢c Valid ya 30 870 | 870 | 870
tidak 6 13.0 13.0 100.0

A Total 46 1000 1000
7d ald  ya 21 636 636 636
tidak 12 36.4 36.4 100.0

Total 33 100.0 100.0
e Vaid ya 33 76.7 76.7 76.7
tdak 10 233 233 100.0

Total a3 100.0 100.0
T Valid ya 28 75.7 757 757
tidak 9 243 243 100.0

Total 37 100.0 100.0
g Vahd ya | 21 568 56.8 56.8
tidak 16 432 432 100.0

Total 37 100.0 100.0
T Vald  ya 24| 686 686 | 686
tidak 1| 314 | 31.4 100.0

Total 35 | 1000 | 100.0




59
i Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Vald Percent | Percent
and 30min 3 8. 88
>1jam 12 353 353 441
>3jam 10 29.4 29.4 735
>5jam 9 265 265 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Vaid <30min [ 2 73 73 73
>1jam 43 782 782 855
, >3jam 5 9.1 9.1 94.5
>5jam 3 55 55 1000
Total 55 100.0 100.0
7c Vvald <30min | 3] 65 6.5 65
>1jam 36 783 783 84.8
>3jam 6 13.0 13.0 97.8
>5jam 1 22 22 100.0
Total 6 100.0 100.0
Td T Vaid  <30min | 3 91 9.1 R
>1jam 15 455 455 545
>3jam 6 18.2 18.2 727
=5jam 9 273 273 100.0
Total 1000 | 100.0
7e Valid  <30min 6! 140 | 14.0 | 14.0
1 >tjam 22 512 512 | 651
>3jam " 256 256 90.7
>5jam 4 9.3 9.3 100.0
Total 100.0 100.0
|7 Valid <30min_ B 81 . “ 8 81
>1jam 22 59.5 59.5 676
>3jam 7 18.9 189 86.5
“5jam 5 135 135 100.0
Total a7 100.0 100.0
Tq T Vald  <30min | 5 135 135 135
>1jam 4 378 37.8 514
*3jam 9| 24.3 243 75.7
~5jam 9| 243 243 100.0
Total 37 | 100.0 100.0
F{ — Valid — =Tjam Tl 374 - 374
-3jam 18 | 514 514 829
*5jam 6 171 171 1000
Total 35 100.0 100.0




Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vald vya 73 L4 575 5
tidak " 324 324 1000
Total 34 100.0 100.0
7b Vali ya 32 582 | 5821 582
tidak 23 a8 ! a8 100 0
Total 55 100.0 100.0
7c alid  ya 37 804 804 T804
\ tidak 9 196 196 100.0
v Total 46 100.0 100.0
7d Valid  ya 19 576 576 576
tidak 14 424 424 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e Valid _ya 15 349 349 349
tidak 28 65.1 65.1 100 0
Total 43 100.0 1000 |
|77 Valid ya il 838 8338 838
tidak 6 162 | 16.2 100.0
Total 37 100.0 [ 100.0
79 ald ya 29 784 784 | 784
tidak 8 26 | 216 1000
Total 37
[7h &+ Vaid ya | 26|
tidak 9
Total 35
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ta Vand _ya 20 788 T8
tidak 14 4.2 412 100.0
Total 34 1000 100.0
b alid —ya 15 273 273 273
tidak 0 72.7 727 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c alid ya 36 783 783 783
R tidak 10 217 217 100.0
' Total 46 100.0 100.0
7d : alid  ya 8 545 545 545
tidak 15 455 455 100.0
Total 33 100.0 100.0
Te ald  ya 14 326 326 326
tidak 29 67.4 67.4 100.0
Total 43 100.0 100.0
4] Valid ™ ya 29 78.4 784 78.4
tidak 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
i Valid ya 27 730 730 T 730
tidak 10 | 270 | 270 | 100.0
Total 37 1000 100.0
The T Valid— ya 24 68.6 686 686
tidak 11 314 314 1000
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
7a and  ya 7. 706 705 705
tidak 10 294 294 100.0
Total 34 100.0 100.0
T Vaid ya 30 545 545 545
tidak 25 455 455 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c alid ya 42 913 913 TG
, tidak 4 8.7 8.7 100.0
. Total 46 100.0 100.0
7d Vaid _ya 20 606 606 606
tidak 13 39.4 39.4 100.0
Total 33 100.0 100.0
e Valid —ya 17 395 395 395
tidak 26 60.5 60.5 1000
Total 43 100.0 100.0
w T Vald ya 29 784 T 784 | 784
tidak 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
valid ya | 24 64.9 64.9 649
tidak 13 351 35.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
[ 7h 1 Valid  ya 25 | a | e | Ta
tidak 10 286 286 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
and ya 28 | 824
tidak 5 14.7 147 97 1
5 1 2.9 29 100.0
Total 34 100.0 100.0
b Vaid ya 50 909 90.9 909
tidak 5 9.1 9.1 100.0
Total 55 100.0 100.0
e ald  ya 45 978 978 97.8
| tidak 1 22 22 100.0
Total a6 100.0 100.0
|7d alid ya 23 69.7 69.7 69.7
tidak 9 273 27.3 97.0
5 1 3.0 3.0 1000
Total 100.0 100.0
7e ald ya 67 76.7 76.7
tidak 233 233 100.0
Total 100.0
|70 Vaid ya 86.5 >
tidak 3 81 | 81 | 94.6
5 2 54 | 54 | 1000
Total 37 1000 | 100.0
| 7a ! Valid —ya 25 676 576 676
tidak 10 27.0 27.0 94.6
5 2 5.4 54 100.0
Total 37 100.0 100.0
[7h  Vaid ya 22 62.9 62.9 629
tidak 13 371 37.1 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
3 ald—Tdak Setau 3 BB B8 BB
setuju 25 735 735 824
sangat setuju 6 176 176 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Vaid tidak setuju 22 00 400 [ 400
setuju 31 56.4 56.4 96.4
sangat setuju 2 36 36 1000
Total 55 100.0 100.0
e Valid tdak sewju 2 a3 a3 a3
setuju 42 913 913 95.7
sangat setuju 2 43 43 100.0
Total a6 100 0 1000
[7d T Valld  tidak setuju 6 182 182 1‘ 18.2
tidak pasti 2 6.1 6.1 | 242
setuju 15 455 455 | 69.7
sangat setuju 10 303 303 | 100.0
Total 33 100.0 100.0 |
[ 7e Vaiid setuu [ 227 512 512 T 512
setuju 18 419 ang 93.0
sangat setuju 3| 70 70 | 100.0
Total a3 | 100.0 1000 |
T Valldidak S 27 771 77
setuju 31 83.8 838 ! 86.5
sangat setuju 5| 13.5 135 ¢ 100.0
Total 37 | 100.0 1000 |
(79 Valid ™ tdak setuju [ 1 27 27 ] 27
tidak pasti 1 2.7 27 | 54
setuju 25 676 676 | 73.0
sangal setuju 10 | 27.0 270 | 100.0
Total 37 100.0 1000 |
(7R Valid Tdak past T 79 291 29
setuju 25 714 7.4 743
sangat setuju 9 257 257 | 100.0
Total 35 100.0 1000 |




[ Cumulatve

perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[7a _ Vvahd _sangal idak setuju T 29 | 29 79
tidak setuju 31 88 | 88 na
tidak pasti 18 529 529 | va i
setuju 6 176 176 | 82.4
sangat setuju 6 176 176 | 100.0
Total 34 100.0 1000 |
|76 ~Valid ™ tidak setoju 22 400 00 400
\ tidak pasti 22 400 400 | 80.0
A setuju 9 16.4 16.4 6.4
sangat seluju 2 36 36 | 100.0
Total 55 100.0 100.0
[7c Valid tdak setuju 2 43 B KR
tidak pasti 10 217 217 261
setuju 34 739 739 100.0
Total a6 100.0 1000 |
7d - © Valid T tidak setuju 5 152 152 : 152
tidak pasti 12 364 | 364 515
setuju A 22 20z 72
sangat setuju 9 273 273 100.0
Total 33 ! 1000 | 100.0
| 7e T Valid tidak setuju - T 512 . 512
] tidak past 14 326 | 326 EXNd
setuju a 93 | v ;
sangat setuju 31! 70 701 100 0
Total a3 100.0 1000 |
[7f alid — sangat tidak setuju 1 27 27 27
lidak pasti 15 405 | 43.2
setuju 16 432 86 5
sangat setuju 5 | 135 1006
Total 37 1000 ¢
7 Valid  tidak setuju o 1 27 | ! 27
tidak pasti 17 459 | 1 486
setuju 10 270 "
sangat setuju 9 243 H 1000
Total 37 100.0 100.0
| 7R~ Vaid tdak pasti 19 543 543 | 54.3
setuju 9 25.7 25.7 } 80.0
sangat setuju 7 20.0 200 | 100.0
Total 35 1000 | 1000 |
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Cumulative
porkidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
7a ald _sangat idak setuju T 29 29 79
tidak setuju 3 88 8.8 ns
tidak pasti 2 59 59 176
setuju 20 58.8 58.8 76.5
sangat setuju 8 235 235 100 0
Total 34 1000 | 100.0
70 Valid  tdaksetuju [ 22 @00 200 400
R tidak pasti 16 29.1 29.1 69.1
% setuju 13 236 236 92.7
sangat setuju a 73 73 100.0
Total 55 100.0 100.0
© 7 Valid  tdak setuju 2 43 a3 a3
setuju a3 935 935 | 978
sangat setuju 1 22 22| 100.0
Total a6 100.0 100.0
o Vald™ sangat tidak setuju F 61 61 6.1
tidak setuju 5 | 152 152 212
tidak pasti 1! 30 30 242
setuju 16 485 485 | 2.1
sangat setuju 9 27.3 273 | 100.0
Total 33 1000 | 1000 |
[ Valid  tidak setuju 22 512 | 5121 512
setuju 18 BN 419 Ysu
sangat setuju 3 70 ! 70! 100 v
Total a3 | 1000 100.0 !
7w “Valid sangat tidak setuju ] 2.7 27
tidak pasti 1 2.7 27 S
setuju 28 757 ! 75.7 11
sangat setuju 7 18.9 189 i 100.0
Total 37 100.0 1000 |
79 Valid ™ tidak setuu ] 27 27 |
tidak pasti 3 8.1 8.1 ‘ 108
setuju 22 595 505 ' 703
sangat setuju n 29.7 29.7 1000
Total 37 100.0 1000
7h Valid ™ tidak setuju 1 29 29 1 29
lidak pasti 3 8.6 8.6 na
setuju 23 65.7 65.7 771
sangal setuju 8 229 229 100 U
Total 35 100.0 100.0 |




I Cumutative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent | Percent
] and Tidak setaju T K] T8 T8
tidak pasti 10 294 294 | a2
setuju 1" 32.4 324 735
sangat setuju 9 26.5 265 100.0
Total 34 100.0 100.0
76 Valid  tdak pasti 26 473 473 473
seluju 25 455 455 92.7
) sangat setuju 4 73 73 100.0
Total 55 100.0 100.0
Tc - “Valid  tidak setuju 3 65 65 65
tidak pasti 3 6.5 6.5 | 13.0
setuju 37 80.4 80.4 u35
sangat setuju 3 6.5 6.5 | 1000
Total 46 100.0 100.0
7d - Valid — tidak setuju 2 61 61 61
tidak pasti 12 36.4 36.4 424
setuju 8 242 242 ! 66.7
sangat setuju n 333 333 | 1000
Total 33 100.0 1000 |
7 Valid T Tidak setuju 3 70 7.0 70
tidak pasti 34 791 79.1 86.0
t setuju 3 7.0 701 93.0
sangat setuju 3 70 7.0 100.0
Total a3 100.0 100.0
Ul ~Valid  tidak setuju 2 5.4 54 54
tidak pasti 4 108 108 16.2
setuju 21 56.8 56.8 73.0
sangat setuju 10 270 270 1000
Total 37 100.0 100.0
(7 T Valid  tidak setuju 1 27 27 27
tidak pasti 10 27.0 270 297
setuju 13 351 35.1 64.9
sangat setuju 13 351 351 100 0
Total 37 100.0 100.0
h alid tidak setuju 3 86 86 8.6
tidak pasti 13 371 37.1 45.7
setuju 8 229 229 68.6
sangat setuju " 314 34 100.0
Total 35 100.0 1000




s18

Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[ 7a —_vand sangallidak setuju | 794 794 294
tidak setuju 5 147 147 441
tidak pasti 9 26.5 26.5 70.6
setuju 4 18 1.8 824
sangat setuju 6 17.6 176 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Vald sangal tidak setuju 23 e a8 Tais
tidak setuju 16 291 291 709
A tidak pasti 6 109 10.9 818
setuju 7 127 127 945
sangat setuju 3 55 55 100.0
Total 55 100.0 100.0
c ‘ali sangat tidak setuju 4 8.7 8.7 87
tidak setuju 8 17.4 17.4 261
tidak pasti 6 13.0 13.0 39.1
setuju 28 60.9 60.9 100.0
Total 46 100 0 100 0
[7d " Vaiid sangat idak setuju 8 A 242
tidak setuju 5 152 15.2 394
tidak pasti 9 273 273 66.7
setuju 2 6.1 6.1 727
: sangat setuju 9 273 273 100.0
Total 33 100.0 100.0
03 al sangat tidak setuju’ 25 581 58.1 581
tidak setuju 6 14.0 14.0 721
tidak pasti 6 14.0 14.0 86.0
setuju 3 70 7.0 93.0
sangat setuju 3 70 7.0 1000
Total 43 1000 100.0
| 7F Valld sangat tidak setuju _ 5 135 135 135
tidak setuju 2 54 54 18.9
tidak pasti 9 243 243 43.2
setuju 16 432 432 865
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 54 54
tidak setuju 6 16.2 16.2 216
tidak pasti 16 432 432 64.9
setuju 4 10.8 108 75.7
sangat setuju 9 243 243 100.0
Total 37 100.0 100.0
h alid sangat tidak setuju_| 1 29 . 29 29
tidak setuju " 314 314 343
tidak pasti 12 343 343 68.6
setuju 4 1.4 14 80.0
sangat setuju 7 20.0 200 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
2 g 5
tidak setuju 6 176 176 3.5
tidak pasti 15 441 441 67.6
setuju 5 147 147 82.4
sangat setuju 6 176 176 100.0
Total 34 100.0 100.0
76 Valid sangal tidak setuju 1 18 18 18
" tidak setuju 22 40.0 40.0 41.8
’ tidak pasti 22 400 40.0 81.8
setuju 9 16.4 16.4 98.2
sangat setuju 1 18 18 100.0
Total 55 100.0 100.0
7¢ T Valid sangat tidak setuju ] 22 22 22
tidak setuju a4 8.7 8.7 10.9
tidak pasti 6 13.0 13.0 239
setuju 35 76.1 76.1 100.0
Total 46 100.0 100.0
707 Valid tidak setuju 7 212 212 212
tidak pasti 14 aza 424 63.6
setuju 3 g 9.1 727
sangat setuju 9 273 a3 100.0
H Total 33 100 o
7o Al tidak setuju 24 558 558 558 |
tidak pasti 13 30.2 30.2 86.0
setuju 4 93 9.3 95.3
sangat setuju 2 a7 a7 100.0
Total 43 100.0 100.0 .
M Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 4 108 108 16.2
tidak pasti 12 324 324 48.6
setuju 14 378 378 86.5
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100 0 100 0
79 Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 5 135 135 189
tidak pasti 16 432 43.2 62.2
setuju 6 16.2 16.2 78.4
sangat setuju 8 216 216 100.0
Total 37 1000 100.0
m T Valid sangat tidak setuju 1 29 29 29
tidak setuju 5 143 143 171
tidak pasti 18 514 51.4 68.6
setuju a 14 1.4 80.0
sangat setuju 7 200 } 200 | LIVVRY)
Total 35 100.0 | 100.0 l
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[ Cumulative
} udmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[7a a 'sangat idak setuju 2 5.9 59 5.0
tidak setuju 3 8.8 8.8 14.7
tidak pasti 5 147 147 294
setuju 17 50.0 50.0 79.4
sangat setuju 7 206 206 100 0
Total 34 100.0 100.0
b Valld sangat tidak setuju 1 18 ) ED
tidak setuju 23 418 418 436
4 tidak pasti 2 36 36 473
setuju 27 49.1 49.1 96.4
sangat setuju 2 36 36 100 U
Total 55 100.0 100.0
Tc ali sangat tidak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 9 19.6 196 217
tidak pasti 1 22 22 239
setuju 34 739 739 978
sangat setuju 1 22 22 1000
Total 46 100.0 100.0 |
T T Vald  udaksetuu 7 212 212 212
tidak pasti 7 212 212 42.4
setuju 9 273 273 697
N sangat setuju 10 30.3 303 100.0
Total 33 100.0 100.0
7eT T Vald  tdaksetyju 23 535 535 535
tidak pasti 1 23 23 55.8
setuju 15 349 349 90.7
sangat setuju a 93 9.3 [NV}
Total 43 100.0 100.0 |
7t T Valid sangat lidak setuju | 2 5.4 54 54
tidak pasti 5 135 13.5 189
setuju 24 64.9 64.9 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 1000
Total 37 100.0 100.0
/g - ali sangat tidak setuju 2 54 5.4 54
tidak setuju 2 54 54 108
tidak pasti 10 270 27.0 378
setuju 15 405 405 784
sangat setuju 8 216 | 216 1000
Total 37 100.0 100.0
h 7 Valid sangattdak setuju | 1 29 29 29
tidak setuju 3 8.6 8.6 14
tidak pasti 3 86 8.6 200
setuju 17 48.6 486 686
sangat setuju 1 314 314 100.0
Total 35 100.0 100.0
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T

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent

[7a _ vald sangal idak setuju 2 59 59 5.9
tidak setuju 4 1.8 18 176
tidak pasti 12 353 353 52.9
setuju 10 294 294 824
sangat setuju 6 176 176 VA
Total 34 100.0 100.0

|76 Valid sangat idak setuju 1 18 18 18

) tidak setuju 23 418 a8 43.6

tidak pasti 23 418 418 85.5
setuju 7 127 127 98 2
sangat setuju 1 18 18 100V
Total 55 100.0 100.0

| 7c Valid sangat tidak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 4 8.7 8.7 10.9
tidak pasti 6 13.0 13.0 239
setuju 35 761 76.1 | 1000
Total 46 100.0 100.0

|7d Vaiid tidak setuju 9 273 273 273
tidak pasti 9 2713 273 54.5
setuju 6 182 182 | 27
sangat setuju 9 273 273! 100y

! Total 33 100.0 100.0 |

|76 Vald tdaksetuju 23 535 535 535
tidak pasti 1" 256 256 791
setuju 7 16.3 16.3 95.3
sangat setuju 2 47 4.7 1000
Total a3 100.0 100.0 )

| 7f Valid sangat tidak setuju 2 54 54 T 5a
tidak setuju 1 27 27 81
tidak pasti 14 378 378 459
setuju 15 405 405 86.5
sangat setuju s 135 135 100 v
Total 37 100.0 1000

|79 Valld sangat idak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 4 108 10.8 16.2
tidak pasti 14 378 378 541
setuju 10 270 270 811
sangat setuju 7 189 189 10
Total 37 100.0 100.0

[7h Vaiid sangat tidak setuju 1 29 29 29
tidak setuju 4 1.4 1.4 143
tidak pasti 16 457 457 6ou
setuju 7 200 200 | vU U
sangat setuju 7 200 200 | 100u
Total 35 100.0 100.0 1
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
|78 vand _sangal idak setuju 7 59 59
tidak setuju 9 265 26.5 324
tidak pasti 5 147 14.7 471
setuju " 324 324 794
sangat setuju 7 206 206 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid sangat tidak setuju_ 1 18 18 18
A tidak setuju 38 69.1 69.1 709
tidak pasti 2 36 36 745
setuju 12 218 218 6.4
sangat setuju 2 36 36 100 0
Total 55 100.0 100.0
(7c Valid sangat tidak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 2 4.3 a3 6.5
tidak pasti 5 109 109 174
setuju 38 826 826 1000
Total 46 100.0 100.0
7dValid  tidak setuju 9 273 273 273
tidak pasti 6 18.2 18.2 455
setuju 9 273 273 g
sangat setuju 9 273 213 100V
| Total 33 100.0 100.0
7e Valid tidak setuju 25 58.1 58.1 58.1
tidak pasti 3 7.0 70 651
setuju 13 30.2 30.2 953
sangat setuju 2 47 a7 100 v
Total 43 100.0 100.0 N
|77 Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 2 54 54 108
tidak pasti 8 216 216 324
setuju 20 54.1 541 86 5
sangat setuju 5 135 135 1000
Total 37 100.0 100.0
|7a Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 3 81 8.1 135
tidak pasti 14 378 378 514
setuju 10 27.0 270 784
sangat setuju 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  sangat tidak setuju 1 29 29 29
tidak setuju 2 57 57 86
tidak pasti 0 286 286 371
setuju 15 429 429 | 800
sangat setuju 7 20.0 200 | 1000
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[ 7a _ vahd sangal idak setuju 5 137 ] 7 7
tidak pasti 8 235 235 38.2
setuju 15 44.1 441 824
sangat setuju 6 176 176 | 1000
Total 34 100.0 100.0
[ 76 Valid sangat tidak setuju 23 418 418 418
tidak setuju 1 18 1.8 436
) tidak pasti 18 32.7 327 76.4
setuju n 20.0 200 964
sangat setuju 2 36 36 0.
Total 55 100.0 100.0
7c Valid — sangat tidak setuju 3 65 6.5 65
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 40 87.0 87.0 100.0
Total 46 100.0 100.0
70 Valid sangal tidak setuju 5 15.2 152 152
tidak setuju 1 3.0 3.0 18.2
ndak pasti 5 15.2 15.2 333
setuju 13 39.4 39.4 o
sangat setuju 9 273 273 100 0
Total 33 100.0 100.0 |
7¢t T Valid  sangat tidak setuju 22 512 512 512
tidak setuju 1 23 23 53.5
tidak pasti 1" 256 256 791
setuju 7 16.3 16.3 953
sangat setuju 2 a.7 47 1000
Total 43 100.0 100.0 N
77T Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak pasti a4 10.8 10.8 16.2
setuju 26 70.3 70.3 86.5
sangat setuju ] 135 135 100 ©
Total 37 100.0 100.0
79 Vvald sangat tidak setuju 2 5.4 54 54
tidak setuju 3 8.1 8.1 135
tidak pasti 5 135 13.5 270
setuju 19 51.4 514 784
sangat setuju 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h T Valid  sangat tidak setuju 1 29 29 29
: tidak pasti 1 314 314 343
setuju 16 45.7 45.7 80.0
sangat setuju 7 200 20.0 100 U
Total 35 100.0 100.0




525

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Vand  Udak setuju | 7 18 118 1T
tidak pasti 4 1ns 18 235
setuju " 324 324 559
sangal setuju 15 441 44.1 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid tdak setuju 22 400 400 400
tidak pasti 5 9.1 91 49.1
3 setuju 24 436 436 927
sangat setuju 4 73 73 100.0
Total 55 100.0 100.0
[7c  Valid tdak setuju 2 43 43 43
tidak pasti 3 6.5 6.5 109
setuju 35 761 761 870
sangat setuju 6 130 130 100 0
Total 46 100.0 100.0
|7 Valid tdak sefuju 6 182 T 82 182
tidak pasti 5 15.2 15.2 333
setuju 8 242 242 576
sangat setuju 14 424 424 100.0
Total 33 1000 100 0
[7e — Valid tdak sefuju 22 512 51.2 512 |
L tidak pasti 8 186 186 698
setuju 7 16.3 16.3 86.0
sangat setuju 6 14.0 14.0 100 0
Total 43 100.0 100.0
[7T Valid tdaksetuju 2 54 54 54 |
tidak pasti 3 8.1 81 135
setuju 19 51.4 514 64.9
sangat setuju 13 351 351 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid tidak setuju 2 54 54 54
tidak pasti 1" 29.7 29.7 351
setuju 12 324 324 676
sangat setuju 12 324 324 1000
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak pasti a4 | 400 400 400 |
setuju 8 229 229 62.9
sangat setuju 13 37.1 37.1 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulauve
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
[7a —_ vald _sangal idak setuju ) LX) L:X) B
tidak pasti 15 441 441 529
setuju 7 206 | 206 735
sangat setuju 8 235 235 97.1
a4 1 29 29 100.0
Total 34 100.0 100.0
b Valid  sangat tidak setuju 22 40.0 400 400
[] tidak pasti 18 327 327 27
setuju 12 218 | 218 | 9a -
sangat setuju 3 55 55 1000
Total 55 100.0 100.0
[7c Valld sangat tidak setuju 2 43 43 a3
tidak pasti 6 13.0 13.0 17.4
setuju 36 783 783 v57
sangat setuju 1 22 22 97.8
44 1 22 22 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d ~Vaiid sangat tidak setuju | 5 152 152 [*" 152
tidak pasti 9 273 273 aza
setuju 9 273 273 vy./
N sangat setuju 9 273 275 EI)
: 44 1 30 30 100.0
Total 33 100.0 100 0
7¢ T Valld sangat tidak setuju 22 51.2 512 512
tidak pasti " 256 256 %7
setuju 8 18.6 186 95.3
sangat setuju 2 a7 a7 100.0
Total 43 100.0 100.0
|77 Valid tdak pasti 0 270 270 | 270
setuju 19 514 514 784
sangat setuju 7 189 189 97’ s
a4 1 2.7 27 100.0
Total 37 100.0 100.0
75 Valid tdak setuju 1 27 27 27
tidak pasti 9 243 243 270
setuju 17 459 54 730
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
T Vald tdakpasti 13 371 | 371 AN
setuju 14 40.0 40.0 71
sangat setuju 8 229 229 100 0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
a Vahd Setuju 23 B7% 767 767
sangat setuju 7 206 233 100.0
Total 30 882 1000
Missing 999 4 mnas
Total 34 100.0
b Valid — tidak pasti 1 18 19 19
setuju 51 927 944 96.3
] sangat setuju 2 36 37 100.0
Total 54 98.2 100.0
Missing 999 1 18
Total 55 100.0
7c ali tidak pasti 2 43 44 44
setuju a1 89.1 911 Y5.6
sangat setuju 2 473 44 1000
Total 45 978 100.0
Missing 999 1 22
Total 46 100.0
/4T Valld  tidak pasti 1 30 30 30
setuju 21 63.6 636 66 7
sangat setuju 1" 333 33.3 1000
K Total 33 100.0 100.0
7e T Vaid  tdak past 7 23 24| 24
setuju 39 90.7 929 952
sangat setuju 2 a7 a8 1000
Total 42 7.7 100.0
Missing 999 1 23
Total 43 100.0 |
T Valid — setuju 27 730 771 771
sangat setuju 8 216 229 100.0
Total 35 946 100.0
Missing 999 2 54
Total 37 100.0
79 Valid tidak setuju 1 27 29 29
tidak pasti 1 27 29 57
setuju 23 622 657 | 74
sangat setuju 10 270 286 v
Total 35 946 100.0
Missing 999 2 54
_Total 37 100.0
7hT T Vaid  tdak pasti 3 86 88 88
setuju 21 60.0 618 706
sangat setuju 10 286 29.4 100.0
Total 34 971 100.0
Missing 999 1 29
Total 35 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
[7a— vahd _sangal idak setuju 3 BB B8 BB
tidak setuju 2 59 59 147
tidak pasti 10 294 294 a4
setuju 10 294 294 30
sangat setuju 9 26.5 265 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valld sangal tidak setuju 22 400 200 400
[) tidak pasti 18 327 327 727
setuju 13 236 236 v6 4
sangat setuju 2 36 36 100 0
Total 55 100.0 100.0
|7c Vaiid sangat tidak setuju 2 a3 43 a3
tidak setuju 5 10.9 109 15.2
tidak pasti 1 22 22 174
setuju 35 76.1 761 93.5
sangat setuju 3 6.5 6.5 100.0
Total 46 100.0 100.0
T Valid  sangat tidak setuju 5 152 152 152
tidak setuju 2 6.1 61 212
tidak pasti 6 182 182 i¢
setuju 9 2713 273 667
! sangat setuju 1" 333 333 1000
Total 33 100.0 100.0
|76 Vaild sangat tidak setuju 22 51.2 512 512
tidak setuju 2 a7 a7 55.8
tidak pasti 7 16.3 16.3 721
setuju 10 233 233 95.3
sangat setuju 2 a7 47 100.0
Total 43 100.0 100.0
|77 Valid tidak pasti 5 135 135 135
setuju 22 59.5 59.5 S
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Vaid Ttdak setuju 2 54 54 54
tidak pasti 9 243 243 297
setuju 15 405 405 703
sangat setuju 1" 297 297 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak setuju 1 29 29 29
' lidak pasti 4 14 14 143
setuju 19 543 543 68
sangat setuju " 14 314 o
Total 35 100.0 100.0 |
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
| 7a _Vvahd Tldak seluju 5 137 17
tidak pasti 9 265 265 41.2
setuju m" 324 324 735
sangat setuju 9 265 265 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Vaid tdak seluju 37 673 673 673
tidak pasti 6 109 109 78.2
A setuju 10 182 18.2 96.4
| sangat setuju 2 36 36 100.0
Total 55 100.0
c ali tidak setuju 2 43
tidak pasti 6 13.0
setuju 35 76.1
sangat setuju 3 65
Total a6 1000 |
7d T Vaid  tUdaksetuu | /| 212
tidak pasti 12 364
setuju 3 91
sangat setuju 1" 333
Total 33 | 100.0
|76 Vaiid idaKsetuju 22 512
t tidak pasti 1 256
setuju 8 18.6
sangat setuju 2 a7
Total a3 | 1000
Xid Valid ~ tidak setuju 1 27
tidak pasti 6 16.2
setuju 20 541
sangat setuju 10 2710 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
|79 Vaid udak setuju 2 T ba | T 54 ba
tidak pasti " 297 29.7 351
setuju 13 351 351 703
sangat setuju 1 297 29.7 1000
Total 37 1000 | 100.0 |
7R Valid  udaksewju | 1. 26 29 ] 2%
tidak pasti 18 514 51.4 54.3
setuju 5 143 143 68.6
sangat setuju " 314 314 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
7a Valid _sangal idak setuju 5 137 137
tidak setuju 4 AR} s | 05
tidak pasti " 324 324 ! 98
setuju 6 176 176 76.5
sangat setuju 8 235 235 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid sangal tidak setuju 23 418 418 s
z tidak setuju 2 36 36 455
‘ tidak pasti 20 36.4 S6.4 sio
setuju 9 16.4 16.4 98.2
sangat setuju 1 18 18 100 v
Total 55 100.0 100.0
/¢ Valld  sangat tidak setuju 3 65 65T 65
tidak setuju 6 13.0 13.0 9.y
tidak pasti 2 43 43 239
setuju 33 nr ni 95.7
sangat setuju 2 43 43 100.0
Total 46 100.0 1000 |
7d T Valid sangat tidak setuju 7 212 iV 212
tidak setuju a 121 121 IRIRY
tidak pasti 7 212 22| 545
A setuju 3 91 91 | 630
sangat setuju 12 36.4 36.4 t 100 ¢
Total 33 100.0 1000 !
7e¢ Vaid sangatudaksetuu | 22 512 5127 Ly
tidak setuju 7 16.3 16.3 67.4
tidak pasti 10 233 233 90.7
setuju 2 4.7 a7 953
sangat setuju 2 47 a7 100 0
Total 43 100.0 1000 1
7T Valid  sangattdak setuju | 2 54 54 54
tidak setuju 1 27 27 81
tidak pasti 6 16.2 162 243
setuju 18 486 48.6 [AXY
sangat setuju 10 270 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
g ~ Valild sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 6 16.2 16.2 216
tidak pasti 6 16.2 16.2 378
: setuju 12 324 324 703
sangat setuju " 297 27 !
Total 37 100.0 100.0
W Valid sangat tdak setuju 7 79 Toae | 29
tidak setuju 7 200 20.0 229
tidak pasti 9 257 257 480
setuju 8 229 229 4
sangat setuju 10 286 286 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[7a— vahd Tdak sefuju 3 88 8
tidak pasti 6 176 176 265
setuju 19 559 55.9 82.4
sangat setuju 6 176 176 100.0
Total 34 100.0 100.0
767 Vaiid tidak setuju 24 436 436 436
tidak pasti 4 73 73 509
A setuju 26 473 473 982
. sangat setuju 1 18 18 100.0
Total 55 100.0 100.0
7¢c T Vaid  tdak setuju 2 43 43 43
setuju 39 84.8 84.8 89.1
sangat setuju 5 109 109 1000
Total 46 100.0 100.0
7 alid —tidak setuju 6 182 182 182
tidak pasti 10 30.3 30.3 48.5
setuju 10 303 30.3 788
sangat setuju 7 212 212 1000
Total 33 100.0 100.0
e © 7 Valid tdak setuju 22 512 512 512
tidak pasti 8 18.6 18.6 69.8
| setuju 12 279 279 977
sangat setuju 1 23 23 100.0
Total 43 100.0 100.0
70 Vaiid tidak pasti 5 13577 135 135
setuju 24 649 649 784
sangat setuju 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
|79 Valid tdak setuju 1 27 27 27
tidak pasti 12 324 324 351
setuju 16 432 432 78.4
sangat setuju 8 216 216 100.0
Total 37 100.0 100.0
Th T Valid tdak pasti 11 314 314 314
setuju 15 429 429 | 743
sangat setuju 9 257 257 ! 100.0
Total 35 1000 | 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[7a vand Tdak setuju ] 176 76 7%
tidak pasti 15 449 a4 vl
setuju 9 265 265 88.2
sangat setuju 4 18 18 100.0
Total 34 100.0 100.0
75 Valid ~ Tidak setuja 24 36 36 436
tidak pasti 23 418 418 85.5
) setuju 8 145 145 1000
Total 55 100.0 100.0
[7¢c Vaid tdak setuju 2 a3 43 43
tidak pasti 9 19.6 19.6 239
setuju 33 7 ni u5.7
sangat setuju 2 a3 a3 1000
Total 46 100.0 100.0
78T Valid tdak setuju 8 242 242 242
tidak pasti 13 39.4 39.4 636
setuju 6 18.2 18.2 81.8
sangat setuju 6 18.2 18.2 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e T Vaid tdak setuju 24 558 558 | 558
tidak pasti 15 349 349 9.7
{ setuju 3 70 70 977
sangat setuju 1 23 23 1000
Total 43 100.0 100.0
i Valid tidak setuju 1 27 27 2.7
tidak pasti 9 243 243 27.0
setuju 21 56.8 56.8 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
|70 Vaid sangat tidak setuju T 27 YA 2.1
tidak setuju 2 5.4 54 8.1
tidak pasti "7 459 45.9 54.1
setuju 12 324 324 865
sangat setuju 5 135 135 100 0
Total 37 1000 100.0
ThTT T Vaid  tidak setuju 2 57 5.7 57
tidak pasti 21 60.0 60.0 65.7
setuju 6 171 171 829
sangat setuju 6 171 171 100 0
Total 35 100.0 1000
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Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
a a Sangat idak setuju T EE:] B
tidak setuju 6 176 176 ! 265
tidak pasti 9 265 529
setuju 13 38.2 91.2
sangat setuju 3 8.8 100.0
Total 34 100.0
|76 Valid sangat tidak setuju 1 8 18
A tidak setuju 26 473 491
' tidak pasti 22 40.0 891
setuju 6 109 100.0
Total 55 100.0
|7c Valld tdak setuju 3 65 65
tidak pasti 3 65 13.0
setuju 40 87.0 100.0
Total 46 100.0
|7 Vaid sangat tidak sefuju | 3 91
tidak setuju 8 24.2
tidak pasti 10 303 uiu
setuju 8 242" a7 0
sangat setuju a 121 | 100
Total 33 100.0
|76 7 Vaiid sangal idak setuju 1 23 23
tidak setuju 28 651 | b7 4
tidak pasti 7 16.3 83.7
setuju 6 14.0 97.7
sangat setuju 1 23 1000
Total 43 100.0 N
7r Vali sangat tidak setuju 1 27 2.7
tidak setuju 3 8.1 | ey
tidak pasti 8 Zie -
setuju 22 59.5 | Yly
sangat setuju 3 81 100.0
Total 37 100.0
79 Valid tidak setuju 7 189 189
tidak pasti 14 378 | 56 8
setuju 12 324 ‘ 892
sangat setuju a4 10.8 100.0
Total 37 100.0
7ThVald sangattidak sefuju | 1 - 29 29
N tidak setuju 7 20.0 L 29
tidak pasti 16 a5.7 Lo U
setuju 8 229 vl4
sangat setuju 3 86 100.0
Total 35 1000
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| Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent | Valid Percent Percent
| 7a Vald  sangal idak setuju | T 29 | 297 g
tidak setuju 7 206 206 ¢ 234
tidak pasti n ‘ 324 324 Loy
setuju g ! 26.5 265 | 82.4
sangat setuju 6 176 | 176 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid tdak setuju 23 a8 a8 g
A tidak pasti 5 9.1 91 509
’ setuju 2 473 473 982
sangat setuju 1 18 18 100.0
Total 55 100.0 100.0
|7c Valld tdaksetuu 5 109 109
tidak pasti 6 13.0 13.0 1
setuju 32 vY.6 vY.6
sangat setuju 3 6.5 6.5
Total 46 100.0 | 100.0
7d Valid— tidak setuju 8 242 | 242 242
tidak pasti 12 36.4 | 36.4 606
setuju 7 212 | 212 818
sangat setuju 6 18.2 18.2 100 0
Total 33 100.0 ! 100.0
7e + Vaid tdeksetju | 25| 581 | 581 | 581
tidak pasti 9| 209 209 v
setuju 8 186 [EX wlf
sangat setuju 1 23 23§ 100.0
Total a3 100.0 100.0
7r Valid sangal tidak setuju 1 27 27 27
tidak setuju 3 8.1 8.1 108
tidak pasti 6 16.2 16.2 Z27u
setuju 19 514 51.4 e
sangat setuju 8 216 216 1000
Total 37 100.0 100.0
79 Valid~ tidak setuju 5 135 B5T 135
tidak past 13 351 351 46 v
setuju 12 | 324 324 ! 811
sangat setuju 7 189 | 189 | 100 0
Total 37 100.0 100.0
7h ali fidak setuju 3 86 86 86
tidak pasti 12 343 343 429
setuju 13 37 371 800
sangat setuju 7 | <0.v ’ PAVEVaN [V
Total 35 | 100.0 | 100.0
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Cumulatve
perkhidmatan Frequency | Percent | Vald Percent |  Percent
a al sangal idak setuju g — 265 265 | 2005
tidak setuju 6 176 176 | 441
tidak pasti 9 265 265 | 706
seluju 7 206 206 ! m.2
sangat setuju 3 8.8 88 | 100.0
Total 34 100.0 100.0 '
|76 Valid sangal tidak setuju 23 418 as | e
) tidak setuju 19 345 345 | 764
‘ lidak pasti 5 91 9 6550
setuju 8 145 145 | 100.0
Total 55 100.0 100.0
c ali sangat tidak setuju 4 8.7 87 87
tidak setuju 7 15.2 152 239
tidak pasti 3 65 6.5 ‘ S04
setuju 32 69.6 69.6 | 1000
Total 46 100.0 100.0
7d - Valid sangal tidak setuju 8 242 2472 i‘_ s
tidak setuju 6 18.2 182} 424
tidak pasti 12 364 | B4 I8
setuju 3 9.1 | 91 879
sangat setuju 4 121 121 i 100.0
! Total 33 100.0 100.0
|76 Vaiid sangat tidak setuju 25 581 581 581
tidak setuju 6 14.0 14.0 724
tidak pasti 7 16.3 16.3 684
setuju 4 93 9.3 ur
sangat setuju 1 23 23 100.0
Total 43 100.0 100.0
' 7f Valid sangat tidak setuju 4 108 108 | 108
tidak setuju 1 2.7 27" 130
tidak pasti 10 27.0 27.0 10 ¢
setuju 19 514 514 919
sangat setuju 3 8.1 81 1000
Total 37 100.0 1000
|79 Valld sangal tidak setuju 2 54 54| 54
tidak setuju 6 16.2 162 | 216
tidak pasti 20 541 541 757
setuju 6 16.2 16.2 919
sangat setuju 3 8.1 81 : 100.0
Total 37 1000 | 100 |
[ 7h~ Valid sangat Gdak setuju 2 57 a7
tidak setuju 7 20.0 200 25
tidak pasti 14 40.0 40.0 65.7
setuju 9 257 257 914
sangat setuju 3 86 86 100.0
Total 35 1000 1000 |
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Cumuiauve
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Valid _ sangal idak setuju T 790 790 70
tidak setuju 8 235 235 | 265
tidak pasti 16 471 a7 i 735
setuju 4 ns' 1"y 853
sangat setuju 5 147 147! 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Vaid tidaksewju 25 455 455 455 |
A tidak pasti 23 418 418 873
setuju 6 10.9 10.9 PN
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0
c ali tidak setuju 2 43 43 43
tidak pasti 13 283 | 283 526
setuju 30 652 | 652 1 978
sangat setuju 1 22 22 100 ¢
Total 46 100.0 100.0
[7d  Valid sangat tidak setuju 1 30 30 30
tidak setuju 7 212 212 242
tidak pasti 19 57.6 576 814
setuju 2 6.1 ooy ory
sangat setuju 4 121 12 100.0
{ Total 33 100.0 100.0
le Valid ~ tidak setuju 25 581 581 1 581
tidak pasti 13 302 302 ¢ B84
setuju 4 9.3 93 I
sangat setuju 1 23 2.3 1000
Total 43 100.0 100.0 N
70 Valld  sangat tidak setuju 1 27 27 27
tidak setuju 3 8.1 8.1 108
tidak pasti 14 378 378 486
setuju 14 378 378 865
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0
79 alid  sangat tidak setuju K 54 o £k
tidak setuju 5 135 H (3]
tidak past 23 62.2 | 811
setuju 2 54 54 86.5
sangat setuju - 135 135 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h T TValid T tidak setuju 2 57 57 5.7
tidak pasti 25 714 714 771
setuju 4 1.4 1.4 886
sangat setuju 4 1.4 1.4 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulauve
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
7a Valid __ sangal idak setuju 2 5 59 59
tidak setuju a ny ns i
tidak pasti 5 14.7 | 14.7 3z.4
setuju 18 529 | 529 | 85.3
sangat sctuju 5 14.7 14.7 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid sangat tidak setuju 1 18 18 18
z tidak setuju 24 436 436 455
" tidak pasti 3 55 55 500
setuju 26 473 473 u8 2
sangat setuju 1 18 18 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c Valid — sangat tidak setuju 1 22 27 22
tidak setuju 9 19.6 19.6 217
setuju 33 n7 n7 935
sangat setuju 3 6.5 6.5 100.0
Total 46 100.0 100.0
[7d~ " Valid sangat tidak setuju ] 30 30 30
tidak setuju 7 212 21.2 | 242
tidak pasti 9 273 a5, :
setuju 9 273 203 88
4 sangat setuju 7 212 21.2 100.0
Total 33 100.0 100.0
T Valid tidak setuju 23 535 535 535
tidak pasti 1 23 23 558
setuju 16 372 372 93.0
sangat setuju 3 7.0 7.0 100.0
Total 43 100.0 100.0
|77 Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 3 8.1 81 | 135
tidak pasti 4 0.8 o 4.9
setuju 21 56.8 56.8 81.1
sangat setuju 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0
TG Valid sangat idak setuju 3 81 i 81
tidak setuju 5 135 135 l 216
tidak pasti - 4 189 189 40.5
setuju 16 43.2 432 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 1000
7h~ Valid sangal idak sefuju 1 29 291 29
tidak setuju 3 86 86 | 1Ma
tidak pasti 5 143 143 257
setuju 16 45.7 457 4
sangat setuju 10 286 286 ! UL
Total 35 100.0 100.0 l




Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
a ali Sangat idak setuju 2 5.9 3 59
tidak setuju 3 8.8 8.8 147
tidak pasti 9 265 265 | a2
setuju 16 a7 | 471 | 882
sangat setuju 4 "Ny 1ng 100 &
Total 34 | 100.0 ! 100.0
76 Valid ~ sangat tidak setuju 1 18 18 18
) tidak setuju 23 418 418 436
tidak pasti 23 418 418 85.5
setuju 8 145 145 100.0
Total 55 100.0 100.0
| 7c Valid sangal tdak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 4 87 87 109
setuju 39 848 | 848 | 957
sangat setuju 2 a3 | a3 100.0
Total 46 100.0 : VYAV
7d T Vald  Udak sewju 7 212 T mz| 22
tidak pasti 13 394 394 | 60.6
setuju 7 212 212 | 818
sangat setuju 6 18.2 182 | 100 0
Total 33 100.0 1000 |
[7e *  Vaid tdak setuju 23 535 535
tidak pasti 9 209 744
setuju 10 233 | Yo
sangat setuju 1 23 | ! 100.0
Total 43 100.0 | 100.0
[7F— Vaid sangattdaksetuu | 2] 54 1 541 77 %a
tidak setuju 2 54 54 | 108
tidak pasti a4 10.8 108 ‘ 216
setuju 23 62.2 62.2 1 EREY
sangat setuju 6 162 162! men
Total 37 100.0 100.0
|79 Valid sangal tidak sefuju 2 54 54 54
tidak setuju ] 135 135 189
tidak pasti 1" 297 29.7 480
setuju 14 378 378 86 5
sangat setuju 5 135 135 1000
Total 37 100.0 | 1000
7h T Valid sangat tidak setuju 1 29 29
E tidak setuju 3 8.6 8.6
tidak pasti 12 343 343 |
setuju 13 371 370 Ve
sangat setuju 6 171 171 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulauve
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
[7a_ Vvald sangal idaKk setuju 2 59 59 59
tidak setuju a 18 18 176
tidak pasti 13 382 B2 55.y
setuju 12 353 | 353 | 912
sangat setuju 3 88 gs | 1000
Total 34 100.0 1000 |
|76 Valid sangat tidak setuju 1 18 18 18
) tidak setuju 24 436 436 455
‘ tidak pasti 25 455 455 909
setuju 5 91 v [IVvRv
Total 55 100.0 1000
|7c—  Valid sangat idak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 5 10.9 109 130
tidak pasti 10 217 | 217 548
setuju 30 652 ! w52 | 1000
Total 46 1000 | 000 |
TaTTT Vel WAk se 10 30 T“ 03] 303
tidak pasti 17 515 £ 818
setuju 2 6.1 | IR 879
sangat setuju a 121 | 121 | 100 0
Total 3 100.0 Wwuo
|7c*  Valid tdaksetuu 512 5121 512
tidak pasti 326 526 | 83.7
setuju 6 140 ur
sangat setuju 1 23 100 0
Total 43 100.0
7f " Valid sangat tidak setuju 2 54 T 54
tidak setuju 2 54 10.8
tidak pasti 10 27.0 270 378
setuju 20 541 541 | Y1y
sangat setuju 3 81 g1l 100 0
Total 37 1000 1000 1
79 Valid sangat idak seluju 2 54 T 5a| 54
tidak setuju 5 135 135 | 189
tidak pasti 23 62.2 022 | RIS
setuju 4 108 108 } Uy
sangat setuju 3 8.1 81 } 100.0
Total 37 100.0 100.0 |
7 Valid sangat tidak setuju 1 29 29 | 29
) tidak setuju 6 171 17.1 I 200
tidak pasti 24 68.6 68.6 | 886
setuju 1 29 vl a1
sangat setuju 3 8.6 86 | 100.0
Total 35 100.0 100.0 |




s40
T Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
a al idak setuju 7 0.6 206 06
tidak pasti 6 176 176 38.2
setuju 17 50.0 50.0 88 L
sangat setuju 4 18 118 100 0
Total 34 100.0 100.0
/b- T Valid  tidak setuju 7 309 309 309
tidak pasti 5 9.1 9.1 40.0
N setuju 33 60.0 60.0 100.0
Total 55 100.0 100.0 ¢
7¢ T Vald tdak setuju 1 22 22 | 22
tidak pasti 3 65 65 87
setuju 40 87.0 87.0 95.7
sangat setuju 2 43 43 1000
Total 46 100.0 100.0
JdT T Valld - tidak setuju | 3 91 91 B
tidak pasti 9 273 | 273 364
setuju 15 455 455 818
sangat setuju 6 18.2 18.2 100.0
Total 33 100.0 100.0
e ~Valid " Tidak setuju 2 a7 a7 a7
tidak pasti 4 93 9.3 IER
t setuju 36 83.7 83.7 ur 7
sangat setuju 1 23 23 1000
Total 43 100.0 100.0
7t Valid tidak setuju 5 135 135 EREE
tidak pasti 6 16.2 16.2 29.7
setuju 20 541 541 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
Tg Vald tdak setuju 8 216 216 216
tidak pasti 14 378 378 59.5
setuju 10 27.0 270 8.5
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0 100.0
TR Valid  tidak setuju 4 14 114 14
tidak pasti 1 314 | 314 | 429
setuju 14 400 ! 400 | 829
sangat setuju 6 171 ‘ 171 ' 1000
Total 35 100.0 100.0 |
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[ 7a_ vald _sangal idak setuju | Z 59 59
tidak setuju 6 176 176 235
tidak pasti 10 294 294 529
setuju 13 38.2 38.2 912
sangat setuju 3 8.8 8.8 100.0
Total 34 100.0 100.0
7o Vaiid sangattidaksetuu | 1| 8 18 ]
A tidak setuju 39 709 709 727
tidak pasti 5 91 9.1 818
setuju 10 18.2 18.2 100.0
Total 55 100.0 100.0
|7c Vaiid sangat idak setuju 1 22 22 22
tidak setuju 3 6.5 6.5 8.7
tidak pasti 5 109 109 196
setuju 37 80.4 80.4 100.0
Total 46 100.0 100.0
[7d " Valid tdak setuju 7 212 212 212
tidak pasti " 333 333 54.5
setuju " ‘ 333 333 879
sangat setuju 4| 121 121 100.0
Total 33| 1000 100.0
| 7¢ T Valid  tidak setuju 2441‘ 55.8 558 558
tidak pasti 6 | 140 14.0 69.8
setuju 12 279 279 97.7
sangat setuju 1 23 23 106
Total 43 100.0 100.0
Ki Valid sangat tidak setuju 2 54 54 54
tidak setuju 2 54 54 108
tidak pasti 9 243 243 35.1
setuju 21 56.8 56.8 919
sangat setuju 3 81 81 1000
Total 37 100.0 100.0
79 Valid ™ sangat tidak setuju 2 54 54 5.4
tidak setuju 2 54 54 108
tidak pasti 15 405 405 514
setuju 14 37.8 37.8 8y
sangat setuju 4 10.8 10.8 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid sangat tidak setuju 1 29 29 29
N tidak setuju 6 171 171 200
tidak pasti 13 371 371 571
setuju 12 343 | 343 vl
sangal setuju 3 86 86 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Ta Vanhd  tidak setuju 5 137 127 137
tidak pasti 9 265 26.5 41.2
setuju 9 265 26.5 676
sangat setuju 1 324 324 100.0
Total 34 100.0 100.0
b Valid  tdak setuju 24 436 436 436
tidak pasti 6 109 109 V4.5
2 setuju 23 418 418 Y6.4
sangat setuju 2 36 36 100.0
Total 55 100.0 100.0
/¢ Valid  tidak setuju 2 43 43 43
tidak pasti 2 43 43 8.7
setuju 35 76.1 76.1 848
sangat setuju 7 152 15.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
I © 7 Valid T tidak setuju 7 212 212 212
tidak pasti 9 273 273 485
setuju 8 242 242 | 727
sangat setuju 9 273 273 | 100.0
Total 33 100.0 1000
7e Jalid tidak setuju 22 512 512 512
' tidak pasti 9 20.9 209 721
setuju 6 14.0 14.0 86.0
sangat setuju 6 14.0 14.0 100.0
Total 43 100.0 100.0
T Valid  tdak setuju 2 54 54
tidak pasti 4 108 10.8
setuju 20 541 54.1
sangat setuju " 297 297
Total 37 100.0 100.0
“Valid  tidak setuju 3 10.8 108 108
tidak pasti 10 270 27.0 378
setuju 13 351 35.1 73.0
sangat setuju 10 270 270 100.0
Total 37 100.0 100.0
7R Valid tdak pasti 6| 457 357 457
setuju 6 171 171 629
sangat setuju 13 371 371 100.0
Total 35 100.0 100 0




s44

Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[7a Vvand _sangal idak sewju 3 ;] B8
tidak pasti 14 41.2 41.2 50.0
setuju 12 35.3 35.8 obo
sangat setuju 5 14.7 14.7 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid sangat tidak setuju 22 40.0 400 400
tidak setuju 2 36 3.6 436
i tidak pasti 19 345 345 782
setuju 1" 20.0 20.0 98.2
sangat setuju 1 18 18 100.0
Total 55 100.0 100.0
| 7c Valid sangat tidak setuju 2 43 a3 a3
tidak pasti 6 13.0 13.0 17.4
setuju 37 80.4 80.4 ETR
sangat setuju 1 22 22 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d T Valid sangat tidak setuju 6 182 182 182
tidak pasti 14 424 424 606
setuju 9 273 273 87.9
sangat setuju 4 121 121 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e T Valid sangat tidak setuju 22 512 51.2 512
tidak pasti 10 233 233 744
setuju 10 233 233 977
sangat setuju 1 23 23 100.0
Total 43 100.0 100.0
i Valid  tidak setuju 1 27 27 27
tidak pasti " 297 297 324
setuju 20 54.1 54.1 86.5
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0 100.0
7q Valid ~ sangat tidak setuju 1 27 27 27
tidak setuju 1 27 - 4 54
tidak pasti 17 459 459 14
setuju 12 324 324 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
| 7R Valld tdak past 7 4856 486 486
setuju 14 40.0 40.0 88.6
sangat setuju 4 14 14 100.0
Total 35 1000 100.0




Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
| 7a_Vvahd _Tidak setuju ] 137 137 147
tidak pasti 6 176 176 324
setuju 20 58.8 58.8 1z
sangat setuju 3 8.8 8.8 100.0
Total 34 100.0 100.0
|76 Valid tdak setuju 26 473 473 ] 73
tidak pasti 2 36 36 509
" setuju 27 491 | 491 | 1000
) Total 55 100.0 100.0
c ali tidak setuju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 5 10.9 10.9 174
setuju 38 826 826 1000
Total 46 1000 100.0
|7d~Valid sangat tidak setuju 1 30 30 30
tidak setuju 6 18.2 18.2 212
tidak pasti 6 18.2 18.2 394
setuju 16 85 485 87y
sangat setuju 4 1211 121 0 v
Total 33 1000 100 0
7e Valid tdaksetyu | 22 512 ] '/"T - 512
tidak pasti 3 70 70 | 581
: setuju 17 | 395 395 | 977
sangat setuju 1 23 23 | 100.0
Total a3 100.0 1000
|77 Vald tidak setuju ) 108 108 108
tidak pasti 3 81 81 18.9
setuju 21 730 730 ! 919
sangat setuju 3 8.1 81 100.0
Total 37 100 0 100 U
|76 Valld sangat tidak setuju | T 27 27 27
tidak setuju 6 16.2 16.2 i 189
tidak pasti 8 216 216 | 40.5
setuju 19 514 514 | 919
sangat setuju 3 8.1 81 | 100.0
Total 37 100.0 1000
[ 7h Vaild tdaksetuju 2 57 57 57
tidak pasti 5 143 143 20.0
setuju 25 na 714 Yl 4
sangat setuju 3! 86 | 8.6 100 0
Total 35 1000 | 1000 |




46

Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
a ali idak sefuju 9 >
tidak pasti 1" 324 324 i 58 ¥
setuju 10 294 29.4 8.«
sangat setuju 4 18 1ns ! 1000
Total 34 100.0 1000 !
I ©Vaiid tidak setuju 25 455 a55 | 455
tidak pasti 19 345 345 | 80 ¢
N setuju " 200 200 | 1006
: Total 55 100.0 100.0
T Valid  tidak setuju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 9 196 19.6 26.1
setuju 32 69.6 69.6 95.7
sangat setuju 2 43 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0 E
7 Valid™ tidak setuju 8 242 242 [ 242
tidak pasti 12 36.4 364 | 60 ¢
setuju 7 212 212 | 814
sangat setuju 6 182 18.2 : 100 U
Total 33 100.0 100.0
7e Valid ~ tidak setuju 25 581 581 | T 581
tidak pasti 8 18.6 18.6 7% 7
setuju 9 209 209 97 7
sangat setuju 1 23 23| 100 0
Total 43 100.0 1000 !
7 ~Valid  tidak setuju 3 81 81 81
tidak pasti 5 135 13.5 216
setuju 23 62.2 62.2 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 | 1000
Total 37 100.0 1000
79 Vald tidak setuju 6 162 16.2 16.2
tidak pasti 1" 29.7 29.7 45.9
setuju 15 40.5 40.5 86.5
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0 100 0
m Valid tidak setuju 3 86 86 | 86
tidak pasti 13 371 371 457
setuju 13 371 371 829
sangat setuju 6 171 171 100.0
Total 35 100.0 100.0




s47

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
a an idak setuju 7 X 6 206
tidak pasti 14 41.2 4.2 CR)
setuju 9 265 26.5 88.2
sangat setuju 4 1.8 18 100.0
Total 34 100.0 100.0
b Valid  {idak setuju 38 691 6911 691
tidak pasti 10 18.2 18.2 | 87.3
" setuju 7 127 12.7 Y
) Total 55 100.0 100.0
7¢ T Vald  tidak setuju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 38 826 826 95.7
sangat setuju 2 43 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0
f ~ 7 Valid  tidak sefuju 7 212 212 212
tidak pasti 15 455 455 66.7
setuju 5 15.2 15.2 818
sangat setuju 6 18.2 182 1000
Total 33 1000 | 100.0
" Valid—tidak setuju 23 535 535 535
tidak pasti " 256 256 791
i setuju 8 18.6 18.6 977
sangat setuju 1 23 23 100.0
Total 43 100.0 100.0
7T Vaid  tidak setuju 3 81 81 81
tidak pasti 12 324 324 405
setuju 16 43.2 43.2 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 1000
Total 37 1000 1 1000
70 ~Valid lidak setuju 5 1B5 [ 135 135
tidak pasti 22 59.5 59.5 73.0
setuju 5 135 135 86.5
sangat setuju 5 135 135 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak setuju 3 86 8.6 8.6
tidak pasti 18 51.4 51.4 60.0
setuju 8 229 229 829
sangat setuju 6 171 171 100.0
Total 35 100.0 100 0




Cumulative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
[7a _ vand _sangal tidak setuju 3 g B8
tidak setuju 7 206 206 294
tidak pasti 14 412 412 70.6
setuju 6 176 176 882
sangat setuju a 1.8 | ns 6.0
Total 34 | 1000
76 Valid  sangat tidak setuju 22 T 400 | -
N tidak setuju 4 73 473
N tidak pasti 22 400 87.3
setuju 7 127 100.0
Total 55 100.0
[7c Valid sangat tidak setuju 2 a3 a3
tidak setuju 1 22 6.5
tidak pasti 7 15.2 217
setuju 36 783 1 100 0
Total 46 | 1000 |
7d Valid  sangat idak setuju 71 T 7121 17
tidak setuju g ! | 91! 302
tidak pasti 13 394 69.7
setuju 6 18.2 879
sangat setuju a 121 1000
i Total 33 100.0 100.0
7e Valid — sangat tidak setuju 22 512 | 512 51.2
tidak setuju 5 16 16 62.8
tidak pasti 10 233 233 86.0
setuju a 9.3 93 6953
sangat setuju 2 a7 a7 W00
Total 43 100.0 100.0 |
i Valid  tidak setuju 5 135 135 135
tidak pasti 12 324 324 459
setuju 17 459 459 919
sangat setuju 3 81 8.1 100 0
Total 37 100.0 100.0
|79~ Valld Udak setuju T 297 297 29.0
tidak past 17 459 459 757
setuju 6 16.2 16.2 919
sangat setuju 3 8.1 8.1 100 O
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak setuju a 114 e | 14
. tidak pastu 15 429 429 543
setuju 12 343 343 88.6
sangat setuju 4 1.4 M4 100.0
Total 35 100.0 100.0




GKAHARAP

Juencies
Statistics.
s14 515 | s16 | s17__s18 __ s19 520 s2l i s23 _s2a 525 527 526 529 530 |
g L L R i e - B B [ B L R L S bR L
Missing 0 0 0 o 0 o 0 o o o 0 0 12 o N
e a3 A a oo s 4 3 4 H N 4 4 4 4
Deviation 9| o3| o8| s 137! 102 108! 107 02 110 129 105 4 13 105
82| 87| 96, 71 186 105 117 115 104 120 167 110 19T 0 ey
3] 4 af 3 4y 4 a 3; a a a 3 3 a s
20 o2l b iz ' ' ' 2 2 ! P
5 5| 5 5 5 5 5 5 5 5 o 5 h o
juency Table
s14
) T Comuatve
Frequency Percent Valig Percent Percent
i Tdak setuju L) 75 75 17
tdak pasti 5 6 15 191
setuiu 212 663 663 | 853
sangat setuju a7 1a7 187 | 1000
Total 320 1000 1000 |
15
Cumulative
Frequency Percent lid Percent Percent
ST SangaT ek SeTo T T
lidak setuju 55 172 72 178
tidak pasti 127 0.7 w7 575
setuju 95 297 K4 872
sangat seluju 4 28 28 WU
Total 320 1000 v
516
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ana Sangal dak setoja T T3
tidak setuju 56 175 175 188
tidak pasti 2% 81 81 269 .
setuju 183 57.2 57.2 841
sangat setujy 51 159 159 1000
Total 320 100.0 100.0
s17
Cumulative
Frequency Percent ValdPercent | percent
Tan TidaK SeTu iL] 3 13 13
lidak pasti nz 350 350 [ 406
setuju 126 394 394 | 800
sangat setuju 64 200 200 1000
Total 320 1000 100 0




518

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
To—SangaT Tdak SeTo 75 —T T TT
tidak setuju 59 18.4 18.4 428
tidak pasti 73 228 228 656
setuju 68 213 213 869
sangat setujy a2 131 131 100.0
Total 320 100.0 1000
s19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
AT Sangal [dak SeTua T 78 7% 7%
tidak setuju 77 241 241 269
tidak pasti 16 6.3 363 631
setuju 80 250 250 881
sangat setuju 8 19 19 1000
Total 320 100.0 100.0
520
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T Sangal Tdak setuu T 3
tidak setuju 70 219 219 247
tidak pasti ) 106 106 353
setuju 158 49.4 494 847
sangat setuju 49 153 153 1000
Total 320 100.0 1000
M s21
Cumulative
Frequenc, Percent Valid Percent Percent
@ Tidak setuju LxJ 59 59
tidak past 67 209 209 469
setuju 1o 344 344 813
‘sangat setuju 60 188 188 1000
Total 320 100.0 100 0
s22
Cumulatve
Frequency Percent Valid Percent Percent
and’ Sangal ldak setuju’ g Z
udak setuju 7 25 25 253
tidak past 105 328 328 581
setuju 97 303 303 884
sangat seluju a7 16 16 1000
Total 320 1000 1000
523
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
&) Sangal Tdak setoju T — 78 B T
tdak setujy 90 281 281 309
udak past 53 166 166 475
setuu 128 400 400 875
sangal setujy 40 125 125 100.0
Total 320 100.0 1000




Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
AT Sangal Tdak Seto BT 7 o7
tidak setuju 6 19 19 216
tidak pasti 65 203 203 a9
setuju 147 459 459 878
sangat setuju 39 122 122 1000
Total 320 1000 1000
525
Cumulative
Frequen: Percent Valid Percent Percent
ana K SeTuju gi'l B8] 188
A tidak pasti 53 166 166 353
setuju 124 388 388 741
sangat setuju 83 259 259 1000
Total 320 100.0 100.0
526
Cumulaive
Frequency Percent Valid Percent Percent
TIRGaT TR SeT T 5T ) L2y
udak setu 1 3 3 172
udak past 91 284 284 56
setujy 126 394 394 850
sangat setuy a8 150 150 1000
Total 520 1000 1w
s27
1 Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T Tk SeTo T T
tidak pasti 9 28 29 32
setuju 246 769 799 831
sangat setuju 52 16.3 169 100.0
Total 308 9%.3 100.0
ang 999 12 38
fotat 320 100.0
28
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
VAR Sangat TOak Seo ) 9
tidak setuju 14 a4 a4 203
tidak pasti 60 188 188 400
setuju 133 M6 416 816
sangat setuju 59 18.4 184 100.0
Total 320 100.0 100.0
529
Cumulative
s Frequency Percent Vol Purcent | Percent
Ak set T 7T 7T
Uidak pasti 79 27 27 a8
setuu 105 328 328 816
sangal setuju 59 184 184 1000
Total 320 100.0 100.0




530

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
and Sangal idak setuju B5 —203 —203
lidak setuju 37 16 16 319
tidak pasti 7 222 222 54.1
setuju 91 284 284 825
sangat setuju 56 175 175 1000
Total 320 1000 1000




NGGAPAN
quencies
Statistics
s31 $32 s33 s34 $35 $36 $37 538 539 540 542 543 544 545 S )
Vald 320 320 3207 3200 3200 320 320 320 320 320 320 320 20 320 320 e
Missing o o o o o o o 3 [ [ o o 0 L
de a 3 4 4 4 3 a 4 3 4 a a a a a 3
1. Deviation 94| 921 98| 101: 1251 911 110i 101 9. 85 1001 104/ 1190 O3 96 96 11/
viance 89| sai o7} 101 156 83l 121 101 82 72 99’ 109 141 88 w2 w1 1
nge 3| a 4l a 4 a a a 3 3 a 3 a a 4
nimum 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 ' 2 P
ximum 5! 5 5 l 5 5 5/ 5 5 5 5 L] 5 5 N S & g
quency Table
s31
Cumulative
Frequenc; Percent Valid Percent Percent
Vand NdaK seuju | —gu — 181 18T
L] tidak pasti 56 175 175 356
setuju 161 50.3 50.3 859
sangat setuju 45 141 141 100.0
Total 320 100.0 100.0
532
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent | Percent
VAT Sangat Tdak Sot T
tidak setuju 69 216 216 219
tidak pasti 122 381 381 600
setuju 98 306 306 | 906
sangat setuju 30 94 94 ‘ 100 0
Total 320 100 0 100 0
33
‘ Cumulative
Frequency Percent Vaho Percent | Percent
ana Sangal Tdak SoToju 0 ITT
tidak setuju 88 215 W
tidak pasti 89 218 584
setuju 15 359 Ga.4
sangat setuju 18 56 1000 .
Total 320 100.0
534
Cumulative
Frequency Percent Percent
Vand Sangal idak setuju 7 5
tidak setuju 7”9 247 247 253
tidak pasti 74 231 231 484
setuju 126 394 394 878
sangat setuju 39 122 122 1000
Total 320 1000 100.0
535
Cumulative
‘ . Frequency Percent Valid Percent Percent
~Vand sangaltdak setoju | 77 rZ) T
tidak setuju 58 181 181 422
lidak pasti 80 250 250 672
setuju 88 275 215 947
sangat setuju 17 53 53 1000
Total 320 1000 100 0




536

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ahd  sangal dak setuju |
lidak setuju 77 241 241 256
tidak pasti 146 456 456 73
setuju 66 206 2086 9.9
sangat setuju 26 8.1 81 1000
Total 320 100.0 100.0
s37
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Tana Sangal idak setuju 17 34
tidak setuju 78 244 244 278
udak pasti 34 106 06 384
setuju 155 484 a84 869
% sangat setuju a2 131 131 1000
Total 320 100.0 100.0
s38
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
AT Sangal dak et )
tidak setuju 70 219 219 247
tidak pasti 81 253 253 | 500
seluju 130 406 406 906
sangat setuju 30 9.4 G4 W o
Total 320 100 0 1000
s39
Cumulative
! Frequency Percent Percent
A sangal aok setu T
lidak setuju 78 244 244
tidak pasti 136 425 425
setuju 80 250 250
sangat setuju 17 83 53
Total 320 100.0 100.0
540
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T TR ST T T T ™
tidak pasti 58 18.1 18.1 328
setuju 185 578 578 906
sangal setuju 30 94 94 100.0
Total 320 1000 1000
s42
| Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ana Sangal idak setuju T 78 28 k:
lidak setuju, 89 278 a8 | 306
tidak pasti 7 231 231 538
setuju 130 406 406 94.4
sangat setuju 18 56 56 100.0
Total 320 100.0 100.0




543

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
o Tdak setao
tidak pasti 65 203 203 409
setuju 120 375 375 784
sangat setuju 69 216 216 100.0
Total 320 100.0 100.0
s44
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
o SangaT Tdak St 1 — 175 T
tidak setuju 4 13 13 188
tlidak pasti 108 338 338 525
setuju 125 391 391 916
sangal setuju 27 84 84 1000
A Total 320 1000 100.0
545
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\ Sangal dak setuju Z 5
tidak setuju 74 231 231 238
tidak pasti 38 19 19 356
setuju 189 59.1 591 947
sangat setuju 7 53 53 100.0
Total 320 100.0 100.0
546
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
7 755 5
88 215 275
setuu 120 375 75 %06
sangat setuju 30 94 94 1000
Total 320 100.0 1000
sa7
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TR SOt 9 TS L
Wdak past 105 328 328 606
sewju 9% 300 300 906
sangat setuju 30 94 94 1000
Total 320 100.0 100.0
548
Cumulative
Frequenc Percent Valid Percent Percent
"'!—garmmm——ﬂ_%—
lidak setuju 40 125 125 300
lidak pasti 110 344 344 644
setuju 94 29.4 29.4 938
sangal setuju . 20 63 63 1000
Total 320 100.0 100.0




Uescriptive Statistics

N ivan Siu. i i
] 320 378 [ 2 €
] o 1 s
5 98 1 B
4 84 2 5
] 137 1 5
) 1.02 1 5
) 108 1 5
] 1.07 2 5
4 1.02 1 5
3 110 1 5
i i.z9 i B
1 e z 5
3 H s
AN 2 s
3 121 1 5
] 1.05 2 5
) 138 1 5
] .91 2 S
2 92 1 5
3 98 1 5
4 1.01 1 5
> 1.25 1 5
5 1 1 B
: ' E
. : s
\ £33 el 3
2 1 1 s
3 1.04 2 S
4 1.19 1 5
5 93 1 5
5 .96 2 5
4 96 2 S .
5 1.17 1 S

xon Signed Ranks Test

Ranks
N Suin o Ranks
1-214  Mogalive Ranks S 248580
Pnasitiva Ranks el /1600
Ties 247¢
Total 320
2-515 Negative Ranks 55¢ 4195 2307 50
Positive Ranks 31° 46.24 1433.50
Ties 234"
Total 320 |




Ranks

Mean Rank_|_Sum of Ranks

3-516  Negallve Ranks 51.50 5253.00
Fositive Ranks 00 00

1517

5-518 Negative Ranks 37™ 42.32 1566.00
Positive Ranks 320 2653 849.00
Ties 251°
Total 320

6-519  Negative Ranks av| 3109 1461.00
Positive Ranks 18% 38.00 ©84.00
Ties

A

7-£00 2 4455 [
Paaitiva Ranka a0t 1700 cinnn
Ties 2504
Total 320

8-521  Negative Ranks 77 6053 4358 00
Positive Ranks ar 59.19 2782.00
Ties 201%
Total 320

9-522  Negativo Ranks 7 5334 3787.00
Fositive Kanks 4154 1163.00

Ties

Total

320

2-524  Negative Ranks 8074 98 21 7RE7 00
Positive Ranks 81"t 64.00 5184.00
Ties 1590 .
Total 320

3-525  Negative Ranks 397 2721 1061.00
Positive Kanks 16" 2994 479.00
Ties 2699
jvial 520

4-525 e 2310 71856

800 8400

Tian 1
Total 320

15-527  Negative Ranks 114" 6279 7158.00
Positive Ranks 6 17.00 102.00
Ties 188"
Total 308

46 -528  Negativo Ranks | 60% 82.82 496950
Positive Ranks 69" 49.50 3415.50
Ties 1913
Toiai 520




Ranks

N Mean Rank | Sum of Ranks
/-529  Negative Ranks 57 44.79 2553.00
Positive Kanks 209 2250 4a50.00
Ties 243"
328
Ranks 7o
Ponitiva Ranka ! 1602.00
Ties 220
Total 320
. 31 <514
2. =31 > 14

). $53 < si6
1. 833 > 516
.516 =533
834 <517
<. s34 >s17
s17 =34
M. 535 <518
1. 835 > s18
. 518 = 535
> <38 < <10

J. 820 =83/
/. $38 < 521
V. 538 > 521
521 =538
y. 839 < §22
2. 539 > §22
3. 522 = 539
bb. 540 < 523
$40 > s23
73 = a4n

i 543 < 525

i. 543 > $25

). $25 = 543
kk. 544 < 526
I. 544 > 526
mm. s26 = s44




2

546

547 < 529
i 547 > 529
/. $29 = 547

W 540 < 530

Ranks



TAHAP KEPENTINGAN DIMENSI

Frequencies
s49a
Statistics
49
L T
Missing 0
Mean 248
Mode 2
Std. Deviation 60
Variance 36
Range 3
Minimum 2
Maximum 5
49
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ana Tdak penting 7T 550 559
tidak pasti 135 422 a22 981
sangat penting 6 19 19 1000
Total 320 1000 1000
s49b
Statistics
549b
N e ey
Missing 0
Mean 134
Mode: ‘
Std. Devigtion a7
Vanance 23
Range 1
Minimum 4
Maximum 5
s49b
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
rand pentng i) T50 t59
sangat penting 109 34 341 1000
Total 320 100 0 1000
s49¢c
Statistics.
549¢
™ ey T
Missing 0
Mean 374
Mode 5
Sid. Deviation 126
Variance 159
Range 4
Minimum 1
Maximum 5




sa9c

Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
VaTd——SangaT Ak penting T TS TS
tidak penting % 281 21 300
penting 109 341 341 641
sangat penting 15 359 359 100.0
Total 320 100 0 1000
s49d
Statistics
549d
™ Vard 20
h Missing 0
Mean 1.04
Mode 1
Std. Deviation 27
Variance 7.38E-02
Range 2
Minimum 1
Maximum 3
s49d
Cumulative
Frequenc Percent Valid Percent ercent
Vand Sangat Tak pentng. "—T{J T 5T kX
tidak pasti 6 19 19 1000
Total 320 100.0 100 0
s4%e
Statistics
s19¢
™ AT iy
Missing o
Mean 140
Mode 3
Std. Deviation 106
Vanance 113
Range 3
Minimum *
Maximum 5
s49e
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
and Tidak penting o1 59 LER]
tidak pasti 179 559 559 no
sangat penting 90 281 281 100 0
Total 320 100.0 100.0




ating for Tahap Perkhidmatan

equencies
Statistics
s49a | 4% | s4%c | saod | sase |
™ o 0 T2 20 I 70
Missing 0 0 0 0 \ 0 l
requency Table
s49a
Cumulative
Frequenc, Percent Valid Percent Percent
T TdaK penting
) tidak pasti 135 981
sangat penting 6 100 0
Total 320
549b.
Comulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T pentng T 59 TS
sangat penting 109 341 341 1000
Total 320 100.0 100.0
s49c
‘ Cumulative
Frequency Percent Vald Percent Percent
vam SargaT oK pentig T T T
Wak penting 90 21 PN wo
penting 109 30 | 341 | 641
 sangat penting s 359 | 359 1000
Total 320 1000 | 100.0
549d
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
rana Tangal Tdak penting 9
tidak pasti 19 1000
Total 1000
549
Cumulative
Frequency Percent d Percent Percent
AT Tk pentng. 59
tidak pasti 179 559 559 719
sangat penting %0 281 281 1000
Total 320 100.0 100.0




Test
One-Sample Statistics
Std. Error
N Mean Std. Deviation Mean
5303 320 z 0
a0 320 434 a7 2.65€-02
1c 320 374 126 7.05€-02
320 104 27 152€-02
320 3.40 1.06 593E-02
One-Sample Test
Test Value =0
95% Confidence
A Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
ST TITEZ 379 z
549b 163.585 319 000 434 429 439
$49¢ 53.053 319 .000 374 3.60 388
54¢ 682307 319 -000 1.04 1.01 1.07
1 67 86 319 000 3.40 3.29 352

~. Kebergantungan>Kecepatan bertindak>Keprihatinan>K enyataan>Keyakinan




“ompare mean between Jangkaharap & Tanggapan using T-Test
Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean Std. Deviation Mean

Par ST T20 T0 | 5 OSE-02
1 s31 3.60 320 94 | 526E-02
Pair 515 3.37 320 93 | 5.226-02
2 32 327 320 92 | 512602
Par  s16 3.69 320 98 | 548E-02
3 s33 313 320 98 | 5.50E-02
Pair 17 374 320 84 | 4.70E-02
4 s34 3.38 320 101 | 563602
Pair  s18 2.80 320 137 | 7.63E-02
5 535 272 320 125 | 6.98E-02
Pait  s19 3.19 320 102 | 571E-02
6 s36 3.10 320 91 5.09E-02
Pair 520 353 320 108 | 6.04E-02
7 s37 343 320 110 | 6.14E-02
Pair  s21 3.46 320 107 | 598E-02
8 538 332 320 1.01 5.63E-02
Pair 522 325 320 102 | 571E-02
9 39 3.06 320 90 | 5.06E-02
Pair 331 320 110 | 6.12E-02
10 362 320 85 | 4.74E-02
Pair 329 320 129 | 7.236-02
" 3.18 320 100 | 556E-02
Pair 372 320 105 | 586E-02
12 360 320 104 5.83E-02
Pair 385 320 469 | 2%
13 3.20 320 119 | 6.63E-02
Pair 4.43 308 44 | 251E-02
14 3.49 308 91 517E-02
Pair 3.40 320 131 | 7.326-02
15 331 320 9 | 5.356-02
Pair 3.46 320 105 | 5.87E-02
16 321 320 96 | 5.34E-02
Pair 3n 320 138 | 7.72E-02
7 548 2.94 320 117 | 6.54E-02
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Graf Bar menunjukkan Jumlah Mean terhadap

Kualiti Perkhidmatan

585
58
575
s 57
H
= 565
=
5 56
€
3 555
55
L]
545
54
1 2
Kualiti Perkhidmatan
1= jangkaharap
2= tanggapan
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the:
Std. Evor Difterence
Mean Std_Deviation Mean Lower | Upper ot Sig (24aked)
IR e i i T bl TE TS Py
Pair 2 9.69E-02 82 4 6UE02 637E03 | 19 2,106 319 036
Pair 3 56 88 494802 a6 | 65 11263 319 000
Pair 4 - 3% 14 4.20€6-02 28 | a4 8566 319 wou
Pair 5 518535 8 44E-02 87 4.88E-02 11602 | 18 1730 319 085
Pair 6 19+ 536 9 38E-02 95 530£-02 106602 | 20 1767 39 o7
Pair 7 520 - 537 9 06E-02 67 373602 17E02 | 16 2427 319 o
Pars  s21-538 " 118 6 60E 02 1 08E-02 27 2131 319, vse
Pair 9 522 -39 20 n 394€E-02 2 27 4995 39 000
Pair 10 523 - 540 -3 108 6.026-02 -42 =19 -5.087 319 000
Pair 11 524 - 542 " 9 5 09€.02 6.12E-03 2 2088 319 v3s
Pair 12 525 - 543 12 74 415E-02 372€-02 20 2864 319 004
Pair 13 526 - 544 66 448 25 16 115 2623 319 009
Pair 14 527 - 545 64 94 5 33E-02 54 75 12059 307 000
Pair 15 528 - 546 9 69E-02 9N 5 09E-02 -3 18E-03 20 1905 319 058
Pani6 529547 2 79| ase0z " 33 5557 319 o
Pair 17 530 - 548 17 88 4 92E-02 7 20E-02 27 3431 319 w
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