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PIAGAM PELANGGAN KDRMS



PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAILS DIRAJA
MALAYSIA
NEGERI SELANGOR

mi adalah komited untuk memberi perkhidmatan dengan adil, cepat,
at dan mesra ke atas perkhidmatan yang dilaksanakan seperti berikut :

* Pelepasan Kastam

* Kemudahan Pengecualian
* Pelesenan

* Pembayaran cukai

* Pencegahan

EKami 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



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

membenkan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

Kami anggota-anggota Bahagian Pengurusan Sokongan, Cawangan Pentadbiran Am
iNegeri Selangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan
¢ . adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan

SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA

Memproses sehiap  permohonan  pelupusan/hapuskira/pemusnahan 14 hari
barang/dokumen
Memproses dan mengemukakan permohonan kepada pihak berkaian 2 hani
berhubung dengan penyelenggaraan/kerosakan bangunan/peralatan
Mengedarkan penniah-penintah/pekeliling-pekeliling setelah diterima } hari
Mempastikan pindaan kepada Perintah Kastam, Eksais, Cukai Jualan dan | Hari yang
Cukai Perkhidmuian dan lain-lain diedarkan kepada Ketua Bahagian, sama
Cawangan dan Unit

Kami 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 myuan




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

Kanu anggota-inggota Bahagian Pengurusan Sokongan, Cawangan Personel
Negen Sclangor adalah konuted terhadap memben perkhidmatan yang cekap. cepat
dam adl kepada Pelanggan kami, Selaras dengan janji dan komitmen tni, kami akan

memberi perkhidmatan yang berikut:

Bl SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA

| Memproses perlantikan baru dan menyemak/merckod maklumat yang 3 hari
dikehendak

2 Memproses pengesahan  dalam jawatan dan kemasukan ke jawalan J hani
berpencen

3 Memproscs perakuan pemangkuan dan menanggung kena. 5 ban

4 Memproses pinjaman kompulter. 2 bari

Keputusan tataterub dikeluarkan seiclah minit mesyuarat ditandatangani 2 hari
olch semua ahh lembaga

| SESSSENESIES o

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

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



Kami anggota-anggota Bahagian Pengurusan Sokongan. Cawangan Kewangan dan
Perolehan Negeri Selangor adalah komited terhadap memberni perkhidmatan yang

PIAGAM PELANGGAN

NEGER) SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN

CAWANGAN KEWANGAN DAN PEROLEHAN

JABATAN KASTANM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

cekap. cepat dan adil kepada Pelanggan kanmu. Selaras dengan janji dan komitmen ini,

kanu akan memberi perkhidmatan yang berikut:

SENARAL PIAGAM

TEMPOH
MASA

Menyiapkan lembaran gaji dan elaun

Sebelum
15 bb
Tiap-tiap
bulan

Menyediakan baucer bayaran ke atas bil-bil

10 bari
bekerja

Menyediakan  baucer
barang/kena/perkhudmatan

bayaran ke  awas  pesanan

barang-

3 minggu
dari tarikh
penerimaan

balik
Borang
Pesanan
Am 75

Memproses bayaran balik wang cagarn

2 minggu

Kami mengiktirafl hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yung mesra. adil dan anpa penyelewengan.

Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetapkan,
Membert peluang untuk membuat aduan dan rayuan




Kami anggola-anggota Bahagian Pengurusan Sokongan, Cawangan Perakaunan Hasil

PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(CAWANGAN PERAKAUNAN HASIL)

Negen Selangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan

adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan
memproscs permohonan Pulangbalik(Refund) dan Tarikbalik(Drawback) mengikut

tempoh seperti di bawah :

F BIL, SENARAI PIAGAM TEMPOH

: MASA

I Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 99 Akla Kastam 1967 21 bari

bekerija

2. Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 14 Akla Kastam 1967 30 hari
bekerja |

3. Pcrmohonan Tuntutan di bawah Scksyen 10 Akta Cukai Jualan 1972 30 hari

bekerja

4. Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 16 Akta Kastam 1967 40hari

bekerja

5 Permohonan Tuntutan di bawah Seksyen 93 Akta Kastam 1967 40 bari

bekerja

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

bekerja

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

bekerja

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

bekerja

9 Permohonan Tuntutan di bawah Scksyen 58 Arahan Perbendaharaan 21 bhan

Tuntutan Subsidi Gas Cecair Petroleum(LPG) bekerja

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

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




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGER] SELANGOR
BAHAGIAN PENGURUSAN SOKONGAN
(UNIT PENDAFTARAN DAN KAWALAN AGEN)

Kami anggota-anggota Bahagian Pengurusan Sokongan, Unit Pendaftaran dan Kawalan
Agcen Negen Selangor adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap,
cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami

akan memberkan perkhidmatan dengan janji-janji berikut :

BIL. SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA

| Meluluskan  permohonan Pembaharvan Kelulusan menjadi  Agen 14 hari
Penghantaran/Perkapalan bekerja

2 Meluluskan pcrmohonan membuka Cawangan/Pembaharuan Kelulusan 7 hari

berdasarkan Kelulusan Negen lain bekerja

3 Meluluskan Perlantikan Pninsipal/Tambahan Prinsipal 2 hari
bekerja

4 Meluluskan Permohonan Pas Kastam 6 hari
L bekerja

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

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



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

Kam anggota-anggota Bahagian Pengurusan Sokongun, Pusat Pelesenan Bersctempal
Negen Sclangor adalah komuted terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan

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

memproses dan meluluskan permohonan-permohonan

BIL. SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA

.| Lesen Mengilang di bawah Akta Cukai Jualan 1972 dan Lesen Cukai 2 hari
Perkhidmalan di bawah Akta Cukai Perkhidmatan 1975 bekerja

1. | Lesen Mengilang Eksais dan Lesen Gudang AwanvPersendirian di bawah 14 hari
Akta Eksais 1976 bekerja

3. | Lesen Gudang Pengilangan Beresen (GPB) di bawah Sck.65/65A Akia 21 hari
Kastam 1967 bekerija

4 Lesen Gudang Berlesen di bawah Sek. 65 Akta Kastam 1967 28 hari
bekerja

5. | Lesen Kedai Bebas Cukai di bawah Sek. 65D Akia Kastam 1967 21 hari
bekerja

6. Lesen Gudang Berlesen PEKEMA(Persatuan Pengimpont Kereta Melayu 28 han
Mualaysia ) di bawah Sck. 65 Alda Kastam 1967 bekerja

7.} Lesen Jeti Sementara di bawah Sek. 30 dan 33 Akta Kastam 1967 14 hari
bekerija

8. | Lesen Membawa Barang-Barang Berduti/Larangan  dengan  perahu 14 hari
tempatan di bawah Sek. 49(1) Akta Kastam 1967 bekerja

9. | Lesen untuk Berlabuh di tempat Pendaratan yang sah di Bawah Sck. 4903) 14 hari
Akta Kastam 1967 bekerjn

10. | Lesem Mengimport Rokok/Tembakau di bawah Peraturan 18, Peraturan- 14 hari
Peraturan Kastam 1977 bekerja

H. | Lesen Mengimport Minuman Keras di bawah Perauran 18, Peraturan- 14 hani
Peraturan Kastam 1977 bekerija

12. | Sijil Pengecualian dari Pelesenan (SPL) di bawah Sek 13 Akta Cuka I hari
Jualan 1972 bekerija

Kami mengiktiraf hak-hak pelunggan seperti herikut

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

Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan




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

Kami anggota-anggota Bahagian Pengurusan Sokongan, Cawangan Komputer Negeni
Sclangor adalah komiled terhadap memben perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil
kepada Pelanggan kami Selaras dengan janji dan komitmen ini. kami akan memben

perkhidmatan yang berikut:
BilL, SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA
l Mempastikan sistem maklumat berkomputer dapat sentiasa berfungsi dan 24 jam
digunakan scpenuhnya bagi memenubu kehendak Stakeholder dan juga para
pelanggan dalaman dan luaran.
2. Membantu dan menyclesaikan sebarang masalah yang timbul dan dihadap 24 jam
oleh agen penghantaran/agen perkapalan mengenai perikraran kastam
secara elekironik oleh Unit Meja Bantuan,
3. | Bekerjasama dengan pihak EDIM dan pihak yang lain menangan sebarang 24 jum
permasalahan  mengenas  SMK-Dagang*Net  bagi  mempertingkatkan
kecckapan, keupayaan, keccpatan dan ketepatan proscsan mese;.
4+ | Membanw dalam memben ilmwmaklumat lerpenne berkaitan dengan Dan
SMK kepada pegawat-pegawai dalaman dan juga pelanggan luaran melalw | semasa ke
fatihan, latihamal, wnjukajar. hand holding semusa

i e

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

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




PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN

Kami anggota Bahagian Cukai Dalaman adalah komited terhadap memberi

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

BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA
1. | Menenma, memperoses, metulus dan mercsitkan borang CJ3, CP3 dan | 25 minit
Eksais 7 bagi maksud pembayaran cuka.
2. | Menerima. memproses. meluluskan borang Eksais 7 dan Eksais 8 bagi 15 minit
maksud perlepasan, CJ3 dan CP3 tanpa bavaran.
3. | Menerima, memproses. meluluskan pindaan. pembaharuan dan pembatalan 14 hari
lesen.
4. Mecnenma, memproscs dan meluluskan permohonan membaharui  Sijil 2 hari
Pengecualian daripada Lesen (SPL) Cukar Jualan.
5. | Menenma, memproses dan meluluskan permohonan pengecualian Cukai 3 bari
Jualan melaluwi kemudahan CJ §, CJ SA dan CJ. 5B
6. Mencrima, memproscs dan meluluskan permohonan CJ(P)2 2 hani

Kami mengiktirafl hak-bak pelanggan seperti berikul

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan tanpa penyelewengan.
Mendapat kelulusan dialam tempoh yang ditetapkan.
Memben peluang untuk membual aduan dan rayuan




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

PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGER! SELANGOR
BAHAGIAN CUKA] DALAMAN
(CAWANGAN PENGUATKUASAAN PELESENAN)

Kami anggota Penguatkuasaan Cukai Dalaman Negen Selangor adalah komited

Janji-janji berikut

Bl SENARAI PIAGAM TEMPOH
VIASA
- — -
{ Mencnma. memproses dan meluluskan pindaan, pembaharuan dan 14 hari
pembatalan lesen.
2 Menenna, memproses dan meluluskan permohonan membaharui Sijil 3 hari

Pengecualian danipada Lesen (SPL) Cukai Jualan.

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapakan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan.
Mendapat kelutusan dalam tempoh yung ditetapkan.
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan.




PIAGAM PELANGGAN
JABATAN KASTANM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA
NEGER] SELANGOR
BAHAGIAN CUKAI DALAMAN
(CAWANGAN KAWALAN PUNGUTAN)

Kanu anggola-anggota Cawangan Kawalan Pungutan Cukai Dalaman Negen Selangor
adalah komited terhadap memben perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada
Pelunggan kami: Sclaras dengan janji dan komitmen in1, kami akan memberikan
perkhidmatan dengan janji-janp benkut .

Bil. | SENARAI PIAGAM TEMPOMN |
L MASA

. Menenma. memproses, melulus dan meresitkan Borang CJ3, CP3 dan { 25 miniL
Ekyais 7 bagi maksud pembayaran cukai

2 Menernma, memproses dan meluluskan borang Eksais 7 dun Eksais 8 bagi
maksud perlepasan, CJ3 dan CPJ3 tanpa bayaran

15 minit

v v oo, it B o e i

Kami mengiktiral hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penyelewengan.
Mendapat ketulusan dalam tempoh yang ditetapkan.
Memben peluang untuk imembuat aduvan dan rayuan,



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

Kami anggola-anggota Cawungan Kawalan Kemudahan Cuka Dalaman Negen
Selangor adalah komited terhadap membern perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil
kepada Pelanggan kami. Sclaras dengan janji dan komimen . kami akan memberikan

perkhidmatan dengan janji-jangi beriku

BiL | SENARAI PIAGAM TEMPOM
MASA

l Mencnma, memproses, melulus dan meluluskan permohonan pengecualian 3 hari
Cukar Jualan melalui kemudahan CJ 5, CJ SA dan CJ 5B

~

Menerima, memproses dan meluluskan permohonan CJ (P2 2 hari

Kami mengiktiraf huk-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra. adil dan lanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang ditetupkan.
Membert peluang untuk membuat aduan dan rayuan



Kami anggola Bahagian Perkhidmalan Tcknik, Cawangan Penjenisan dan Penilaian

PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PERKHIDMATAN TEKNIK

Pelabuhan Klang adalah komited terhadap memberi perkhidmatan yang cekap, cepat

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

membenkan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

BIL. SENARAI PIAGAM TEMPQO1H
MASA

| Memberikan kod penjenisan sccara lisan atau bertulis ke atas barangan | 30 minit
yang dikemukakan secara bersemuka.

b Membenkan kod penjenisan sementara atau mengemukakan laporan
penjerusan ke Cawangan Pengurusan Penjerusan lbu Pejabat bags barangan | 3 minggu
yanp dipohon orang awam, .

3 Mengeluarkan surat kelulusan bagi permohonan pengimportan oy secara | 3 minggu
berperingkal

4 Mengkayi dan membuat perakuan harga jualan kepada Pengarah Kastam ! minggu
Negen ke alas permohonan taksiran di bawah Seksyen 7(1)(b) Akta Cukai
Jualan 1972

5 Mengkaji dan membuat perakuan harga pasaran terbuka eksais (kecuali
kenderaan) ke Cawangan Pengurusan Penilaian by Pejabal ke atas | 3 minggu
permohonan laksiran 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 Seksyen 7(1) | 3 minggu

Akta Cukai Jualan 1972 oleh Bahagian Pemeriksaan Akaun, Bahagian
Cukai Dalaman dan Pusat Pelescnan Berseiempal.

Kami mengiktiral hak-huk pelanggan seperti berikut

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

S |



Kanu anggota Bahagian Pencegahan adalah komited terhadap memberi perkhidmatan

PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PENCEGAHAN

yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengiin janji dan komitmen

ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan janji-jan)i berikut -

BIL SENARAI PIAGAM TEMPOH
MASA
I. | Menyelesaikan siasatan setiap kes yang diperolehi mengikut meritnya 3
dengan scgera. bulan
2, 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,
3 Membayar sagu hati kepada ampomw/pemberi  maklumal dengan
mengikuti ketetapan Jabatan sclepas menerima cek rasini dan Tbu Pejabat. 7 hari
4. | Memaklumkan keputusan tender / sebutharga barang rampasan selepas
1anya dibuka rasmi :
a. Kepada yang tidak berjaya 7 hari
b. Kepada yang berjaya serta yang di dalam senarai simpanan sebaik
sahaja menenma sural [bu Pejabat. J hari
5. | Mengemukakan laporan ulasan / syor sesualu permohonan  bagi
mendapatian balik barang / cagaran yang dilucuthak di bawah peruntukan 14 hari
127 dan 128 Akta Kastam 1967 kepada [bu Pejabal.
6. | Memaklumkan keputusan dari Ibu Pejabat mengenat permohonan -
mendapatkan balik barang / cagaran yang dilucuthak di bawah seksyen 127 3 hari

dan 128 Akta Kastam 1967 kepada pemohon

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang adil. mesra dan lanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yang dilclapknn.
Memben peluang untuk membuat aduan dan rayuan




PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN EKSPORT/PENGGUDANGAN
CAWANGAN EKSPORT

Kann anggota Cawangan Eksport adalah komited terhadap membeni perkhidmatan
yang cckap. cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan janji dan konutmen

ini, kami akan membertkan perkhidmatan dengan janji-janji berikut -

BIL. SENARAI PIAGAM TENMPOH
MASA |

. | Mclepaskan barang-barang eksport lanpa pemeriksaan menggunakan | 45 minit
Borang Kastam No.2 selelah permohonan lengkap ditenma

2 Melepaskan barang-barang ckspont yang telah dipenksa mcnggm\akzui
Borang Kastam No. 2 setelah permohonan lengkap ditenma. 1 jam 45

minit

3 Melepaskan barang-barang ekspon yang tertakluk kepada tankbalik duti | 3 jam 30
dibawah Sck. 93 Akta Kastam 1967 menggunakan Borang Kastam No 2 minit
setclah permohonan lengkap diterima.

4. | Melepaskan barang-barang eksport yang tertakluk kepada lankbalik dutt |
dibawah Sek. 99 Akia Kastam 1967 menggunakan Borang Kastam No 2 1 jam
setelah diperiksa di Zon Bebas dan permohonan lengkap diterima

5 Kelulusan/membenarkan pemindahan barang-barang eksport menggunakan 45 minit
Borang Kastam No. 8 selelah permohonan lengkap ditenma.

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

Kami mengiktiraf hak-hak pelangpun seperti berikut

Mendapatkan perkludmatan yang mesra, adil dan Lanpa penyelewengan
Mendapat kelwusan dalam tempoh yang ditetapkan.
Memben petuang 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 memben

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

SENARAI PIAGAM TEMPOH
L MASA
1 Penundahan barang-barang Import dengan menggunakan Borang Kastam | 45 minit
No 8 (Import) setclah permohonan lengkap diternima
B Pemindahan barang-barang eksport dengan menggunakan Borang Kastam | 45 minit
No #(Eksport) sciclah permohonan lengkap diterima.
T Pelepasan barang-barung yang tidak berdulvcukai menggunakan Borang | 30 minit
Kastam No | dan Borang Kastam No Y
i Pelepasan barang-barang yang berdut/cukai menggunakan Borang No | 45 minit
dan Borang Kastam No. 9.
S Penundahan burang siap/komponen bagi Syarikat Gudang Pengilangan | 40 minit
Berlesen(GPB) menggunakan Borang Lampiran GPB 2 setelah
permohonan lengkap diterima.

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesru, ach} dan lanpa penyelewengan
Mendapat kelulusan dalam tempoh yung ditetapkan,
Mcmben peluang untuk membuat aduan dan rayvan




PIAGAM PELANGGAN

JABATAN KASTAM DAN EKSAIS DIRAJA MALAYSIA

NEGERI SELANGOR
BAHAGIAN PERINDUSTRIAN

Kami anggota-anggola Bahagian Perindustrian, Negeri Selangor adalah komited

terhadap memben perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kam.

Selaras dengan janji dan komitmen ini, kami akan memberi perkhidmatan yang berikut;

BIL

SENARAI PIAGAM TEMPOH |
- MASA
l. Memproses dan  meluluskan pennohonan  subkontrak dengan  syaral 5 bari
disertakan dokumen-dokumen yang lengkap i
2. | Memproses dan meluluskan permohonan kemudahan tarikbalik duti di 14 han
bawah Seksyen Y9 Akia Kastam 1967 dan Seksyen 29 Akta Cukai Jualan
1972 dengan syarat disertakan dokumen-dokumen yang lengkap
3. Memproses dan meluluskan permohonan bahan mentah dan mesin- 3 bari
mesin/peralatan tambahan untuk pengilang Gudang Pengilangan Berlesen
dengan syarat discriakan dokumen-dokumen yang lengkap. .
4+ | Memproses dan meluluskan permohonan pembaharuan lesen Gudang 14 han
Pengilangan Berlesen dengan syarat diserakan dokumen-dokumen yang
lenpkap .
5 Memproses dan meluluskan permohonan penjualan dan pemusnahan sisa 3 hari
dan hampas oleh penpitlang dengan syarat disertakan dokumen-dokumen
vang lengkap N ——
6 Memproses din meluluskan permohonan Penjualan barang siap Kilang J hari
Gudang Pengilangan Berlesen dengan syarat disertukan dokumen-dokunien
yang lengkap. -
7 Memproses dan meluluskan permohonan remisi dan pemusnahan Penjualan 5 hari
barang siap Kilang Gudang Pengilangan Berlesen dengan syarat disertakan
dokumen-dokumen yang lengkap. R
8 Memproses dan meluluskan permohonan pengecualian duti di bawah S hari
Butian 165 Perintuh Duti Kastam(Pengecualian) 1988 dengan syarat
disertakan dokumen-dokumen yang lengkap. _
9 Memproses dan meluluskan permintaan/permit bagi memindahkan barang- | Tidak kewnt
barang berduti (Borang Kastam 9) dengan syarat diseriakan dokumen- | daripads
dokumen yang lengkap buri
bekerja
o _ berikutnya.

Kami mengiktiraf hak-hak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, acil dan lanpa 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 PEMERIKSAAN AKAUN

Kami anggola Bahagian Pemeriksaan Akaun adalah komited terhadap membeni

perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras dengan jan)i
dan komitmen i, kanu akan memberikan perkhidmatan dengan janji-janji berikut

BIL, SENARAI PINGAM TEMPOH
MASA
! Melaksanakan pcmenksaan akaun berprogram/khas/pembatalan atau lain-
lam sebab sccara terpeninci(100%) ke atas Syarikat/Pemiagaan(Pelesen) J bulan
yang mempunyal luntutan dan memulangkan balik dokumen yang diambil
2 Melaksanakan pemeriksaan berprogramvkhas/pembatalan atau lain sebab
secara rambang ke atas syarikat Syankat/Pemiagaan (Pelesen) yang liada
melibatkan tuntutan dan memulangkan balik dokumen yang diserah:-
1 bulan

Kedua-dua tugasan di a1as perlu memenuhi syarat seperti berkut ;-

1) Dokunen-dokumen begkaitan lengkap dan benar,

ii) Orang kena cukai memben kerjasama sepenuhnya semasa pemenksaan
akaun dijalankan

iit) Pemeriksaan akaun berkenaan lidak memerltukan siasatan lanjut.
1v) Tiada wunggakan cukas dan penalti lerlibat.

Kumi 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.




LAMPIRAN 2

PIAGAM PELANGGAN
CAWANGAN IMPOR'T
KDRMS



Kami anggota Bahagian Impon Zon Bebas, Pelabuhan Barat adalah komited terhadup

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

memberi perkhidmatan yang cekap, cepat dan adil kepada Pelanggan kami. Selaras
dengan janji dan komitmen ini, kami akan memberikan perkhidmatan dengan janyt-janj
berikul : '

BiL

SENARAI PIAGAM

1.

Melcpaskan _pengimportan barang-barang _di  bawah jaminan bank
Sementara menunggu kclulusan pengecualian Perbendaharaan di bowah
Seksyen 14(2). Akta Kastam 1967 melalui borang ikrar Kastam | yang
lengkap

2. | Mclepaskan pemindahan  pengimportan kontcna  (FCL) ke q(‘]{udwg |
Berlesen Awam sckitar Pelabuhan Klang menggunakan Borang Kastam 8
yang lengkap dan sil asal "Shipper" masih Lclat.

7| Mclepaskan pengangkulan masuk barang-barang dalam Persckutuan |
dengan borang Kastam 3 yang lengkap

4. | Melcpaskan pemindahan barang-barang ke lCDIlC'l‘fNH;"aé;igin borung
Kastam 8 yang lengkap.

5. | Meclepaskan pengimportan barang-barang bercukai )unéuﬁvpc;ld &lﬁcnkm‘
mclalui borang Kastam | yung lengkap

6. | Melepaskan pengimportan  barang-barang bercukii l.mpu pcm:.nkmn
melalut borang Kastam | yang lengkap.

7. | Mclepaskan pengimportan  barang-barang  tidsk bercukat  dan bdek |
diperiksa melalui borang Kastam | yang lengkap.

8

Melcpaskan pengimportan barang-barang lidak bercukai dan  perlu
diperiksa melalui borung Kastam ) yang lengkap.

.

.

Kami mengiktiraf hak-bak pelanggan seperti berikut

Mendapatkan perkhidmatan yang mesra, adil dan tanpa penvelew engan
Mendapat kelulusan dalam tempoh vang ditctapkan
Memberi peluang untuk membuat aduan dan rayuan.

TEMPOM
CMASA

J jam

1 jam

| jum

4 jam

2 jam

J) min

2 jam JU
minit
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TUJUAN

L. Pekeliling ini adalah bertujuan untuk menyampaikan panduan bagi membantu

jabatan/agensi Kerajaan menyediakan Piagam Pelanggan ataupun Client's Charter
bagi membolehkannya memberi perkhidmatan yang cepat, cekap dan menepati
kemahuan pelanggan atau klientel masing-masing. Panduan Mengenai Piagam
Pelanggan adalah seperti di lampiran kepada Pekeliling ini.

LATAR BELAKANG

9

&

Pelbagai usaha untuk memajukan pentadbiran telah dibuat oleh Kerajaan
sehingga kini. Kesemua usaha yang dibuat adalah untuk meningkatkan tahap
perkhidmatan, menambahkan produktiviti dan kualiti anggota-anggeta Perkhidmatan
Awam. Dalam masa yang sama, Jabatan-jabatan Kerajaan secara berterusan
mengadakan pembaharuan-pembaharuan dan kemajuan dalam sistem pentadbiran
khusus untuk memberi perkhidmatan berkualiti yang menepati kemahuan pelanggan.
Sehubungan dengan ini, sesetengah jabatan didapati telahpun menetapkan norma
masa dan standard kualiti bagi keluaran atau perkhidmatan yang mereka sediakan.

3. Sungguhpun begitu, standard kualiti dan norma yang ditetapkan hanya digunakan
sebagai panduan kerja di peringkat dalaman organisasi. Standard kualiti dan norma
masa itu tidak dijadikan sebagai satu janji bertulis dan dipamerkan untuk makluman
orang ramai. Oleh yang demikian langkah berikutnya memerlukan komitmen jabatan/

agensi menggunakan norma masa dan standard kualiti mereka di dalam Piagam
Pelanggan.

4. Kesemua usaha yang dijalankan oleh Kerajaan bagi mempertingkatkan kualiti

dan produktivin selama ini diperkuatkan dengan pengenalan Pekeliling-pekeliling
Kemajuan Pentadbiran Awam khususnya pekeliling mengenai kualiti dan
produktiviti. Pengenalan Piagam Pelanggan pula merupakan kemuncak kepada usaha-
usaha yang dijalankan. Dengan demikian, jabatan/agensi Kerajaan yang telah

melaksanakan pengurusan kualiti dan produktiviti mempunyai asas yang kukuh untuk
mengeluarkan Piagam yang berkesan.

RASIONAL DAN MANFAAT PIAGAM PELANGGAN

5. Dengan wujudnya Piagam Pelanggan di jabatan/agensi adalah dijangka ia akan
dapat membawa beberapa kebaikan di dalam Perkhidmatan Awam. Malahan, dengan
adanya janji-janji yang dibuat oleh jabatan/agensi melalui Piagam-piagam 1ni,

Perkhidmatan Aanggota yang lebih berdisiplin,
sentiasa bersedia dan berfanggungjawab. Orang ramai pula akan mendapat pulangan
dari segi nilai wang yang dikeluarkan sama ada dalam bentuk bayaran perkhidmatan
mahupun sebagai pembayar cukai.



6. Beberapa manfaat lain akan turut diperolehi dengan wujudnya Piagam Pelanggan.

Manfaat-manfaatnya adalah untuk kepentingan orang ramai dan sebahagiannya pula
adalah khusus untuk jabatan/agensi yang berkaitan.

(a) Manfaat kepada orang ramai

(1) Membolehkan orang ramai mengetahui secara spesitik mutu perkhidmatan
yang boleh diharapkan daripada jabatan/agensi:

(ii) 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

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

(i) Mempertingkatkan disiplin, tanggungjawab dan akauntabiliti dalam

Perkhidmatan Awam. [ni akan menyumbangkan kepada Perkhidmatan
Awam yang lebih ‘transparent’.

PIAGAM PELANGGAN

7. Penyediaan Piagam Pelanggan melalui panduan Pekeliling ini akan dapat

membantu agensi-agensi Kerajaan menggunakan standard-standard kualiti keluaran
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.
fa juga hendaklah disebarkan untuk pengetahuan orang ramai supaya mereka capat
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.

il



PANDUAN MENGENAI PIAGAM PELANGGAN

9. Panduan Mengenai Piagam Pelanggan ini menerangkan beberapa aspek utama
berkaitan dengan Piagam Pelanggan. Aspek-aspek tersebut ialah:

(a) Konsep Piagam Pelanggan; dan

(b) Pelaksanaan Piagam Pelanggan.

TARIKH KEGUNAAN

10.  Pekeliling ini hendaklah digunakan mulai daripada tarikh ianya dikeluarkan.

“BERKHIDMAT UNTUK NEGARA"

Ad sl

L |

Tan Skt DATO' SERI AHMAD SARJ BIN ABDUL HAMID,
Ketua Setiausaha Negara.

1i



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

PANDUAN MENGENAI
PIAGAM PELANGGAN




. TUJUAN

.- Tujuan Panduan ini adalah u
newujudkan Piagam Pelanggan ata
enyediakan keluaran atau perkh
emenuhi kehendak pelanggan.

ntuk membaniu Jabatan/agensi Kerajaan
u Client's Charter sebagai jaminan bertulis
idmatan yang berkualiti, cepat, cekap dan

I, KONSEP PIAGAM PELANGGAN
(a) Definisi

0. Piagam Pelanggan ialah satu komitmen bertulis Jabatan/agensi Kerajaan terhadap

enyampaian keluaran atau perkhidmatannya kepada pelanggan (termasuk
'stakeholders'). Ia merupakan satu jaminan jabatan/agensi kerajaan untuk

menyampaikan keluaran atau perkhidmatan mengikut standard _kualiti yang
ditetapkan. Lazimnya standard kualiti ‘keluaran atau perkhidmatan adalah standard

yang dapat memenuhi kemahuan dan citarasa pelanggan.

i

g Konsep Piagam Pelanggan secara keseluruhan boleh dilihat dalam tiga aspek

gerti yang digambarkan dalam Rajah . Aspek-aspek ini meliputi definisi, fokus
fan ciri-ciri yang perlu ada bagi Piagam Pelanggan.

RajaH 1

TIGA ASPEK UTAMA DI DALAM KONSEP
PIAGAM PELANGGAN

Definisi a. Komitmen bertulis
b. Dipamerkan

¢. Jaminan penyampaian perkhidmatan
mengikut standard

d. Memberitahu hak-hak pelanggan

o)

Pelanggan
b. Standard
c. Sikap

elanggan Fokns

— Ciri-ciri Jelas

Senang disebar
Kebolehpercayaan
Praktikal

Khusus

Boleh ditambahbaikan

~e a0 os




(b) Fokus

4. Piagam Pelanggan memberi perhatian kepada pelanggan oleh kerana mereka
merupakan penerima keluaran atau perkhidmatan dari jabatan/agensi. 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 prihatn.

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

6. Standard kualiti keluaran atau perkhidmatan adalah diasaskan kepada kemahuan
dan kehendak pelanggan. Penentuan standard berkenaan hendaklah pula diselaraskan
dengan keupayaan jabatan/agensi. Dengan demikian, Piagam Pelanggan bukanlah
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, (fetapi juga kepada perubahan sikap anggota
Perkhidmatan Awam.”la akan melahirkan anggota-anggota yang lebih berdisiplin,
beretika, bertanggungjawab dan prihatin. Hasil daripada tumpuan ke atas ketiga-tiga

aspek ini akan meningkatkan kepercayaan dan keyakinan orang ramai terhadap
perkhidmatan dan keluaran oleh jabatan/agensi Kerajaan.

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

(i) Jelas;

(ii) Senang disebar;

(iti) Kebolehpercayaan;

(iv) Praktikal;

(v) Khusus; dan

(vi) Boleh ditambahbaik.

(1) Jelas

9. Piagam Pelanggan hendaklab jelas, ringkas dan mudah difahami. Maklumat-

maklumat di dalamnya hendaklah menyatakan hanya perkara-perkara utama dengan
tepat.

(i) Senang disebar

}0 Piagam Pelanggan sesebuah jabatan/agensi hendakiah disebar untuk
pengetahuan orang ramai. Penyebarannya boleh dibuat sama ada melaluj risalah-

I}isalah. ‘handbills’ atau poster-poster yang boleh dipamerkan di tempat-tempat
gtrategik di jabatan/agensi atau di tempat-tempat awam.

2



(iii) Kebolehpercayaan

Il. Dalam menentukan kebolehpercayaan sesuatu piagam, jabatan/agensi
hendaklah menyesuaikan janji berdasarkan keupayaannya. Keupayaan sesebuah
jabatan/agensi adalah bergantung kepada sumber-sumber yang ada seperti lenaga
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.
[ni akan menentukan bahawa hasil keluaran atau perkhidmatan sepatutnya boleh
dilaksanakan. Sebagai misalan, contoh jaminan yang tidak praktikal ialah “sesebuah
Pihakberkuasa Tempatan akan meluluskan pelan bangunan 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 dar 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

4. 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
Majhis Daerah menyediakan perkhidmatan pungutan sampah di kawasan-kawasan
perumahan sebanyak dua kali seminggu. Apabila ia memperolehi lori dan kakitangan
tainbahan, Majlis Daerah berkenaan berupaya meningkatkan perkhidmatan pungutan
sampah dan dua kali kepada tiga kali seminggu.

II. PELAKSANAAN PIAGAM PELANGGAN

[5. 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.

Penggubalan Piagam Pelanggan,
Promosi Piagam Kepada Pelanggan;

Pemulihan Perkhidmatan (Service Recovery);

Pengesanan; dan

m oo ®

Penilaian dan Penambahbaikan.



Rasan 2

PERINGKAT-PERINGKAT UTAMA DI DALAM
PELAKSANAAN PIAGAM PELANGGAN

—

1

L

PENILAIAN DAN
PENAMBAHBAIKAN

I

PENGESANAN

a

v

PELANGGAN

PIAGAM
PELANGGAN

b

PROMOSI PIAGAM
PELANGGAN

PEMULIHAN
PERKHIDMATAN




A. PENGGUBALAN PIAGAM PELANGGAN

16. Dalam mewujudkan Piagam Pelanggan, proses penggubalan merupakan langkah
pertama yang perlu dilaksanakan oleh setiap jabatan/agensi. Proses penggubalan ini
melibatkan tindakan-tindakan seperti berikut:

Tindakan Pertama Mengenalpasti pelangzan dan
kehendak mereka

Tindakan Kedua Mengenalpasti keluaran atau
perkhidmatan utama jabatan/agensi

Tindakan Ketiga Menentukan standard keluaran
atau perkhidmatan

Tindakan Keempat Menyediakan Piagam Pelanggan

Tindakan Pertama: Mengenalpasti Pelanggan dan
Kehendak Mereka

I7. Pelanggan merupakan pihak yang akan inendapat manfaat dari keluaran atau
perkhidmatan yang diberi oleh sesebuah jabatan/agensi. Oleh itu, amat penting sekali
bagi sesebuah jabatan/agensi mengenalpasti siapakah pelanggan-pelanggan utama
mereka. Pelanggan-pelanggan ini boleh terdiri daripada pelanggan dalaman atau
lvaran. Pelanggan dalaman adalah terdiri daripada sesuutu bahagian/unit/seksyen
dalam sesebuah jabatan/agensi yang sama. la juga boleh terdiri daripada rakan-rakaun
sejawat. Manakala pelanggan luaran pula boleh terdiri daripada orang awam,

jabatan/agensi Kerajaan yang lain. pihak swasta, pertubuhan-pertububhan sukarela
dan sebagainya.

t8. Kehendak dan permintaan pelanggan adalah berhagai. Lazimnya. pelanggan
menghargai perkhidmatan atau keluaran yang berkualiti. Di antura contoh ciri-ciri

keluaran atau perkhidmatan berkualiti yang lazimnya dihargai oleh pelanggan adalah
seperti di Judual |



Jabuar 1

CONTOH CIRI-CIRI KELUARAN ATAU PERKHIDMATAN
BERKUALITI YANG LAZIMNYA DIHARGAI
OLEH PELANGGAN

(1) Kebolehpercayaan;
(2) Daya Ketahanan;
(3) Keselamatan;

(4) Kefungsian;

(5) Menepati masa:
(6) Ketepatan fakta;
(7) Keseragaman;

(8) Mudah diperolehi:
(9) Kemesraan, prihatin dan bertimbang rasa;
(10) Inovatif:

(11) Cekap;

(12) Berintegriti;

(13) Kos berpatutan;
(1) Pral\:tikul:

(15) Fleksibel;

(16) Mudah difahami; dan lain-tain ciri.




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

Tindakan Kedua: Mengenalpasti Keluaran Atau
Perkhidmatan Utama Jabatan/agensi

20. Langkah seterusnya yang pertu dilaksanakan oleh sesebuah jabatan/agensi ialah
mengenalpasti jenis-jenis keluaran ataupun perkhidmatan 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
memulakan program pendaftaran dan pungutan levi ke atas pekerja-pekerja asing
sebagai langkah pengawalan kemasukan mereka ke Malaysia.

2l. Tindakan ini memeriukan jabatan/agensi mengagihkan semula sumber-
sumbernya seperti tenaga manusia, kewangan dan peralatan bagi menghasilkan
keluaran ataupun perkhidmatan yang telah dikenalpasti mengikut Keutamaan.

Tindakan Ketiga: Menentukan Standard Keluaran
Atau Perkhidmatan

22. Kehendak-kehendak pelanggan yang telah dikenalpasti itu perlu diterjemahkan
menjadi standard kualiti keluaran. Standard keluaran atau perkhidmatan yang
ditetapkan itu perlu realistik. [ni mempastikan janji yang dibuat dapat dipenuhi.
Untuk mewujudkan standard yang realistik, jabatan/agensi hendaklah menilai
keupayaan sumber-sumber tenaga manusia, teknologi, peralatan, kewangan serta
sistem dan prosedur kerja yang sedia ada dalam mengeluarkan sesuatu keluaran atau
perkhidmatan. Standard-standard tersebut hendaklah 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.

[
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Jabatan Hasil Dalam Negeri

[. Mengeluarkan Borang Taksiran Cukai kepada

semua pembayar cukai pada akhir Februari
setiap tahun.

- Setiap pembantu penaksir dikehendaki memproses
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 jangkamasa ataupun bilangan keluaran vang dijadikan asas
pengukuran stundard, ada lain-lain ciri yang tidak boleh diukur tetapi masih boleh
dijadikan standard keluaran atau perkhidmatan. Misalnya layanan mesra,
bertimbangrasa. mudeh difahami, selamat dan sebagainya. Contoh-contoh standard
keluaran atau perkhidmatan ini adalah seperti berikut:

Jabatan Imigresen

I. Menyediakun tempat menunggu yang lebih
selesa dan bersin.

Mempastikan dokumen adalah selamut dalam
tempoh simpanan kami.

-2

Jabatan Hasil Dalam Negeri

I. Menerima dan menvelesaikan semua masalah
taksiran dalam suasana yang mesra.

Keselamatan dari segi maklumat-maklumat
penting pembayar cukai akan dirubsiakan.

(S




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

(i) Menjalankan kajian masa;

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

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

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

25. Standard keluaran ini penting kerana ia akan dijadikan sebagai ‘bench-mark’
bagi mengukur prestasi jabatan/agensi dalam sesuatu jangkamasa tertentu.

Tindakan Keempat: Menyediakan Piagam Pelanggan

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
Februari 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 membuat
bantahan dan rayuan",

“Memberi kemudahan membayar cukai secara ansuran"

“Mengembalikan bayaran cukai pendapatan vang
terlebih dipungut dalam tempoh tiga bulan™.




MISALAN PIAGAM PIHAKBERKUASA TEMPATAN

"Kami menjaminkan layanan yang mesra dan sentiasa
bersedia membantu apabila anda membuat aduan
tentang perkhidmatan kami”.

“Kami akan meluluskan permohonan pembinaan 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 S hari sebelum ianya dijalankan™.

“Semua pertanyaan mengenai bil-bil akan diselesaikan
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”.




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 selamat
di dalam tempoh simpanan kami”.

“Pasport Antarabangsa Malaysia akan dikeluarkan
dalam masa seminggu dari tarikh permohonan bagi
semua [bu 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 permohonan pendaftaran Kad Pengenalan Baru

akan disiapkan dalam tempoh tiga bulan dan tankh
permohonan diterima”.

“Semua kad pengenalan gantian akan disiapkan dalam
tempoh 6 bulan dari tarikh permohonannya diterima™.

“Menyediakan tempat menunggu yang lebih selesa
dan bersih™.

“Mempastikan dokumen yang disediakan adalah
tepat dan selamat”.

“Pelanggan berhak menolak dokumen-dokumen yang
dimohon sekiranya terdapat maklumat yang
tidak tepat atau cacat™.
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27. Jabatan/agensi hendaklah menentukan kesemua stafnya memahami. dan
menghayati Piagam Pelanggan masing-masing. Ini dapat meningkatkan komitmen

staf untuk memberikan perkhidmatan yang cemerlang bagi memenuhi janji-janj
yang telah dibuat itu,

B. PROMOS! PIAGAM KEPADA PELANGGAN

28. Jabatan/agensi hendaklah menentukan Piagam Pelanggannya disebarkan untuh
makluman orang awam. Penyebaran maklumat tersebut boleh dibuat dalam bcnlukl
risalah atau ‘handbills’. Keterangan yang terkandung dalam risalah atau *handbills
ini hendaklah ringkas, jelas, mudah dibaca dan senang difahami. Di samping 1tu.
jabatan/agensi perlu mempamerkan poster Piagam di tempat-tempat strategik
persekitaran pejabat yang senang dilihat oleh orang awam.

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

29. Adakalanya jabatan/agensi tidak dapat menepati janji-janji seperti yang
terkandung dalam Piagam Pelanggan masing-masing. Sekiranya ini berlaku, 1a boleh
menjejaskan imej dan kewibawaan jabatan/agensi di kacamata pelanggan. Oleh 1tu,
tindakan hendaklah diambil untuk memulihkan kepercayaan pelanggan ke .atas

keupayaan jabatan/agensi dalam memberi perkhidmatan seperti yang dyanpkan
dalam Piagam.

30. Pemulihan keluaran atau perkhidmatan boleh dibuat dalam dua cara rauu.
(i) Pemulihan Secara Reaktif; dan

(i1) Pemulihan Secara Proaktif.

(i) Pemulihan Secara Reaktif

31. Pemulihan secara reaktif bermaksud jabatan/agensi hendaklah mengambit
tindakan segera apabila ada aduan yang diterima mengenai ketidakpuasan pelanggan

terhadap sesuatu keluaran atau perkhidmatan yang tidak memenuhs standard yang
dijanjikan di dalam Piagam.

(i} Pemulihan Secara Proaktif

32. Pemulihan secara proaktif melibatkan jabatan/agensi menghubungi pelanggan
untuk memaklumkan sesuatu keluaran atau perkhidmatan yang tidak dJdapat
memenuhi standard yang telah dijanjikan di dalam piagam sebelum pelanggan itu
scndin: membuat aduan. Sebagai contoh, Jabatan Pendaftaran Negara telah berjany
untuk mengeluarkan kad pengenalan baru dalam tempoh 3 bulan dari tankh 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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33. Di antara tindakan-tindakan yang boleh diambil oleh jabatan/agensi untuk
meredakan keadaan dan memulihkan kepercayaan pelanggan adalah seperti berikut:

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

(b) Penjelasan mengenai sebab-sebab keluaran atau perkhidmatan itu tidak
dapat menepati Piagam seperti yang dijanjikan;

(c) Memaklumkan kepada pelanggan status tindakan-tindakan susulan yang
diambil bagi mengatasi masalah tersebut.

D. PENGESANAN

34. Setiap jabatan/agensi hendaklah menjalankan aktiviti pengesanan secara
berterusan. Ini penting untuk mengukur sejauhmana Jjabatan/agensi dapat memenuhi
janji-janji menyediakan keluaran atau perkhidmatan mengikut apa yang termaktub

di dalam Piagam Pelanggan masing-masing. Aktiviti-aktiviti pengesanan ini boleh
dibuat seperti berikut:

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

(1i) Mewujudkan sistem makiumbalas dan sistem respon yang berkesan.

(i) Menggunakan Mekanisma Dalaman Jabatan
Yang Sedia Ada

35. Mekanisma yang sedia wujud dalam sesuatu jabatan/agensi seperti
Jawatankuasa Pemandu Kualiti Produktiviti dan Kumpulan Meningkat Mutu Kerja
boleh digunakan bagi mengesan prestasi keluaran atau perkhidmatan. la boleh
dilaksanakan melalui penelitian ke atas laporan-laporan prestasi mingguan/bulanan/
suku tahun/tahunan yang disediakan oleh setiap bahagian/unit/seksyen.

{il) 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 maklumbalas ini membolehkan jabatan/agensi mendapatkan input penting
yang boleh digunakan untuk menilai semula standard keluaran atau perkhidmatan-

nya. Di antara mekanisma yang boleh digunakan untuk mendapatkan maklumbalas
adalah seperti berikut:

(a) Borang Maklumbalas Pelanggan;

(b) Peti Cadangan;

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

(e) Penyediaan perkhidmatan ‘hot line'; dan
{f) 'Client Survey’.



37. Untuk mengendalikan maklumbalas yang diterima, }

. abatan/agensi hendaklah
mewujudkan satu sistem respon yang berkesan seperti be

rikut:

(a) Kaunter-kaunter aduun diadakan bagi memudahkan orang ramai membuat
aduan. Kaunter-kaunter berkenaan hendaklah diletakkan di tempat yang
senang dihubung: dan dilengkapkan dengan keperluan penting seperti

borang aduan yang mencukupt dan senarai rujukan pegawai/bahagian
untuk aduan.

thy Kakitangan sesebuah agensi perfulah dilatth untuk metayan dan

menvelesakan masalah pelanggan yanyg tidak puashau mengikut prosedur

penvelesaan aduan vang ditetapkan: dan

fe) Agensi-agens vanyg ban
berusaha melenghaph

hemudahan vang berse

yak mengendalikan aduan orang ramai perlu
40 sistem respon mereka dengan kemudahan-
suatan sepertt telefon talian khusus atau "hot hine”

¥ Jabatan/agenst hendaklah memastikan tindakan susulan yang segera diambil ke

Aatas maklumbalas yang duerima Tindakan-tindakan adalah seperti benkut:

ta) Menvediakan sistem untuk merekod kesemua muklumbalas vang ditenima

dan meneebusrhan s akuan lerima,

th) Maklumbalas nevant tendaklah diberitahy kepada Bahaguan/tUnit/Pegawan

berhaitan bavt tndakan pembetulan segery Muanakala maklumbalas yany
positil hendak lah diaenamkan kepada semua stat melatus penerbian ‘news
tetter daporan dan snaalah sebaga pecangsany untuk mereky terus

menvutbanehan keluan atau perhhidmatan berkuabitn Ji masa hadapan.
Jan

Memaklumban babih bepada pendadu kedudukan dan tahap nndakan vany
welah ambad

B PENIEAVAN DAN PENAMEBAHBVINAN

W fabatan \yenst hendaklah mendunakan mekansma yang sedid ada untuk
menthi maklumbalis sane diteeimg Mehanisma e alahe

- lawatankuasa Pemandu Kuahite dan Produktivin Jabatan,

b Fasukan pasukan Petuvas, dan

tn Kumpulan-kumpulan Meningkat Mutu (KMK)
H) - Penubuhan Jawatankuass Pemandu dan Pasukan Kerja i jabatanfagensi
membolehkan proses penvelesaian masalah dibuat dengan lebih rersusun. Para
pekerja dapat diawas dengan lebih rap1 lagi oleh penvelia mereka. Dy samping itu.

Kumpulan-kumpulan VMentnghat Mutu Kerja (KMK) boleh digunakan sebagai
pasukan-pasuhan membatks hushir keluaran alau perkhidmatan,

bl Penghibatan dan komitmen semua prhak adalah periy dal
perjalanan struktur e Prhak peagutusan atasan hendaklah membert kepimpinan
dan menetaphan arah haluan atau dasar yang tepat dan jelas tentang penekanan
kepada usaha-usaha peningkatan kuabits. Oleh itu, bidang tugas Jawalankuasa
Pemandu Kuahiti dan Produktivit yang terdiri dari Ketua Jabatan dan pegawai-
pegawal kanan yanyg lan ralah untuk merancang, menentukan dasar dan strateg)

am mengendalikan

)



pelaksanaan, menyelaras, mengesan. memilai dan menambahbaikan usaha-usaha
peningkatan keluaran atau perkhidmatan berkualin di peringkat jabatan. Penglibatan
pengurusan atasan untuk memimpin dan mencapai vist jabatanfagens: akan menjadi

pendorong yang kuat kepada seluruh anggota ke arah bekerja sebagar satu pasuhan
yang mantap bagi mencapar objektl vrganisas

472, Selan danpada v, adalah menjada tanggunejawab Ketua Jabatan bersama-
sama Jawatankuasa Pemandu Kuabitv dan Produktivine jabatan untuk

ta) Mengenalpastt heluaran atau perkhdmatan yang tidak dapat mencapai
standard yang ditetapkan dan masalah-masalah vang berkaitan dengannya;

th) Merangka semula standand heluaran atau perkhidmatan vany tebih realisub

untuk dicapai,
(¢} Mengenalpastt jeris-jens heluaran atau perkhadmatan yanyg periu
dikembangkan, dihadhan atau ditamatken terus tanpa menjepankan
pencapatan abjekn! organssast, dan

td) Mengenalpast khoacdah hacdabh yang boleh digunakan untubh menighathan
fagr standard keluaran atau perkindmatan yanyg ada sekharany

Iv. PENUTUP

43 Pekehiling imi menerangkan vara cara untukh  mielahsanaban Prsgam Pelangein
oleh kementerian, jabatan Jdan sgenseagenst dwam Pragam Pelanyesan adaldh satu

konsep vany dinamik Oleh tu, pelaksanaan Puasam im memeriuban Lapan
penelitian dan perancangan yang berieruaan

DICET Al OLEK PIRUCFTAR o ‘A;ll*\‘ AL AYY

JA BERMAD AL PELABAT RLALA LLMPUR
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LAMPIRAN 4

CONTOH BORANG SOALSELIDIK



Tarikh : 19 SEPTEMBER 2002

Kepada

Sesiapa Yang Berkenaan

BORANG SOAL SELIDIK

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 kasin

- 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
makiumat latar belakang tuan/puan.

Kosongkan
ruangan ini

1. Jawatan

Wakil Penghantaran
Penyelia

Pengurus

Pelesen

Eksekutif

o gt o L [

------------------------------------

2. Jantina
1. Lelaki
2. Perempuan

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

4, Adakah anda terlibat secara langsung dalam proses

pelepasan dagangan di Caw. Import
1. Ya

2. Tidak




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

BAHAGIAN B: KEFAHAMAN PIAGAM PELANGGAN

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

Kosongkan
ruangan ini
5. Adakah anda pernah mendengar perkataan Piagam
Pelanggan ?
Ya Tidak
5
6. Adakah anda pernah nampak Piagam Pelanggan
dipamerkan di sekitar Cawangan Import, KDRMS ?
Ya Tidak
6

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 Pengecuallan
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

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




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.

Kosongkan
ruangan ini

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) Pelepasan pengimportan barangan tidak bercukal 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 Tidak




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIAN B: 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 selesalkan
urusan anda ?

a) < 30 minit ¢) > 3 jam

b) > 1 jam d) > 5 jam

10. Adakah anda diberi perkhidmatan yang mesra ?

Ya Tidak

11. Adakah diberi perkhidmatan yang adil ?

Ya Tidak

12. Adakah anda diberi peluang untuk membuat aduan ?

Ya Tidak

13. Adakah anda diberi peluang untuk membuat rayuan ?

Ya Tidak

Kosongkan
ruangan ini

10

11

12

13




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
Kosongkan
ruangan ini
Dimensi 1 : Ken Tangibl

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

5 4 3 2 1 14
15. Prosedur yang dihasilkan adalah jelas dan tidak
menyulitkan.
5 4 3 2 1
15
16. Cawangan ini menyediakan tempat dan ruang
menunggu yang selesa.
5 4 3 2 1
16
Dimensi 2 : Kebergantungan (Reliability)
17. Maklumat dan khidmat nasihat mudah diperolehi.
17
5 4 3 2 1
18. Prosedur tetap dan tidak berubah-ubah.
18

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. Pegawal tiada dalam keadaan terlalu sibuk dalam
memberi layanan kepada pelanggan.

5 4 3 2 1
Dimensi 4 : i

23. Pegawal mempunyal pengetahuan dan maklumat yang
lengkap.

5 4 3 2 1

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

25. Pegawai menggunakan bahasa yang mudah difahami.

5 4 3 2 1

Kosongkan
ruangan ini

19

20

21

22

23

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 : Keprihatin E h

27.

28.

29.

30.

Pegawai memberi layanan dan perhatian kepada segala
urusan pelepasan perkastaman di cawangan ini

di samping menjalin persahabatan.

5 4 3 2 1

Pegawal memahami secara mendalam akan kehendak
pelanggan.

5 4 3 2 1
Pegawai memahami cara menyelesaikan masalah.
5 4 3 2 1

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

5 4 3 2 1

Kosongkan
ruangan ini

26

27

28

29

30

'"NIVERSIT] MALAYA



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 Sangat
Persetujuan | Setuju Pasti Setuju Tidak
Setuju
Skala 5 4 3 2 1
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
33
Dimensi 2 ;: Kebergantun liabili
34. Maklumat dan khidmat nasihat mudah diperolehi.
34
5 4 3 2 1
35. Prosedur tetap dan tidak berubah-ubah.
35

5 4 3 2 !




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

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

5 4 3 2 1
Dimensi 4 : K i r

41. Pegawai mempunyal pengetahuan dan maklumat yang
lengkap.

5 4 3 2 1

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

43. Pegawal 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

Dimensi 5 : Keprihatinan (Empath

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

46
47. Pegawai memahami cara menyelesaikan masalah.

5 4 3 P 1

47
48. Pegawai akan mengambil tindakan dan bertindak segera

untuk mengurangkan masa menunggu di waktu sibuk.

5 4 k. 2 1

48




Arahan:

BORANG SOAL SELIDIK

BAHAGIAN E : PEMERINGKATAN KEPENTINGAN

PERKHIDMATAN OLEH PELANGGAN

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

DIMENSI

Sila nyatakan darjah kepentingan anda daripada no. 1 hingga
no. 5 bagi perkhidmatan yang anda perlukan.

49, Bagi saya darjah / tahap kepentingan perkhidmatan

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

pelepasan kastam di Cawangan Import, KDRMS adalah
seperti berikut:

a) Kenyataan (Tangibility)
Kemudahan-kemudahan fizikal, logistik dan juga
Keterampilan pegawal

b) Kebergantungan (Reliability)

Keupayaan pegawai untuk memberi perkhidmatan
dengan tepat dan boleh diharap.

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

d) Keyakinan (Assurance)
Perkara-perkara yang menyentuh  mengenai
keperibadian pegawal yang berpengetahuan, budi
bahasa dan keupayaan untuk meyakinkan pegawali
dalam memberi perkhidmatan.

e) Keprihatinan (Empathy)
Sikap pegawai dalam memberl perhatian khusus
yang berpatutan kepada pelanggan

49




BORANG SOAL SELIDIK

MAKLUMBALAS TUAN/PUAN TERHADAP SEMUA PERTANYAAN ADALAH SULIT

BAHAGIAN F:
Sila nyatakan penilaian anda kepada perkara-perkara berikut.

Arahan:

PENILAIAN DAN CADANGAN

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
Skala A 5 4 3 2 1
Tahap Sangat Puas Tidak Tidak Sangat
Persetujuan Puas Hati Pasti Puas Hati Tidak
Hati Puas Hati
Skala B 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

51, Secara keseluruhan apakah tahap kepuasan anda
mengenai urusan / perkhidmatan di Cawangan Import,
KDRMS ? (Sila gunakan skala B)
5 4 3 2 1

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

Ada Tiada

53. Adakah anda pernah membuat aduan ?

]

Ya Tidak

]

50

]

51

53




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

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

Kosongkan
ruangan ini

54. Jika ada, nyatakan aduan utama anda ?

a)
b) 54

55. Apakah cara aduan yang anda gunakan ?

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

¢) E-mail

d) Telefon Toll-Free

e) Lain-lain Nyatakan : 55

56. Adakah anda berpuas hatl dengan kaedah penyelarasan
aduan anda ?

Ya Tidak 56

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

57
58. Sekiranya ada keburukan, sila berikan saranan ataupun

cadangan perkhidmatan yang anda idamkan yang dapat
memberi kepuasan maksimum. '

58
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OUTPUT ANALISIS SPSS 10.0 FOR
WINDOW

2 JADUAL FREKUENSIT BAGE SE MUA SOLAMN YANG
TERKANDUNG DALAM SOAL. b LD

v JADUAL FREKUENSI E3adi MAKLUMAT
DEMOGRAFI
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DG JADUAL FREKUENS! JANGKAHARAP
RESPONDEN

JADUAL FREKUENSI TANG GAPAN RESPONDEN
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B JapuAalL FREKUENSI TAHAP / RATING

PERKHIDMATAN
o JADUAL PERBANDING AN MIN ANTARA
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EMPIRAN

f@Guency Table sort by id

s1
i Lumulative
Frequency Percent Vahd Fercent Percent
waKil penghantaran 36 q75 175 7y
penyelta 44 138 138 56 3
pengurus 5 16 16 YR
eksekutf 135 422 422 o
Total 320 1000 100 0
s2
i Cumulalive
Frequency Percent Vahd Percent | Percent
TeTaki 317 R 79T ROl
perempuan 3 9 9 Vg W
Total 320 100 0 10U |
s3
[ Curmulative
Frequency Percent Vahd Percent Frercmmt
<1 12 38 38 kR
1-5 123 38 4 18 4 42 2
6-10 40 125 125 547
>10 145 453 453 100 0
Total 320 100 0 100 0
54
l ( Vilairv e
Frequency Percent | Vol Percent | [
ya 10 00| 000 [ Juage
55
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percenm Fercent
ya 273 85 3 BH 3 B85 3
udak 47 14 7 137 106
Totat 320 100 0 1000 1
56
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Fercent
va 218 i3 BB T TR
ndak 102 1y LAY UL U
Total 320 10U O 100 G
s8
Curnulateve
Frequency Percent Vald Parcent Porcent
va 218 o8 1 CET e T
uclak 102 319 319 100 0
Total 320 100 0 1000 |
$9
| Curmualive
Frequency Percent Vahd Percent Prote ot
<30min 27 Bd 84 BT
>1am 175 54 7 54 7 63
>3jam 72 225 22.5 u5 6
>5jam 46 14 4 14 4 100 0
Total 320 1000 100.0




s10

~
Cumulative
L Frequency Percent Valid Percent Percent
Vaid ya 212 66.3 06 3 | 06 3
tidak 108 338 338 100.0
L Total 320 100.0 100.0
s11
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
Vang yd 183 572 of 2 Y
udak 137 428 428 100 0
Tolal 320 100 0 1000
512
culnulalive
Frequency Percent Vatd Percent Percent
T va T 50 50 TS50
hdak 109 349 341 1000
Total 320 1000 100 0
$13
Cumulative
Frequency Percant Vahd Percent Percent
Vand ya 258 806 806 B0 6
lidak 56 175 175 98 1
5 6 19 19 100 O
Total 320 100 0 100 0
514
Cumulative
Frequency Percent Vald Percent Percent
KAG] Tidak setuju %4 75 75 75
tidak past 5 6 16 191
setuju 212 66 3 66 3 85 )
sangat setuju 47 147 147 100 0
Total 320 100 0 1000
815
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vanq Sangal idak setuju B B 6
udak setuju 55 17 2 172 178
lidak pasti 127 397 397 57 5
setuju 95 297 297 87 2
sangal setuju a1 128 128 100 0
Total 320 100 0 100 0
516
Cumulative
Frequency Percent Vald Percent Percent
Vand sangal Tidak seltju 4 1.3 1.3 T3
lidak setuju 56 175 175 88
lidak pasti 26 81 81 269
seluju 183 572 57 2 84 1
sangat setuju 51 159 159 1000
Total 320 100.0 100.0




s17

Freaienc p Cumulative
RS [T K3 (V) ! L‘;B ﬁ":ﬂ"‘q Valid Percent Percent
hdak pant 11 : ° 5 ERd
. - Jl) u 0L RIVES]
RN T N AR IO i B4 A 4 80.0
;‘ Tatal ’ o4 <94 200 100 0
! L 320 100 0 100 0
‘::‘; 518
!
i Cumulauve
i frequency Percent Vald Percent Percent
and Sl Tidlak S e o vé: VT T IS
tedak seetuga 69 18 4 18.4 428
tidak past 73 228 228 65.6
setupu 68 213 213 86.9
Sangat setu 42 131 131 100.0
Total 320 100 0 100.0 |
£
I s19
N Cumulative
! Frequency Percent Vahd Percent Percent
‘J Vand Tangal Baak seliju 8] TR PR:] ;)
| etk et g 241 24.1 26.9
¢ Bk st 116 36.3 36.3 63.1
; et 80 25.0 25.0 88.1
i sanat setugu 38 119 119 100.0
Fora 320 100.0 1000
520
i Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TANaT TR Setug 28 28
Hdak Setup 70 219 219 247
ik pash 34 106 106 353
selugu 158 49 4 49 4 Bd.7
a0l setug 49 153 153 100.0
fotal 320 100 0 100.0
s21
Cumulative
Frequency Percent Vahds Percent Percent
IR TR Y 83 29.9 259 25.9
ldak past 67 20.9 209 46.9
setuju 110 34.4 34.4 81.3
sangal setupu 60 18.8 18.8 100.0
Total 320 100.0 100.0
522
Cumulative
Fraquency Parcent Valid Percent Percent
Tangal THak setuju 9 2.8 2.8 2.8
tlak setuju 72 225 225 253
tcditk past 105 328 328 | 58.1
setuju Y/ RV B{VAN} ot -l
sangal setugu 37 116 116 100.0
Total 320 100 0 100.0




Cumulative
FreGuency Percent Valid Percent Percent
sangal idak setuju ) R o ~T
lidak setuju 90 28.1 28.1 309
udak past 53 16.6 16.6 47.5
setuju 128 40.0 40.0 87.5
sangat setuju 40 12,5 12.5 100.0
Tolal 320 100.0 100.0
s24
Cumulative
| Frequency Percent Valid Percent Percent
i vahd sangal dak setuju K] 19.7 o7 197
udak setuju 6 1.9 1.9 216
udak past 65 203 203 119
‘ ; seluju 147 45.9 459 87.8
il sangat setuju 39 12.2 12.2 100.0
L Tolal 320 100.0 100.0
L 3 y
525 A
! i Cumulative
Frequency Percent | ValidPercent |  Percent
Tidak setuju B0 TIBe L B8 0 18.8
lidak pasti 53 Boy @y ¢0s | -3
seluju 124 388 L s F 94
sangat setuju 83 ? %59 b o e 100.9. |
Total 320 11000l 28
Cumulative
Percent
16.9
) 17.2
tidak setuju 456
tidak pasti 83.8
setuju 98.8
sangat setuju 100.0
44
Total
Cumulative
Percent
3
32
tidak pasti 83.1
seluju i 16.9 100.0
sangat setuju. 100.0
Total + © T
999 00,0
g



i >
] I Cumulative
ST T ST Freqiency | Percenl Valid Percent Percent
| L% S %] L) 69
uwiak setuju 14 1’ a4 44 21.3
udak pash 60 | 188 18.8 40:0
e 133 416 416 816
sangal setuju 59 ! 18 4 18.4 100 0
Total 320 | 100 0 1000
s29
. Cumulative
raquenc Percent Valid Percent Parcent
T Ddak Selaju ,‘7 2481 241 281
Bdak pasts o 2417 247 48.8
seluju I 328 328 81.6
St selugu v ky 184 184 10u.0
Total 320 100.0 100.0
530
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
e} Tangat ndak setuju [31:Y 20.3 ~20.3 20.3
vtk setugu 37 116 11.6 31.9
Ucdak posb 71 222 222 54.1
Setup M 28.4 28.4 82.5
Sangat selup 56 175 175 100.0
Tot 320 100.0 100.0
831
: Cumulative
Frequency Percent . Valid RPercent Rergent
T TrTak Setug 83 A il 5 18.1
Lotk push 9% 18| § {1554 3p.6
setuju 1 50.3 50.3 859
sangal setuju a5 14.1 4.1 100.0
Fotat 320 100.0 | 100.0
$32
" "1 Cumulative
Frequency .| ; Pergeilt | L Vald Pefcont I o Paroant
1 A THTSR | T K| T QT T SEEE Bl
ugak selnu 89 2 6 . a4 :;3
ok past 122 i 381‘ i ' ¥ 3%8'1‘ e '
_— 98 306 306 90.6
L B s 9. 100.0
sangal setuju 30 i 1
Fotal :
" Cumulative
Percent
3.1
Vahd Sangal idak seluju 30.6
tidak setuu 58.4
hdak pash o4 .4
netupu i 100.0
sSangat seluu I
L Total ;




s34

E Cumulative
[Vald—sangal Gdak setu fequency2 Percent . Valic Pewems Percent .
dak setuju 79 24 7 247 253
ljdak past 74 23 231 48.4
seluj 126 394 39.4 87.8
§angal setuju 39 12.2 12.2 1000
faial 320 100.0 100.0
s35
Cumulative
- Frequenc Percent Valid Percenl Percent
vanhd sangal lidak sefuju 7y7 AT I L T
tdak setuju 58 18.1 181 422
tdak pasti 80 250 250 7 3
| setuju 88 27.5 275 94.7
sangat setuju 17 53 5.3 100.0
Total 320 100.0 100.0
s36
Cumulalive
Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangal idak setuu 5 TG 16 1.6
tdak setuju 77 24.1 24.1 25.6
tdak pasti 146 45.6 45.6 71.3
setuju 66 20.6 206 | 919
sangal setuju 26 8.1 81 | 100 0
Total 320 100.0 100.0 |
s37
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1dak seluju TT 34 3.4 34
idak setuju 78 24.4 24 .4 27.8
wdak pasti 34 10.6 106 38.4
seluju 155 48.4 48.4 86.9
sangat setuju 42 131 131 100.0
Total 320 100.0 1000
s38
Cumulative
Frequency Percent Valid Percenl Percent
sangal udak seluju ] 2.8 2.8 78
tidak setuju 70 219 21.9 24.7
tidak pasti 81 25,3 25.3 50.0
. setuju 130 40.6 406 90.6
sangat setuju 30 9.4 94 100.0
Total 320 100.0 100.0
s39
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
9 2.8 2.8 2.8
78 24 4 24 4 27 2
136 42.5 42.5 69.7
80 250 25.0 94.7
17 53 5.3 1000
320 100.0 100.0




s40

[otal

pram—
} Cumulative
Frequency Percent vana Percent Percent
g Taak Seluju L.y g 37 37 X7
Ldak st 58 18.1 181 12 8
netujy 185 57.8 578 906
Sangat setuju 30 9.4 94 1000
i ot 320 100.0 1000
$42
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
A1 Sangal hdak Seluya 9 2.8 28 28
Lk et 89 27.8 27 8 RIVESY
Litak Past 74 | 231 231 538
Setuju 130 40.0 aU.0 Y
Sangal setugu 18 5.6 56 100.0
Total 320 100.0 100.0
s43
Cumulative
Bl Frequgn%ys Percent Valid Percent Percent
vanT ok Seting 206 20.6 2086
‘ Ldak past 65 20.3 20.3 40.9
seluju 120 37.5 37.5 78.4
Langat selup 69 21.6 21.6 100.0
Total 320 100.0 100.0
's44
i Cumulative
Freguenc Parcent Valid Percent Percent
i —T 3 T s 75 75
) hdak seluju & (13 i 1.3 188
\“ ldak past 108 83.8 78 525
i Letup 125 || 391 391 91.6
sangat setuju 27, | 4 g.4 190.8
Total 320 100.0 100.0
:A h ‘a5
i : .
] ! I Cumulative
Percent Valid Percent | Percent
: i - B y
fill OHTITR] IG F T (T U [ ol
re: FRELS LEF N o8 L 23.1 238
NERSEIN g 1.9 1.9 356
hdak past ¥ 59.1 50 1 Y4 7
ér et L 258 4 53 | 100 G
&) sangat setuju §@
: v 1000 1000 |
Hvﬂ Total T i3
i :
QValld Percent 1463
i L 290 ¢ 5 y
BT ] ] 275 41 & 53]
udak past 5750 5 €06
seluu i 1000
sangat setuju’ = |




s47

—
Erecuisn Cumulative
1l Ak SET00 q iﬁg F’ercer;? . Vahd Percezr; . Percent
¢ . 208
Lidak paste 105 128 o s
ot s b5 08 0 506
S n)e e luju 30 9.4 94 10
\ v 0.0
Total 320 100.0 100.0
s48
Ff . Cumulative
requenc Percent Vali
T wigat hidak sela gs 75 L2 Perc?;ls Percenlﬂ ™
bdak seluju ) 125 125 " 200
hdak pasu 110 R 4.4 Gad
et 94 294 294 93.8
sangal seluju 20 6.3 6.3 100.0
lotal 320 100.0 100.0
s50
\ Cumulative
1
| Frequency Percent Valid Percent Percent
rvand ngat idak bark i 3 3 3
tidak trark 65 20.3 20.3 206
ok past 62 19.4 194 400
I Dtk 175 54.7 54.7 94 7
Sangal bak 17 5.3 Yo RN
I otal 320 100.0 100.0
s51
| Cumulalive
‘ Frequency. Percent Valid Percent Percent
Vnd Sangal ldak puas hat i j ) 3
1 tidak puas hali 61 19.1 191 194
lidak pash 58 . 18.1 181 375
puas hat 153 47.8 47.8 853
sangal puas hati 47 4.7 14.7 1000
Total 320 100.0 100.0 |
52
Cumulative
) [ Percent
Frequenc! Percent Valid Percent
FVond yo 1 325 32.5 32.5
| tddak 215 67.2 67.2 99.7
N 1 3 3 100.0
Tolal 320 : 1q0'0 100.0
~ s53
ik Cumulative
Rercent Valid Percent Percent
I e 6
o Vahd ya 0 i °
99 1 991 yg 7
tdak
4 3 3 100.0
0. 100.0
Total 19049




s

=

T T

s55
1 Cumutative
e T Ffequenc!\;/1 Percegg - Valid Perc;gtz Percnn|55 .
; peti cadangan 63 19.7 382 933
lain-lain 11 3.4 6.7 100 0
Total 165 51.6 100 0
‘Missing 999 155 48.4
lEIma‘ 320 100.0
s56
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
ya 165 oT6 B5 5 4
tidak 28 88 145 1000
Total 193 60.3 100.0
999 127 39.7
320 100.0
857
i Cumulative
: Frequency Percent Valid Percent I Percent
ang sangat balk 17 5.3 ) o1 " 6.1
baik 144 45.0 520 58 1
lidak pasti 73 22.8 26 4 845
buruk 40 125 LB “g @
sangat buruk 3 9 114 1000
y Total 277 866 100 0
E Missing 999 43 13.4
 Total 320 1000




'MAKLUMAT DEMOGRAFI

‘Frequencies
Statistics
s| s2 s3 s4
Vand 32U 320 320 320
Missing 0 0 0 0
Mode 1 1 4 1
Frequency Table
51
Cumulative
Frequenc! Percent Vahd Percent Percent
FVaT wakil penghantaran T. 175 425 125
penyehd a4 138 138 56 3
pongurug 5 16 16 57 8
vksekull 135 42?2 422 VA
Total 320 100.0 100.0
52
Cumulative
Fraquency Percent Vahd Percent Percent
[Vand oK 3r7 oo T G 1 891
parempuan 3 ] 9 100 0
Total 320 1000 100.0
s3
Cumulative
Frequancy Parcant vang Percenl Percent
Vang 7 [ kL] 18 34
15 123 38.4 384 a2.2
B-10 40 125 125 547
>10 145 453 453 100.0
Total 320 100.0 100.0
s4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
aNg va 320 100.0 100.0 100.0




Frequencies

Statistics
perkhidmatan
N~ Vaha 120
Missing 0
perkhidmatan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ahd 7a 34 10.6 10.6 10.6
[4e! 55 17.2 17.2 27.8
ic 46 144 14.4 42.2
/d 33 10.3 10.3 52.5
le 43 13.4 13.4 65.9
t 37 11.6 116 775
9 37 11.6 116 89 1
h 35 10.9 10.9 100.0
Total 320 100.0 100.0
perkhdmatan
3 [l 38 +8 7] 310 [13 sl YH
T £ R4 ko = E g o H k) H k4 H k2 N
AR garm) 9 [] ] ] Q Q c v [ [ [ o v
[ [T T A 2 -] L Li o Q w w7 L) 5
..;: K l: -l: 4:" ”4: -I"l:. i . .': m " "
S wme s oW s
Purnig u I ) L]
L dd 3] a3 1Y g 3 1 i I ¥ -1 1 5
hl:“ S: ‘;‘ 1'; ) ’):‘I n ’ L i
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Shemiryg J 0 L 0 0 '] o “ o ) '} ¢
te ok b W L R ' SR L} 0 L) T b L (1 W
Laamng 0 ‘] 0 L) U [ L] [ q [ L]

requency Table




s1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vahd  wakil penghantaran T3 8.0 187 TR
penyelia 11 32.4 32.4 70 6
eksekutif 10 294 294 | 100 0
Total 34 100.0 100.0
Valid — wakil penghantaran 25 45.5 455 45 5
penyelia 2 3.6 36 | 491
pengurus 9.1 9.1 58.2
eksekutif 23 418 418 . 100 0
Total 55 100.0 100.0
Valid — wakil penghantaran 15 32.6 32.6 32.6
penyelia 2 4.3 4.3 37.0
eksekutif 29 63.0 63.0 100.0
Total 46 100.0 100.0
8 Valid— wakil penghantaran 15 455 455 455"
penyelia : 7 21.2 21,2 66.7
eksekutif 11 33.3 33.3 100 0
Total 33 100.0 100.0
Valid ™ wakil penghantaran 29 67.4 674 ?T“ ToT
penyelia 5 11.6 116 [y
eksekutif 2] 20.9 209 { 100 ©
Total 43 100.0 100.0 l
Valld~ WaKil penghantaran 8 216 216 | 214
penyelia 6 16.2 16.2 1 37 5
eksekutif 23 62.2 62.2 i 100 0
Totel £ © 37 100.0 100.0
waKil penghantaran 18 48.6 48.6 486
p a 6 16.2 16.2 64 9
: 13 35.1 351 ! 100 0
37 100.0 100.0 |
13 371 371 371
5 14.3 14.3 51.4
17 48.6 48.6 100.0
35 100.0 100.0




s2

1

: Cumulative
%rkhidmatan Frequency | Percent Vald Percent Percent
(f Vand — Telaki 33 971 971 971
i perempuan 1 29 2.9 100.0
Total 34 100.0 100.0
Valid  lelaki 55 100.0 100.0 100.0
Valid  lelaki 46 1000 100.0 100.0
Valid  Telaki 33 100.0 100.0 100 0
Valid  Telaki 42 977 g7 7 | 977
perempuan 1 2.3 2.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
Valid  lelaki 37 100.0 100.0 100.0
Valid — Telaki 36 97.3 97.3 97.3
perempuan 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
Vahd™ Telaki 35 100.0 100.0 100.0




s3

Cumulative
Frequency | Percent | Vahd Percent Percent
=T il 79 79 79
1-5 1 32.4 32.4 353
6-10 9 26.5 26.5 61.8
>10 13 38.2 38.2 100.0
Total 34 100.0 100.0
<1 1 1.8 18 1.8
1-5 27 49 1 49 1 509
6-10 1 1.8 1.8 52.7
>10 26 47.3 473 100.0
Total 55 100.0 100.0
<1 ‘ 1 K 2.2 22
-5 | 7 15.2 15.2 17.4
6-10 6 13.0 13.0 30.4
210 | 32 | 69.6 69.6 100.0
Total | 46 | 1000 100.0
<1 i 30 3.0 30
1-5 | 15 | 45.5 45.5 48.5
6-10. | 5 15.2 15.2 63.6
40 o 12 36.4 36.4 100.0
Total 33 100.0 100.0
<1 2| a7 a7 47
15 30 69.8 69.8 74.4
6-10 8 18.6 18.6 93.0
>10 3 | 7.0 7.0 100.0
Total 43 | 100.0 | 100.0
<L i ] 2.7 2.7 2.7
195 51 8 21.6 216 24.3
6-10 | v 8.1 8.1 32.4
>10 25 67.6 67.6 100.0
Total | 37 100.0 100.0
ATTETTI TR 27 5T 5T
TLU A ;1R 32.4 32.4 35.1
LSRR SRS T BT 135 48.6
fam@dl i tlotiny mhalk 1 1614 | 100.0
Tole |2 ¢ 9700 @ ja00 | @@ 1004 |
R B XY EERE LR 11.4
S5 b A F A g g 48.6
8104 | FTodeE T 67.1
EEoe o ; 5:4‘2,9 ,; 100.0
1 Tobal 148 4 F 30 1000 |




s4

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vahg  ya 34 T00.0 T00 0 TO0.0
Valid  ya 55 100.0 100 0 100.0
Valid  ya 46 100.0 100 0 700.0
Valid  ya 33 100.0 100 0| 100.0
Valid  ya 43 100.0 100 0 ]| 1000
Vald  ya 37 100.0 100 0 7000
Vald  ya 37 100.0 100 0 100.0
Valid  ya 35 100.0 1000 100.0
s5
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
ya 29 85.3 853 853
tidak 5 14.7 147 100.0
Total | 34 100.0 100 0
ya ‘ 53 96.4 96 4 96 4
tidak 2| 3.6 36 100.0
Total 55 100.0 100.0
ya a3 935 935 935
tidak | 3| 6.5 6.5 100.0
Total | 46 100.0 100.0
ya j 25 | 75.8 758 | 75.8
tidak 8 24.2 242 100.0
Total | 33 | 100.0 100.0
va 39 90.7 60.7 90.7
tidak 4 9.3 9.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
) : 3 838 838 838
tidak 6 16.2 16.2 100.0
Total | 37 100.0 | 100.0
va | 29 TI8A | 78.4 78.4
lidak | 8 21.6 216 100.0
Total | 37 | 1000 ¢ - 1000
BTTl T T T T 566 686
Pl iogel B L dU L BBk 4 1304 100.0
ol l i el AEY T ¢ 9000 |




‘ ‘ Cumulative
;;xmnumalan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
z vand —ya 735 735 735
tidak 9 26.5 26.5 100.0
Total 34 100.0 100.0
g - TVald ya 36 65.5 655 655
tidak 19 34.5 345 100 0
Total 55 100.0 100.0
T o Valid  ya 35 76.1 76.1 76.1
tidak 1 23.9 23.9 100.0
Total 48 100.0 100.0
7d B Valid ya 20 60.6 60.6 606
tidak 13 39.4 39.4 100.0
Total | 33 100.0 100.0
Te - Velid  ya 5 3H 72.1 721 72.1
tidek | 12 27.9 27.9 100.0
Total 43 100.0 100.0
[ - valid  ya 27 | 73.0 73.0 73.0
tidek 10 27.0 27.0 100.0
Total | 37 | 100.0 100.0
Iy i Valid — ya 23 | £2.2 62.2 622
tidek 14 | 37.8 37.8 100.0
Total kYA 100.0 100.0
Th Veld —ya ‘ 21 0.0 60.0 60.0
tidak 14 40.0 40.0 100.0
Total 3 100.0 100.0




s8

perkhidmatan Frequency | Percent | valig Percent CL}:’Z:::IZ:::’B
7a Vahd ya 27 547 W 67
tidak 12 35.3 35.3 100.0

Total 34 100.0 100.0
7b Valid ya 29 52.7 52.7 52.7
tidak 26 47.3 47.3 1000

Total 55 100.0 100.0
7c Valid — ya 40 87.0 87.0 87.0
tidak 6 13.0 13.0 100.0

Total 46 100.0 100.0
7d Valid ya 21 63.6 63.6 63.6
tidak 12 36.4 36.4 100.0
Total 33 100.0 100.0 '
76 Vald  ya 33 76.7 76.7 76.7
tidak 10 23.3 233 100.0

Total 43 100.0 - 100.0
77 Valid  vya 28 757 75.7 75.7
tidak 9 24.3 24.3 100.0

Total 37 1000 100.0
79 Valid ya 21 568 . 56.8 56.8
tidak 16 432 43.2 100.0

Total 37 1000 100.0
7h Vald — va 24| 68.6° 68.6 68.6
tidak 11 31.4 31.4 100.0

35 100.0

Total:

100.0




s9

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
a Vald <3Umin 3 5.8 %) 58
>1jam 12 35.3 35.3 441
>3jam 10 29.4 29.4 73.5
>5jam 9 26.5 26.5 100.0
Tolal 34 100.0 100.0
| 70 Valid ~ <30min 4 73 73 73
>1jam 43 78.2 78.2 85.5
>3jam 5 9.1 9.1 94.5
>5jam 3 5.5 5.5 100.0
Total 55 100.0 100.0
c Valid <30min 3 6.5 6.5 6.5
>1jam 36 78.3 78.3 84.8
>3jam 6 13.0 13.0 97.8
>5jam 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d Vahd __ <30min 3 9.1 9.1 9.1
>1jam 15 455 45.5 54.5
>3jam 6 18.2 18.2 72.7
>5jam 9 27.3 27.3 100.0
Total 33 100.0 100.0 |
| 7e Vahid ~ <30min ] 14.0 14,0 1 14.0
>1jam 22 51.2 51.2 65.1
>3jam 11 25.6 25,6 90.7
>5jam 4 9.3 9.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
K Valid ~ <30min 3 8.1 8.1 8.1
»1jam 22 59.5 59.5 67.6
>3jam 7 18.9 18.9 86.5
>5jam 5 13.5 13.5 100.0
: Total 37 100.0 100.0
17g Valid _ <30min 5 8.5 13.5 135
‘ >1jam 14 37.8 37.8 51.4
>3jam 9 24.3 24.3 75.7
>5jam 9 24.3 24.3 100.0
Total 37 100.0 100.0
7R vang S Tjam 1 374 314 314
152 - >3jam 18 51.4 51.4 82.9
§ ; >5jam 6 171 17.1 100.0
§ Total 35 100.0 100.0
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_ Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Valid vya 23 67.8 6/7.6 b/b
tidak 11 324 324 100.0
Total 34 100.0 100.0
7b Valid  ya 32 58.2 582 58 2
tidak 23 M8 418 ! o v
Total 55 100.0 100.0
7C Valid  ya 37 80.4 804 80 4
tidak 9 19.6 196 100 0
Total 48 100.0 100.0
7d Valld ya 10 57.8 576 576
tidak 14 424 42.4 100.0
Total 3 100.0 100.0
78 Vald  va_ B A 379 7X:]
tidak 8| o e&u| 0 651 1000
Total 431 106.0¢ g 000
T Vald  ya ST esE [ BB 838
o w3l 82 HB.B
37|° 080} | . 1000
5 A | 784 78.4
‘gl 8l 216 1000
571 ol . 1000
IRREN ] 743
i 257 100.0

L1000




si1

F\

i . Cumulative
~Tkhidmatan Frequenc: Percent alid Percent Per
T — Vand —va A ez())/ 588 | 588 ce?&a
tidak 14 41.2 41.2 1000
i Total 34 100.0 100.0
K Vald  va 15 27.3 273 773
tidak 40 72.7 72.7 100.0
| Total 55 100.0 100.0
7c Vald  ya 36 783 783 783
tidak 10 21.7 217 100.0
Total 46 100.0 100.0
74 Vald —ya 18 54.5 545 545
tidak 15 455 45.5 100.0
Total 33 100.0 100.0
" 7e Valid ~ va 14 328 3256 326
tidak 29 67.4 67.4 100.0
Total 43 100.0 100.0
f T Valid _ya 29 78.4 78.4 784
tidak 8 21.6 21.6 100.0
Total 37 | 100.0 100.0
T Vald  ya 27 | 73.0 73.0 730
i 10 & 27.0 27.0 1000
37 |  100.0 100.0
23 686 68.6 68.6
| 31.4 31.4 100.0
100.0 100.0

35 |




s12

;;grkhudmalan - Frequency | Percent | Valid Percent C;rg:JCIZ\:;Je
alid ya 24 708 70.6 70.
tidak 10 29.4 29.4 100.0

L7B—““"“ Total 34 100.0 100.0
Valid "ya 30 545 545 545
tidak 25 455 45.5 100.0

Total 55 100.0 100.0
7c Valid  vya 42 913 913 913
tidak 4 8.7 8.7 100.0

Total 46 100.0 100.0
Td Valid  ya 20 60.6 60.6 60.6
tidak 13 39.4 39.4 100.0

Total 33 100.0 100.0
70 Valid  vya 17 395 395 395
tidak 26 60.5 60.5 100.0

Total 43 100.0 100.0
T Vald ya 29 78.4 78.4 78.4
tidak 8 21.6 21.6 100.0

Total 37| 1000 100.0
o Valid~ ya 24 | 64.9 64.9 64.9
13 35.1 35.1 100.0

37 | 100.0 100.0
25 | 714 | 71.4 714
10 28.6 | 28.6 100.0

35 100.0 | 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
a Valid  vya 28 82.4 82.4 82.4
tidak 5 14.7 14.7 97 1
5 1 2.9 2.9 100.0
Total 34 100.0 100.0
75 Valild  vya 50 90.9 90.9 90.9
tidak 5 9.1 9.1 100.0
| Total 55 100.0 100.0
7c Valid  ya 45 97.8 97.8 97.8
tidak 1 22 22 100.0
Total 46 100.0 100.0 |
7d Valid  vya 23 69.7 69.7 69.7
tidak 9 27.3 273 97.0
5 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e Valid  ya 33 76.7 76.7 76.7
tidak 10 23.3 23.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
77 Valid va 32 86.5 86.5 86.5
tidak 3 8.1 8.1 94.6
5 2 - 5.4 5.4 100.0
~ Total 37 100.0 | 100,0 _
79 Vag y8 55| 676 676 676
- tidak 10 1270 27.0 94.6
i 5" 2 5.4 5.4 100.0
8 Total 37, 100.0 100.0
7h Valid ya * 22 "62.9 62.9 62.9
tidak 13 37.1 37.1 100.0
Total . 35 100.0 100.0
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_l%grkhldmatan Frequency Percent Valid Percent C;rg:jcl:rt::e
vahd  tidak setuju 3 5.8 388 T
seluju 25 73.5 73.5 82.4
sangat setuju 6 17.6 17.6 100.0
o Total 34 100.0 100.0
~Valid — Tidak setuju 22 40.0 40.0 40.0
setuju 31 56.4 56.4 96.4
sangat setuju 2 36 36 100 0
Total 55 100.0 100.0
7c Valid ~ tidak setuju 2 4.3 4.3 43
seluju 42 91.3 91.3 95.7
sangat setuju 2 43 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0
—7d Valid ~ tidak setuju 6 18.2 18.2 18.2
lidak pasti 2 6.1 6.1 24.2
seluju 15 45.5 45.5 69.7
sangat setuju 10 30.3 30.3 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e Valid  tidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
setuju 18 41.9 41.9 93.0
, | i sengat setuju 3 7.0 7.0 100.0
Lid J dubdrd & (1 43 100.0 100.0
7T~ “Vallg ™ HBak past 1 2.7 7.7 27
setuju ' 31 83.8 83.8 ! 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 | 100.0
Total 37 100.0 100.0 j
79 Valid tidak setuju 1 27 2.7 2.7
tidak pasti 1 2.7 2.7 54
setuju 25 67.6 1 67.6 73.0
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid ~ Tidak pasti 1 - 2.9 2.9 2.9
setuju 25 71.4 71.4 74.3
sangat setuju 9 25.7 25.7 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent i  Percent
fa Valhd  sangal idak setiju | 2.0 297 29

tidak setuju 3 8.8 8.8 g
tidak pasti 18 52.9 52.9 | 647
setuju 6 17.6 17.6 l 82.4
sangat setuju 6 17.8 17.6 | 100.0

Total 34 100.0 100.0 |
7b Valid  tidak setuju 22 40.0 300 40.0
tidak past 22 40.0 40.0 | 80.0
setuju 9 16.4 16.4 96.4
sangat setuju 2 3.6 3.6 ’ 100.0

Total 55 100.0 100.0 |
7c Valid  tidak setuju 2 4.3 43 43
tidak pasti 10 21.7 21.7 ¢ 26.1
setuju 34 73.9 73.9 | 100.0

Total 46 100.0 100.0 ‘
7d Valid™  tidak setuju 5 15.2 15.2\ 15.2
tidak pasti 12 36.4 36.4 | 515
setyju 4 7 21.2 21.2 727
sangat sefuju 9 27.3 27.3 | 100.0

© Total: {1y - 337 100.0 100.0
7e ~Valig  Hgaksefub 37| 57.2 512 | 572
i tddkpasti | 14 | 32.6 326 | 83 7
setuju 4 9.3 Y.3 EERY
sangat setuju 3 7.0 7.0 | 1000

Total 43 100.0 100.0

vii Valid  sangat tidak setuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak pasti 15 40.5 40.5 43.2
setuju 16 43.2 432 86 5
sangat setuju 5 | 13.5 135 ! 100.0

Total ‘ 371 100.0 100.0 |
79 Valid  tioak setuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak pasti 17 45,9 45.9 48.6
setuju 10 27.0 27.0 75.7
. sangatsefuju 9 24.3 243 | 100.0

Total 37 100.0 100.0 !
7 aid  fidek pasy 19 54.3 543 543
setuju ; 9 25,7 25.7 80.0
sangat setuju 7 20.0 20.0 100.0

Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
‘;‘;;’“““”““”" - Frequency | Percent Valid Percent Percent
< ahd sangatl tidak setuju i 290 790 PR
tidak setuju 3 8.8 8.8 118
tidak pasti 2 5.9 5.9 17.6
setuju 20 58.8 58.8 76.5
sangat setuju 8 23.5 23.5 | 1000
| Total 34 100.0 | 1000 -
b ~ Valid  tidak setuju 22 300 | 40.0 | 400
tidak pasti 16 29.1 29.1 69.1
setuju 13 23.6 23.6 92.7
sangat setuju 4 7.3 7.3 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c Vald ~ tidak setuju 2 43 43 43
setuju 43 93.5 93.5 978 |
sangat setuju 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
"d ~“Valid™sangal tidak setuju 2 6.1 6.1 6.1
lidak setuju 5 15.2 | 15.2 | 912
tidak pasti 1 3.0 3.0 | 242
setuju 16 48.5 48.5 72.7
sangat setuju 9 27.3 27.3 100.0
Total 33 100.0 100.0
Ve - Valid tidak seftuju 22 51.2 51.2 512
setuju 18 419 | 41.9 l Y3 v
sangat setuju 3 7.0 70! 100 ©
Total 43 100.0 100.0 l
=t~ Valid sangat lidak setuju 1 2 2.7 II 2.7
tidak pasti 1 2.7 2.7 | 54
setuju 28 75.7 757 | 1.1
sangat setuju 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0 ‘
79 ~Vali fidak setuju 1 2.7 27 ‘ 57
tidak pasti 3 8.1 8.1 10.8
setujud & & 22 59.5 59.5 70 3
sangat setuju 11 29.7 29.7 100.0
Total = 37 100.0 100.0 |
T idak setuju 1 29 29 29
tidak pasti - 3 8.6 8.6 | 11.4
setuju 23 65.7 65.7 | 771
sangat setuju 8 22.9 229 100 0
Total 35 100.0 100.0 |

I
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, Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
fa Vahd — tidak seluju q 1738  E T8

tidak pasti 10 29.4 29.4 | 412
setuju 11 32.4 32.4 735
sangat setuju 9 26.5 26.5 100.0
_ Total 34 100.0 100.0
b o ~ Valid ~tidak pasti 26 473 473 173
setuju 25 45.5 45.5 92.7
sangat setuju 4 %3 7.3 100.0
Total 56 100.0 100.0
7c " Valid T tidak setuju 3 65 55 65
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 37 80.4 80.4 | 93.5
sangat setuju 3 6.5 6.5 100.0
Total 46 100.0 100.0
Td T T ~ Vaid tidak sefuju 2 6.1 6.1 6.1
tidak pasti 12 364 | 36.4 42.4
setuju 8 24.2 24.2 66.7
sangat setuju 1 33.3 33.3 100.0
Total 33 100.0 | 100.0
Te Valid™ Tidak setuju 3 7.0 7.0 7.0
tidak pasti 34 79.1 79.1 86.0
setuju 3 7.0 7.0 93.0
sangat setuju 7.0 7.0 100.0
Total 43 100.0 100.0
7t Valid  tidak sefuju 2 54 | 5.4 5.4
tidak pasti 10.8 10.8 16.2
setuju 21 56.8 56.8 73.0
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 82007 8 30007 100.0
79 Valid — Tdak setuju it B8 o7 77
tidak pasti 10 i 27.0 4 27.0 29.7
setuju 3 38 €60 364 64.9
sangat setuju S fa g 35.1 100.0
Total Sle St g 3000 | 100.0
7R Vaid —Tdakseu. | 1 3] 1 8o 8.6 86
tidak pasti = | :,13 ! 1;37?! 1 371 45.7
MRl BEa B 229 | 22.9 68.6
sangatsetuu [© ¢ 19 [ ¢ @ 814 31.4 100.0
ol iR EEd ( 100.0
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; Cumulative
Egrkh‘dmata” Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valhd  sangat tidak setuju 10 29.4 29.4 29.4
tidak setuju 5 14.7 14.7 44 .1
tidak pasti 9 26.5 26.5 70.6
setuju 4 11.8 11.8 82.4
sangat setuju 6 17.6 17.6 100.0
Total 34 100.0 100.0
I Valid  sangat tidak setuju 23 41.8 ! 41.8 41.8
tidak setuju 16 29.1 291 70.9
tidak pasti 6 10.9 10.9 81.8
setuju 7 12.7 12.7 94.5
sangat setuju 3 55 55 100.0
Total 55 100.0 100.0
c Valid _ sangat tidak setuju 4 8.7 8.7 8.7
tidak setuju 8 17.4 17.4 26.1
tidak pasti 6 13.0 13.0 39.1
setuju 28 60.9 60.9 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d Valid sangat tidak sefuju {53 24 2 242 24.2
tidak setuju { 5 156.2 15.2 39.4
' tidak pasti 9 27.3 27.3 66.7
Ptk 2] 6.1 6.1 72.7
sangat setuju LBkl L ovs 27.3 100.0
ihs it dd | 83| 1000 100.0
T T3 TValld® 'sangat fdaksewju || . 25 581 58.1 581
tidak setuju 6 14.0 14.0 721
tidak pasti 6 14.0 14.0 86.0
setuju 3 7.0 7.0 93.0
sangat setuju 3 7.0 7.0 100.0
Total 43 100.0 100.0
7 alid  sangattidak setuju 5 13.5 13.5 13.5
tndaksetwu i 2 5.4 5.4 18.9
§ 9 243 243 43.2
16 43.2 43.2 86.5
, ? S 13.5 13.5 100.0
_flé ¥ 37 100.0 100.0
i = Wﬁdak setuju 2 5.4 5.4 5.4
. tidaksetulu 6 16.2 16.2 21.6
i §8 ’% qk@astl« i 16 43.2 43.2 64.9
Lig z% 4 10.8 10.8 75.7
& :gf{ at selull 9 24.3 24.3 100.0
*” $ 'liot;al 4 37 100.0 100.0
i .:Wﬁetmu 1 2.9 2.9 2.9
i1 fidak setuju 11 31.4 31.4 34.3
: u-$ ] tidak past 12 34.3 34.3 68.6
geaiTh selujy 4 11.4 11.4 80.0
7 20.0 20.0 100.0
35 100.0 100.0




f—

s19

Cumulative
| Perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
‘a Vahd — sangal idak Setuju 7 59 59 59
tidak setuju 6 17.6 17.6 235
tidak pasti 15 44 .1 441 67.6
setuju 5 14.7 14.7 82.4
sangat setuju 6 17.6 17.6 100.0
Total 34 100.0 100.0
76 Valid sangat lidak setuju ] 8 18 18
lidak setuju 22 40.0 40.0 41.8
lidak pasti 22 40.0 40.0 81.8
setuju 9 16.4 16.4 98.2
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0
| 7c Valid  sangat tdak seluju |- T 22 22 2.2
tidak setuju 4 8.7 8.7 10.9
tidak pasti 6 13.0 13.0 23.9
setuju 35 76.1 761 100.0
Total 46 100.0 100.0 ‘
74 Valid — tidak setuju 7 21.2 | ~ 212 212
tidak pasti 14 42.4 42.4 63.6
setuju ;3 9.1 9.1 727
sangat setuju 9 27.3 27.3 100.0
Total = 1138 100.0 100.0
e ST 2 55.8 55.8 558
30.2 30.2 86.0
9.3 9.3 95.3
4.7 4.7 100.0
100.0 100.0
5.4 54 5.4
= 10.8 10.8 16.2
32.4 324 48.6
37.8 37.8 86.5
13.5 13.5 100.0
100.0 100.0
— 5.4 5.4 5.4
79 135 13.5 18.9
43.2 43.2 62.2
16.2 16.2 78.4
21.6 21.6 100.0
100.0 100.0
29 29 29
14.3 14.3 171
51.4 51.4 68.6
1.4 11.4 80.0
20.0 20.0 TUU.U
100.0 100.0
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——
. admatan F . Cumulative
Ee T T o o requencg Percegty Valid Percent Percent
. 5.9 5.
tidak setuju 3 8.8 8.8 14.7
tidak pasti 5 14.7 14.7 29.4
setuju 17 50.0 50.0 79.4
sangat setuju 7 20.6 20.6 100.0
) Total 34 100.0 100.0 |
he T Valid ~ sangattidak setuju 1 1.8 1.8 1.8
tidak setuju 23 41.8 41.8 43.6
tidak pasti 2 3.6 3.6 47.3
setuju 27 49.1 49.1 96.4
sangat setuju 2 3.6 3.6 100 U
Total 55 100.0 100.0
vc Valld— sangat tidak seluju 1 2.2 22 2.2
tidak setuju 9 | 19.6 19.6 21.7
tidak pasti 1. 2.2 2.2 23.9
setuju 73.9 97.8
sangat setuju 2.2 100.0
; 100.0
i 712 21.2
21.2 42.4
273 69.7
30.3 100V
100.0
o . 535 535
2.3 55.8
setuju ] . 34.9 90.7
sangatsetujy 9.3 VVRY
Total Ty : 0.0
v Vald sangatgidak‘éétUIiJ 12 5.4 5.4 5.4
tdakpasti 13.5 13.5 18.9
setum A 64.9 64.9 83.8
B 6 16.2 16.2 100.0
37 100.0 100.0
» 2 54 54 54
79 2 5.4 5.4 10.8
10 27.0 27.0 37.8
15 40.5 40.5 78.4
8 21.6 21.6 1000
37 100.0 100.0
1 29 2.9 29
7h 3 8.6 8.6 1.4
3 8.6 8.6 20.0
17 48.6 48.6 68.6
11 31.4 31.4 100.0
35 100.0 100.0
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oM i s 5

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
7a Valld  sangat bidak setuju 2 5.9 2.9 5.9

tidak setuju 4 11.8 11.8 17.6
tidak pasti 12 35.3 35.3 52.9
setuju 10 29.4 29.4 82.4
sangat setuju 6 17.6 17.6 ([VIURY]
Total 34 100.0 100.0
7b Valid  sangat tidak setuju 1 1.8 1.8 1.8
tidak setuju 23 41.8 41.8 43.6
tidak pasti 23 41.8 41.8 85.5
setuju 7 12.7 12.7 98 2
sangat setuju 1 1.8 1.8 100V
Total 55 100.0 100.0
7c — Valid sangat tidak setuju 1 2.2 2.2 2.2
tidak setuju 4 8.7 8.7 10.9
tidak pasti 6 13.0 13.0 23.9
setuju 35 76.1 76.1 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d Valid tidak setuju 9 27.3 27.3 27.3
tidak pasti 9 27.3 27.3 54.5
setuju 6 18.2 18.2 72.7
sangat setuju 9 27.3 273 100 v
Total 33 100.0 100.0
Te Valid tidak setuju 23 53.5 53.5 53.5
tidak pasti 11 25.6 256 79.1
setuju 7 16.3 16.3 95.3
sangat setuju 2 4.7 4.7 100.0
Total 43 100.0 100.0
i Valid  sangat tidak setuju 2 54 54 5.4
tidak setuju 1 2.7 2.7 8.1
tidak pasti 14 37.8 37.8 459
setuju 15 40.5 40.5 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100y
Total 37 100.0 100.0
g Valid sangat tidak setuju 2 5.4 54 5.4
tidak setuju 4 10.8 10.8 16.2
tidak pasti 14 378 37.8 54.1
setuju 10 27.0 27.0 811
sangat setuju 7 18.9 | 18.9 | 100U
: Total 37 100.0 100.0
‘7R Valid  sangat tidak setuju 1 2.9 2.9 29
tidak setuju 4 1.4 11.4 14.3
tidak pasti 16 45.7 457 GOO
setuju 7 20.0 200 sU v
sangat setuju 7 20.0 20.0 100.0
: Total ' 35 100.0 100.0
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i Cumulative
| perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percenl
E valid —sangatl tidak seluju 2 59 2.9 5.9
1 tidak setuju 9 26.5 26.5 324
tidak pasti 5 14.7 14.7 471
setuju 11 324 324 79 4
sangat setuju 7 206 20.6 VIRV
Total 34 100.0 100.0
/b Valid ~ sangat tidak setuju 1 1.8 1.8 18
tidak setuju 38 69.1 69.1 70.9
tidak pasti 2 3.6 3.6 74.5
5 setuju 12 21.8 21.8 6.4
sangat setuju 2 3.6 36 1000
Total 55 100.0 100.0
dfe Valid ~ sangat tidak seluju 1 2.2 22 22
J tidak setuju 2 43 43 65
g tidak pasti 5 10.9 109 174
4 setuju 38 82.6 82.6 100 0
‘ Total 46 100.0 100.0
[7d Valid  tidak setaju 9 273 273 273
tidak pasti 6 18.2 18.2 455
setuju 9 27.3 27.3 727
sangat setuju 9 27.3 27.3 100.v
i Total 33 100.0 100.0
76 Valid  tidak setuju 25 58.1 58.1 58.1
tidak pasti 3 7.0 7.0 65.1
setuju 13 30.2 30.2 95.3
sangat setuju 2 4.7 4.7 10 v
Total 43 100.0 100.0
; '77 Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 54 54
‘ tidak setuju 2 5.4 54 10.8
tidak pasti 8 21.6 21.6 32.4
setuju 20 54.1 54 1 865
" sangat setuju 5 13.5 13.5 1000
| Total 37 100.0 100.0
173 Vaiild  sangat tidak sefuju 2 5.4 54 57
1 tidak setuju 3 8.1 8.1 13.5
| tidak pasti 14 37.8 37.8 514
1 setuju 10 27.0 27.0 78 4
4 sangat setuju 8 216 216 100.0
f : Total 37 100.0 100.0
Vil Valid sangat tidak setuju 1 29 2.9 29
tidak setuju 2 5.7 57 8.6
tidak pasti 10 28.6 28.6 371
setuju 15 42.9 429 | 80 0
! sangat setuju 7 20.0 20.0 100.U
Total ' 35 100.0 100.0
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! Cumulative
4 perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
i /a Valid — sangat lidak seluju 5 14.7 14.7 14.7
i tidak pasti 8 23.5 23.5 38.2
‘ setuju 15 44 1 441 - 82.4
sangat setuju 6 17.6 176 | 100U
. Total 34 100.0 100.0
) Valid ™ sangat tidak seluju 23 41.8 41.8 41.8
tidak setuju 1 1.8 1.8 43.6
tidak pasti 18 32.7 32.7 76 4
setuju 11 20.0 200 96 4
sangat setuju 2 3.6 3.6 1u0.v
Total 55 100.0 100.0
ic Valid ~ “sangat tidak setuju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 40 87.0 87.0 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d Valid  sangat tidak setuju 5 15.2 15.2 15.2
tidak setuju 1 3.0 3.0 18.2
tidak pasti 5 15.2 15.2 33.3
setuju 13 39.4 39.4 72.7
sangat setuju 9 27.3 27.3 100 0
, Total 33 100.0 100.0
/e Valid ~ sangattidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak setuju 1 2.3 23 53.5
tidak pasti 11 256 25,6 79.1
setuju 7 16.3 16.3 953
: sangat setuju 2 4.7 4.7 1000
1 Total 43 100.0 100.0
Valid ~ sangat tidak sefuju 2 54 54 54
tidak pasti 4 10.8 10.8 16.2
setuju 26 70.3 70.3 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100 ¢
Total 37 100.0 100.0
17g Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 5.4 54
! tidak setuju 3 8.1 8.1 13.5
f tidak pasti 5 135 135 27.0
setuju 19 51.4 51.4 78 4
sangat setuju 8 21.6 216 100.0
i Total 37 100.0 100.0
~7h Valid  sangat tidak setuju 1 29 29 2.9
i tidak pasti 11 31.4 314 343
g setuju 16 45.7 457 80.0
il sangat setuju 7 20.0 20.0 W0 U
; Total 35 100.0 100.0
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‘ Cumulative
_perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
ra Vand — tdak seluju g 118 118 11.8

tidak pasti 4 11.8 11.8 23.5
setuju 11 324 32.4 559
sangat setuju 15 44 1 44.1 | 1000

Y Total 34 100.0 100.0
7B Valid  tidak setuju 22 40.0 400 40.0
tidak pasti 5 9.1 9.1 491
setuju 24 43.6 43.6 92.7
sangal setuju 4 7.3 73 100 O

Total 55 100.0 100.0
{rc Valld ~ tidak setuju 2 43 43 4.3
: tidak pasti 3 6.5 6.5 10.9
setuju 35 761 76.1 870
sangat setuju 6 130 130 100 0

Total 46 100.0 100.0
7d Valid  tidak seluju B 18.2 18.2 18.2
tidak pasti 5 15.2 15.2 33.3
setuju 8 24.2 242 57.6
sangat setuju 14 42.4 42.4 100.0

| Total 33 100.0 100.0

‘;‘; fe Valid  tidak setuju 22 51.2 512 512

i tidak pasti 8 18.6 18.6 659 8

setuju 7 16.3 16.3 86.0
sangat setuju 6 14.0 14.0 100 O

i+ Total 43 100.0 100.0

I Valid tidak setuju 2 54 54 53

i tidak pasti 3 8.1 8.1 13.5

setuju 19 51.4 514 64.9

% sangat setuju 13 35.1 35.1 100.0

? Total 37 100.0 100.0

79 Valid _ tidak setuju 5 54 54 53

g tidak pasti 1 20.7 29.7 351

[ setuju 12 324 32.4 67 6

e sangat setuju 12 324 32.4 100.0

' Total 37 100.0 100.0
: Valid  tidak pasti 14 40.0 40.0 400

setuju 8 229 22.9 62.9
i sangat setuju 13 374 371 100.0
ﬂ Total 35 100.0 100.0
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[ i Cumulalve
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percent
a Valld  sangatudak sefuju 3 8.8 8.8 3.8
tidak pasti 15 44 1 44 1 52 ¢
setuju 7 20.6 ! 206 735
sangat setuju 8 23.5 23.5 971
44 1 2.9 2.9 100.0
Total 34 100.0 100.0
b Valid  sangat tidak setuju 22 40.0 40.0 40.0
tidak pasti 18 32.7 327 72.7
setuju 12 21.8 213 94 -l
sangat setuju 3 5.5 5/5 100.0
Total 55 100.0 100.0
if7c Valid  sangattidak seluju 2 4.3 43 4.3
tidak pasti 6 13.0 13.0 17.4
setuju 36 78.3 78 3 ys7
sangat setuju 1 2.2 22 97.8
44 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d T Valid _ sangat tidak setuju 5 15.2 152 15.2
tidak pasti 9 273 273 42 4
setuju 9 273 270 LY./
sangat setuju 9 27.3 27.5 Y7.u
44 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0
[ 7o Valid  sangat tidak setuju 22 - 51.2 512 51.2
tidak pasti 11 25.6 256 76 7
seluju 8 18.6 18.6 953
sangat setuju 2 4.7 4.7 100.0
Total 43 100.0 100.0
Tt Valid  tidak pasti 10 27.0 27.0 270
setuju 19 514 514 78 4
sangat setuju 7 18.9 189 7 3
44 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid — tidak setuju 1 2.7 27 2.7
tidak pasti 9 243 243 27.0
setuju 17 459 45.9 73.U
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak pasfi 13 371 37.1 37.1
setuju 14 40.0 40.0 771
sangat setuju 8 229 22.9 1000
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Vand sefuju 23 b/.6 6./ 76.7

sangat setuju 7 20.6 233 100.0
Total 30 882 1000
Missing 999 4 18
Total 34 100.0
b Valid tidak pasti 1 1.8 1.9 19
setuju 51 92.7 94 4 96.3
sangat setuju 2 36 3.7 100.0
Total 54 98.2 100.0
Missing 999 1 1.8
Total 55 100.0
7c Valid tidak pasti 2 33 34 a4
setuju 41 89.1 911 Y5.6
sangat setuju 2 473 44 i 100 U
Total 45 97.8 100.0
Missing 999 1 2.2
Total 46 100.0
7 Valid tidak pasti 1 3.0 3.0 3.0
setuju 21 63.6 63.6 66 7
sangat setuju 1 33.3 33.3 [{VIV RV
Total 33 100.0 100.0
Te Valid tidak pasti 1 2.3 2.4 24
setuju 39 90.7 929 95 2
sangat setuju 2 4.7 4.8 100 0
Total 42 v7.7 100.0 |
Missing 999 1 2.3
Total 43 100.0
il Valid setuju 27 73.0 771 771
sangat setuju 8 21.6 229 100.0
Total 35 94.6 100.0
Missing 999 2 5.4
Total 37 100.0
79 Vahd tidak setuju 1 27 29 2.9
tidak pasti 1 27 29 5.7
setuju 23 62.2 65.7 714
sangat setuju 10 27.0 28.6 j 100.U
Total 35 94.6 100.0
Missing 999 2 5.4
Total 37 100.0
7 Valid tidak pasti 3 8.6 8.8 8.8
setuju 21 60.0 61.8 706
sangat setuju 10 286 294 100.0
Total 34 97.1 100.0
Missing 999 1 2.9
Total 35 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent Valid Percent Percenl
7a Valld _ sangal idak setuju 3 88 88 8.8

tidak setuju 2 5.9 5.9 147
tidak pasti 10 29.4 294 ! 44 1
setuju 10 29.4 294 | /35
sangat setuju 9 26.5 26.5 100.0
Total 34 100.0 100.0
7b Valid~ sangat tidak seluju 22 40.0 40.0 400
tidak pasti 18 32.7 32.7 72.7
setuju 13 236 236 | N
sangat setuju 2 3.6 3.6 100 U
Total 55 100.0 100.0
ic Valid ~ sangat tidak setuju 2 4.3 43 4.3
tidak setuju 5 10.9 10.9 15.2
tidak pasti 1 2.2 2.2 174
setuju 35 76.1 76.1 935
sangat setuju 3 6.5 6.5 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d Valid  sangat tidak setuju 5 15.2 15.2 15.2
tidak setuju 2 6.1 6.1 212
tidak pasti 6 18 2 182 ; )
setuju 9 27.3 273 6o
sangat setuju 11 333 33.3 100 0
Total 33 100.0 100.0
Te Valid sangat tidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak setuju 2 4.7 47 5548
tidak pasti 7 16.3 16.3 721
setuju 10 23.3 23.3 95.3
sangat setuju 2 4.7 4.7 100.0
Total 43 100.0 100.0
Kii Valid ~ tidak pasti 5 13.5 l 135 | 135
setuju 22 59.5 9.5 )
sangat setuju 10 27.0 270 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid  tidak setuju 2 54 54 54
tidak pasti 9 243 243 29.7
setuju 15 40.5 405 703
sangat setuju 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
R Valid — tidak setuju 1 2.9 29 29
tidak pasti 4 11.4 11.4 14.3
setuju 19 54.3 54.3 68 4
sangat setuju 11 31.4 31.4 LIV
Total 35 100.0 100.0
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perkhidmatan

Cumulative

Frequency | Percent | Valid Percent Percent

/a Valhd — tdak sefuju 5 147 14.7 14.7
tidak pasti 9 26.5 26.5 41.2
setuju 11 32.4 324 735
sangat setuju 9 26.5 28.5 100.0
Total 34 100.0 100.0

7b Valid  tidak setuju a7 67.3 67.3 67.3
tidak pasti 6 10.9 10.9 78.2
setuju 10 18.2 18.2 96.4
sangat setuju 2 3.6 36 100 0
Total 55 100.0 100.0

7c Valid ~ tidak setuju 2 4.3 4.3 4.3
tidak pasti 6 13.0 13.0 17.4
setuju 35 76.1 76.1 93.5
sangat setuju 3 65 6.5 1000
Total 46 100.0 100.0

7d Valid  tidak setuju 7 212 21.2 21.2
tidak pasti 12 36.4 36.4 57.6
setuju 3 91 9.1 66.7
sangat setuju 11 333 33.3 1000
Total 33 100.0 100.0

Te Valid tidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak pasti 11 256 25.6 76.7
setuju 8 18.6 18.6 95.3
sangat setuju 2 4.7 4.7 100.0
Total 43 100.0 1000

7T Valid  tidak setuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak pasti 6 16.2 16.2 18.9
setuju 20 54.1 54.1 73.0
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0

79 Valid ~ tidak setuju 2 5.4 5.4 54
tidak pasti 11 29.7 29.7 35.1
setuju 13 351 351 70.3
sangat setuju 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 1000 100.0

7R Valid  tidak setuju 1 29 28 25
tidak pasti 18 51.4 514 54.3
setuju 5 14.3 14.3 68.6
sangat setuju 11 31.4 31.4 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative

perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent

7a Valid  sangat idak setuju 5 147 17 147
tidak setuju 4 11.8 1.8 | 265
tidak pasti 11 324 324 ! SRR
setuju 6 17.6 17.6 6.5
sangat setuju 8 23.5 235 100.0
Total 34 100.0 100.0

/b Valid  sangat tidak sefuju 23 41.8 41.8 418
tidak setuju 2 3.6 3.6 455
lidak pasti 20 36.4 36.4 sl o
setuju 9 16.4 16.4 ug 2
sangat setuju 1 1.8 1.8 RVIORY)
Total 55 100.0 100.0

[ 7cT Valid  sangat tidak setuju 3 6.5 65 | 65

tidak setuju 6 13.0 130 1Yo
tidak pasti 2 4.3 4.3 239
setuju 33 71.7 7.7 95,7
sangat setuju 2 4.3 43 100.0
Total 46 100.0 100.0

7d Valid  sangat idak setuju 7 21.2 212 T a1z
tidak setuju 4 12.1 121 53
tidak pasti 7 21.2 21.2 ; Ha Y
setuju 3 9.1 9.1 | 636
sangat setuju 12 36.4 36.4 l 100 U
Total 33 100.0 100.0 !

7e Valid  sangat tidak setuju 22 51.2 51.2 Ul
tidak setuju 7 16.3 16.3 67.4
tidak pasti 10 23.3 23.3 90.7
setuju 2 4.7 4.7 953
sangat setuju 2 4.7 4.7 100 0

: Total 43 100.0 1000 |

7T Valid  sangat tidak setuju 2 54 54 EER
tidak setuju 1 2.7 2.7 81
tidak pasti 6 16.2 16.2 24 3
setuju 18 48.6 488 3w
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0

74 Valid  sangat tidak sefuju 2 5.4 54 5.4
tidak setuju 6 16.2 16.2 21.6
tidak pasti B 16.2 16.2 378
setuju 12 32.4 324 703
sangat setuju 11 297 297 '
Total 37 100.0 100.0

7h Valid ~sangattidak setuju 1 2.9 2.9 2.9
tidak setuju 7 20.0 20.0 224
tidak pasti 9 25.7 25.7 48.0
setuju 8 22.9 22.9 14
sangat setuju 10 28.6 28.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Vahd lidak setuju 3 8.8 3.8 88
tidak pasti 6 17.6 17.6 265
setuju 19 559 55.9 824
sangat setuju 6 17.6 17.6 100.0
Tolal 34 100.0 100.0

7b Valid™ tidak setuju 24 436 43.6 436
tidak pasti 4 73 73 50 9
setuju 26 47.3 47.3 98 2
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0

7c Valid tidak sefuju 2 43 4.3 4.3
setuju 39 84.8 84.8 89.1
sangat setuju 5 109 10.9 100.0
Total 46 100.0 100.0

T Valid ™ tidak seluju 6 18.2 18.2 18.2
tidak pasti 10 30.3 30.3 48.5
setuju 10 30.3 30.3 78.8
sangat setuju 7 21.2 21.2 100.0
Total 33 100.0 100.0

7e Valid — tidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak pasti 8 18.6 18.6 69.8
setuju 12 27.9 27.9 97.7
sangat setuju 1 2.3 2.3 100.0
Total 43 100.0 100.0

Vii Valid  tidak pasti 5 13.5 135 135
setuju 24 64.9 64.9 78 4
sangat setuju 8 216 21.6 100.0
Total 37 100.0 100.0

79 Valid  tidak setuju 1 27 27 2.7
tidak pasti 12 324 324 35t
setuju 16 43.2 432 78.4
sangat setuju 8 21.6 21.6 100.0
Total 37 100.0 100.0

7h Valid  tidak pasti 11 31.4 314 31.4
setuju 15 429 429 | 743
sangat setuju 9 257 257 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
fa Valild™  Thidakseluju 4] 176 176 | o
tidak pasti 15 44.1 441 vl o
setuju 9 26.5 26.5 88 2
sangat setuju 4 11.8 11.8 100.0
Total 34 100.0 100.0
7b Valid  tidak setuju 24 43.6 436 43.6
tidak pasti 23 41.8 41.8 85.5
setuju 8 14.5 145 100 0
Total 55 100.0 100.0
ic Valid ~ tidak setuju 2 4.3 43 4.3
tidak pasti 9 19.6 19.6 23.9
setuju 33 71.7 7.7 5.7
sangat setuju 2 4.3 43 100.0
Total 46 100.0 100.0
7d- Valid ™ tidak seluju 8 242 24.2 242
tidak pasti 13 394 39.4 63.6
setuju 6 18.2 18.2 81.8
sangat setuju 6 18.2 18.2 100.0
Total 33 100.0 100.0
Te ‘Valid — tidak setuju 24 55.8 55.8 55.8
tidak pasti 15 349 34.9 9v0.7
setuju 3 7.0 7.0 977
sangat setuju 1 23 2.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
7f Valid  tidak setuju 1 27 2.7 2.7
tidak pasti 9 24.3 243 27.0
setuju 21 56.8 56.8 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
g Vaiid  sangat idak setuju 1 2.7 271 7 z2u
tidak setuju 2 5.4 54 8.1
tidak pasti 17 45.9 45.9 54.1
setuju 12 324 324 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0
Th Valid  tidak setuju 2 57 5.7 5.7
tidak pasti 21 60.0 80.0 65.7
setuju 6 17.1 17.1 82.9
sangat setuju .6 17.1 17.1 1000
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
7a Valld~ sangal idak setuju 3 88 8.8 88
tidak setuju 6 17.6 176 ¢ 204
lidak pasti 9 26.5 265 52.9
setuju 13 38.2 38.2 Y1.2
sangat setuju 3 8.8 8.8 100.0
Total 34 100.0 100.0

7b Valid ™ sangat tidak setuju 1 18 18 18
tidak setuju 26 47 3 47 3 49 )
tidak pasti 22 40.0 40.0 8Y 1
setuju 6 10.9 10.9 100.0
Total 55 100.0 100.0

Tc Valid  tidak setuju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 40 87.0 87.0 100.0
Total 46 100.0 100.0

7d Valid  sangat tidak setuju 3 9.1 9.1 9.1
tidak setuju 8 24.2 242 333
tidak pasti 10 303 305 U3 w
setuju 8 24 2 24 2 LR
sangat setuju 4 12.1 12.1 10U v
Total 33 100.0 100.0

7e Valid sangaf tidak setuju 1 2.3 2.3 23
tidak setuju 28 65.1 65.1 ol 4
tidak pasti 7 16.3 16.3 B3.7
setuju 6 14.0 140 97.7
sangat setuju 1 2.3 23 100 0
Total 43 100.0 100.0

77 Valid  sangat tidak setuju 1 2.7 27 2.7
tidak setuju 3 8.1 8.1 IV
tidak pasti 8 21.6 2ie -
setuju 22 59.5 59.5 Yily
sangat setuju 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

79 Valid  tidak setuju 7 18.9 18.9 | 18.9
tidak pasti 14 378 37.8 56.8
setuju 12 324 32.4 89.2
sangat setuju 4 10.8 10.8 100.0
Total 37 100.0 100.0

7h Valid  sangat tidak setuju 1 2.9 2.9 29
lidak setuju 7 20.0 20.0 229
tidak pasti 16 457 45.7 Lb L
setuju 8 229 22.9 91.4
sangat setuju 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative

perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent

7a Valild  sangal idak seluju T 20 29 29
tidak setuju 7 206 ! 206 ! 23 Y
tlidak pasti 1 32 4 2.4 G o
setuju 9 26.5 265 | 2 4
sangat setuju 6 17.6 17.6 100.0
Total 34 100.0 100.0

7b Valid — tidak sefuju 23 418 41.8 418
tidak pasti 5 9.1 9.1 509
setuju 26 47.3 47.3 98 .2
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0

7c Valid™ tidak setuju 5 10.9 10.9 109
tidak pasti 6 13.0 13.0 ! Y3
setuju 32 BY.6 Y 6 ) Y3 o
sangat setuju 3 6.5 8.5 100V
Total 46 100.0 100.0

/7d Valid tidak setuju 8 24.2 24.2 242
tidak pasti 12 36.4 J36.4 60 6
setuju 7 21.2 212 318
sangat setuju 6 18.2 | 18.2 1000
Total 33 100.0 100.0

Te Valid  tidak setuju 25 58.1 58.1 581
tidak pasti 9 209 | 209 ! Cy
setuju 8 186 . 186 9fl v
sangat setuju 1 23! 23 1000
Total 43 100.0 100.0

Vi Valid ~sangat tidak setuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak setuju 3 8.1 8.1 10.8
tidak pasti 6 16.2 16.2 270
setuju 19 51.4 51.4 28 4
sangat setuju 8 21.6 21.6 1000
Total 37 100.0 100.0

79 - Valid  tidak setuju 5 13.5 13.5 135
tidak pasti 13 35.1 4 351 | 48 L
setuju 12 324 ) 324 | H1 1
sangat setuju 7 18.9 | 189 | 1000
Total 37 100.0 100.0

7h Valid ~ tidak setuju 3 8.6 86 86
tidak pasti 12 34.3 34.3 429
setuju 13 371 371 800
sangat setuju 7 200 20.u VIV
Total 35 100.0 100.0
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|  Cumulauve
perkhidmatan Frequency | Percent valid Percent | Percent
fa Valld — sangat tidak seluju g ~26.5 265 | 20 h
tidak setuju 6 17.6 17 6 RPN
tidak pasti 9 26.5 26 5 = 0y
seltuju 7 20.6 2006 Yl Y
sangat setuju 3 8.8 8.8 100 O
Total 34 100.0 1000
7b Valild  sangat tidak setuju 23 41.8 418 [~ a8
tidak setuju 19 34.5 34.5 | 6 4
tidak pasti 5 9.1 9. 0u 0
setuju 8 14.5 14.5 100 U
Total 55 100.0 100.0
7c Valid  sangat tidak setuju 4 8.7 87 87
tidak setuju 7 15.2 152 28y
tidak pasti K} 6.5 6.5 U
setuju 32 69.6 69 .6 100 0
Total 46 100.0 100.0
7d Valid  sangal tidak setuju 8 24.2 242 | T 242
tidak setuju 6 18.2 18 2 424
tidak pasti 12 36.4 BG4 R
setuju 3 9.1 9 1 VAL
sangat setuju 4 12.1 12.1 100 U
Total 33 100.0 100.0
Te Valid  sangat tidak setuju 25 58.1 581 [ H8 1
tidak setuju 6 14.0 14.0 724
tidak pasti 7 16.3 16.3 ]
setuju 4 9.3 g3 Ol
sangat setuju 1 23 2.3 100.0
Total 43 100.0 1000
7T ~ Valid  sangat tidak sefuju 4 10.8 108" L
tidak setuju 1 27 97 g
tidak pasti 10 27.0 270 40"
setuju 19 51.4 51.4 919
sangat setuju 3 8.1 8.1 100 0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 54 ° 7 " §a
tidak setuju 6 16.2 16.2 216
tidak pasti 20 54.1 541 | 757
setuju 6 16.2 16.2 91.9
sangat setuju ‘3 8.1 81 T
Total 37 100.0 [LOT6 U
Valid  sangat tidak setuju 2 57 wv e
: tidak setuju 7 20.0 20.0 25
tidak pasti 14 40.0 40.0 65 7
i setuju a 257 257 91 4
sangat setuju 3 8.6 86 100 U
? Total 35 100.0 1000
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| Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Valld —sangaltidak sefuju 1 2.9 29 29
lidak setuju 8 23.5 23.5 | 260
tidak pasti 16 47 1 47.1 | 735
setuju 4 1 118 1148 853
sangat setuju 5 | 14.7 ! 147 ! 100.0
Total 34 100.0 100.0
7b Valid  tidak setuju 25 45.5 45.5 45.5
lidak pasti 23 41.8 41.8 873
setuju 6 10.9 10.9 ' a5k
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0
7c Valid — tidak setuju 2 4.3 4.3 43
tidak pasti 13 28.3 28.3 | 326
setuju 30 656.2 | 65.2 ! Y7 g
sangat setuju 1 22 22 VIV RY]
Total 46 100.0 100.0
7d Valid  sangat tidak setuju 1 3.0 3.0 3.0
tidak setuju 7 21.2 21.2 24 2
tidak pasti 19 57.6 57.6 814
seluju 2 6.1 6.1 oy
sangat setuju 4 12.1 12.1 100.0
Total 33 100.0 100.0
Te Valid ~  tidak setuju 25 58.1 58 .1 58 ¢
tidak pasti 13 30.2 30.2 ¢ BY 4
setuju 4 93 93 ur.
sangat setuju 1 23 23 100 ¢
Total 43 100.0 100.0
Yiln Valid — sangat tidak sefuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak setuju 3 8.1 8.1 108
tidak pasti 14 37.8 378 48.0
setuju 14 37.8 378 865
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0
79 Valid  sangat tidak setuju 2 54 54" r
lidak setuju 5 135 | 13.5 | 15,
tidak pasti 23 62.2 62.2 | 81.1
setuju 2 54 5.4 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0
—7h Valid — tidak setuju 2 5.7 57 5.7
tidak pasti 25 714 714 771
setuju 4 114 1.4 88.G6
sangat setuju 4 11.4 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
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perkhidmatan

Cumulative

Frequency | Percent Valid Percent l Percent

7a Valid __sangal idak selujd 7 59 59 3.9
tidak setuju 4 s g il
tidak pasti 5 14.7 14.7 2
setuju 18 52.9 529 | 85 3
sangal setuju 5 14.7 ' 14.7 100.0
Total 34 100.0 100.0

7b Valid ~ sangat tidak setuju 1 1.8 18 18
tidak setuju 24 43.6 43.6 455
tidak pasti 3 5.5 55 700
setuju 26 473 473 Y8 2
sangalt setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0

7¢ Valid  sangat tidak setuju 1 22 2.2 |* 2
tidak setuju 9 19.6 19.6 21.1
setuju 33 7.7 71.7 935
sangat setuju 3 6.5 6.5 100.0
Total 46 100.0 100.0

7d Valid  sangat tidak setuju 1 3.0 3.0 3.0
tidak setuju 7 21.2 21.2 242
tidak pasti 9 27.3 275 .
setuju 9 27.3 27.3 ¢ /8.8
sangat setuju 7 21.2 21.2 100.0
Total 33 100.0 100.0

7e Valid  tidak sefuju 23 535 535 53 5
tidak pasti 1 23 23 | 55 8
setuju 16 37.2 37.2 930
sangat setuju 3 7.0 7.0 100.0
Total 43 100.0 100.0

Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 54 5.4

tidak setuju 3 8.1 8.1 | 13.5
tidak pasti 4 10.8 106 PR
setuju 21 56.8 56.8 81.1
sangat setuju 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

79 Valild  sangat tidak setuju 3 8.1 81 81
tidak setuju 5 13.5 13.5 216
tidak pasti 7 18.9 18.9 40.5
setuju 16 43.2 43.2 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

Valid  sangat tidak setuju 1 29 29 29

tidak setuju 3 8.6 8.6 114
tidak pasti 5 14.3 14.3 25.7
setuju 16 45.7 45,7 71.4
sangat setuju 10 28.6 28.6 Y
Total 35 100.0 100.0 ‘
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Cumuiative
perkhidmatan Frequency Percent Valid Percent Percent
7a Validsangat ldak setuju 2 539 5.9 2.9

tidak setuju 3 8.8 8.8 14 7

tidak pasti 9 26.5 26.5 | a1 2

setuju 16 471 | a7 ! 8Y

sangat setuju 4 1y 11y b0 0

Total 34 100.0 I 100.0
7b Valid™  sangal tidak setuju 1 1.8 1.8 148

tidak setuju 23 41.8 418 43 6

tidak pasti 23 41.8 41.8 855

setuju 8 14.5 14.5 1000

Total 55 100.0 100.0
7c Valid  sangat tidak setuju 1 2.2 2.2 2.2

tidak setuju 4 8.7 87 109

setuju 39 848 84 .8 | 95 7

sangat setuju 2 4.3 4.3 1000

Total 46 100.0 Ju.v '
7d Valid  tidak seluju 7 21.2 212 212

tidak pasti 13 39.4 39.4 60 6

setuju 7 21.2 21.2 | g1y

sangat setuju 6 18.2 18.2 l 100 0

Total 33 100.0 100.0
Te Valid  tidak setuju 23 53.5 53.5 535

tidak pasti 9 20.9 20.9 74 4

setuju 10 233 23.3 ol 7

sangat setuju 1 2,3 23 HOU O

Total 43 100.0 ! 1000 |
7T Valid _ sangat tidak setuju 2 54 1 Y Y

tidak setuju 2 5.4 54 10.8

tidak pasti 4 10.8 10.8 216

setuju 23 62.2 62.2 RN

sangat setuju 6 16 2 162 ! 1000

Total 37 100.0 100.0
79 Valid sangat tidak setuju 2 54 5.4 5.4

tidak setuju 5 13.5 13.5 189

tidak pasti 11 29.7 297 48 5

setuju 14 378 | 378 86 5

sangat setuju 5 135 . 135 | 100 ¢

Total 37 100.0 ! 1000 |
7h Valid sangat tidak setuju 1 29 29 29

tidak setuju 3 8.6 86 114

tidak pasti 12 34.3 34.3 a5 7

setuju 13 37.1 37.% Je w

sangat setuju 6 17.1 17.1 100.0

Total 35 100.0 100.0
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i Cumulauve
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent | Percent
7a - Valld sangat tidak setuju 2 5. 59 5.9

tidak setuju 4 11.8 118 | 176
tidak pasti 13 38.2 82 55y
setuju 12 353 | 353 | 91 2
sangat setuju 3 88 88 l 100 0
Total 34 100.0 1000
7b Valid ~ sangat fidak setuju 1 1.8 18 1.8
tidak setuju 24 43.8 436 455
tidak pasti 25 45.5 455 90 9
setuju 5 Y.1 El VIR
Total 55 100.0 100.0
7c Valid — sangat tidak setuju 1 22 22 2.2
tidak setuju 5 10.9 109 130
tidak pasti 10 217 | 217 348
setuju 30 652 652 100.0
Total 46 100.0 190 0
7d — Valid tidak setuju 10 303 30.3 30.3
tidak pasti 17 51.5 51.5 818
setuju 2 6.1 61! 879
sangat setuju 4 121 121 | 100 0
Total 33 100.0 ooy i
RE Valid  tidak setuju 22 512 512 1 512
tidak pasti 14 326 326 83.7
setuju 6 140 140 ! W7/
sangat setuju 1 23 23 ‘ 100 Y
Total 43 100.0 100.0
Vii Valid  sangat tidak setuju 2 54 54 5.4
tidak setuju 2 5.4 54 10.8
tidak pasti 10 27.0 27.0 37.8
setuju 20 541 54 .1 Yl y
sangat setuju 3 81 81 1000
Total 37 1000 100.0 !
79 Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 5.4 5.4
tidak setuju 5 13.5 13.5 18.9
tidak pasti 94 62.2 62.2 | 51
setuju 4 10.8 10.8 Y1y
sangat setuju 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valld  sangat tidak sefuju 1 2.9 2.9 2.9
tidak setuju 6 17.1 17.1 20.0
tidak pasti 24 68.6 68.6 88.6
setuju 1 29 29 a1 4
sangat setuju 3 8.6 8.6 1009
Total 35 100.0 100.0
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I Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
/a Vald ™ tidak seluju K4 20.b 20.6 20.6
tidak pasti 6 17.6 17.6 38.2
setuju 17 50.0 50.0 88 L
sangat setuju 4 11.8 11.8 100.0
Total 34 100.0 100.0

b Valid  tidak setuju 17 30.9 30.9 30.9
tidak pasti 5 9.1 9.1 40.0
setuju 33 60.0 60.0 100.0

| Total 55 100.0 100.0 |

7c Valid  tidak setuju 1 22 221 22
tidak pasti 3 6.5 6.5 87
setuju 40 87.0 87.0 95.7
sangat setuju 2 4.3 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0

7T Valid _ tidak setuju 3 9.1 g1 91
tidak pasti 9 27.3 27.3 36.4
setuju 15 45.5 45.5 81.8
sangat setuju 6 18.2 18.2 100.0
Total 33 100.0 100.0

767 Valid — tidak setuju 2 4.7 4.7 a7
tidak pasti 4 9.3 93 e
setuju 36 83.7 83.7 u7 7
sangat setuju 1 2.3 2.3 1000
Total 43 100.0 100.0

T Valhid  tidak setuju 5 135 13.5 135 |

tidak pasti 6 16.2 16.2 297
setuju 20 54 .1 54 1 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

79 Valid  tidak setuju 8 21.6 21.6 21.6
tidak pasti 14 37.8 37.8 59.5
setuju 10 27.0 27.0 80.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

7h Valld  tidak setuju 4 114 14 114
tidak pasti 11 314 | 31.4 429
setuju 14 400 ! 40.0 829
sangat setuju 6 171 l 17 1 100 0
Total 35 100.0 l 100.0
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Cumulative

perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent

7a Valid  sangal idak setuju 2 59 5.9 2.9
tidak setuju 6 17.6 176 235
tidak pasti 10 29.4 29.4 52.9
setuju 13 38.2 38.2 91.2
sangat setuju 3 8.8 8.8 100.0
Total 34 100.0 100.0

7b Valid  sangat tidak sefuju 1 18 1.8 RN
tidak setuju 39 70.9 70.9 72.7
tidak pasti 5 9.1 9.1 81.8
setuju 10 18.2 18.2 100.0
Total 55 100.0 100.0

7c Valid  sangat tidak setuju 1 2.2 2.2 22
tidak setuju 3 6.5 6.5 8.7
tidak pasti 5 10.9 109 1968
setuju 37 80.4 80.4 100.0
Total 46 100.0 100.0

7d Valid  tidak setuju 7 21.2 212 212
tidak pasti 1 33.3 33.3 54.5
setuju 11 33.3 33.3 87.9
sangat setuju 4 12.1 121 100.0
Total 33 100.0 100.0

7e Valid  tidak setuju 24 55.8 55.8 55.8
tidak pasti 6 14.0 14.0 69.8
setuju 12 27.9 27.9 97.7
sangat setuju 1 23 2.3 WL <
Total 43 100.0 100.0

7t Valid  sangattidak setuju 2 54 5.4 5.4
tidak setuju 2 5.4 5.4 10.8
tidak pasti 9 24.3 24.3 35.1
setuju 21 56.8 56.8 91.9
sangat setuju 3 8.1 8.1 100 0
Total 37 100.0 100.0

g Valid  sangat tidak setuju 2 5.4 54 5.4

tidak setuju 2 5.4 54 10.8
tidak pasti 15 40.5 40.5 51.4
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 2.9 2.9 2.9
tidak setuju 6 171 17.1 20.0
tidak pasti 13 371 374 57.1
setuju 12 34.3 34.3 9.4
sangat setuju 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
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100.0 |

Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
7a Valid — tidakK setuju 5 14.7 14.7 14.7

tidak pasti 9 26.5 26.5 41.2
setuju 9 26.5 26.5 67.6
sangat setuju 11 324 324 100.0
Total 34 100.0 100.0
KO Valid  tidak seluju 24 436 436 436
tidak pasti 3} 10.9 10.9 045
setuju 23 41.8 41.8 Y6.4
sangat setuju 2 3.6 3.6 100.0
Total 55 100.0 100.0
“7c Valid  tidak setuju 2 4.3 4.3 4.3
tidak pasti 2 43 4.3 8.7
setuju 35 76.1 76.1 84.8
sangat setuju 7 156.2 15.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
i ‘Valid  tidak setuju 7 21.2 21.2 21.2
tidak pasti 9 27.3 27.3 48.5
setuju 8 242 24.2 727
sangat setuju 9 27.3 27.3 100.0
Total 33 100.0 100.0
7e Valild ~ fidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak pasti 9 20.9 20.9 721
setuju 6 14.0 14.0 86.0
sangat setuju 6 14.0 14.0 100.0
Total 43 100.0 100.0
7t Valid — tidak setuju 2 5.4 5.4 5.4
tidak pasti 4 10.8 10.8 16.2
setuju 20 54.1 54.1 703
sangat setuju 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
70 Valid — lidak setuju 4 10.8 10.8 10.8
tidak pasti 10 27.0 27.0 37.8
setuju 13 35.1 35.1 73.0
sangat setuju 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid ~ tidak pasti 16 457 45.7 45.7
setuju 6 17.14 17.1 62.9
sangat setuju 13 371 371 100.0
Total 35 100.0
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Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
a Vald  sangat idak setuju 3 8.8 88 8.8

tidak pasti 14 41.2 41.2 50.0
setuju 12 353 35.4 6.0
sangat setuju 5 14.7 14.7 100.V
Total 34 100.0 100.0

7b Valid  sangat tidak setuju 22 40.0 40.0 40.0
tidak setuju 2 36 36 | 436
tidak pasti 19 345 34.5 78.2
setuju 11 200 20.0 98.2
sangat setuju 1 1.8 1.8 100.0
Total 55 100.0 100.0

Tc Valid  sangat tidak setuju 2 43 4.3 43
tidak pasti 6 13.0 13.0 17.4
setuju 37 80.4 80.4 u’7.8
sangat setuju 1 2.2 2.2 100.0
Total 48 100.0 100.0

7d Valid  sangat tidak setuju 6 18.2 18.2 18 2
tidak pasti 14 42.4 42.4 60.6
setuju 9 27.3 27.3 87.9
sangat setuju 4 121 121 100.u
Total 33 100.0 100.0

Te Valid  sangat tidak setuju 22 51.2 51.2 51.2
tidak pasti 10 23.3 23.3 74.4
setuju 10 23.3 23.3 977
sangat setuju 1 2.3 2.3 100.0
Total 43 100.0 100.0

7f Valid  tidak setuju 1 2.7 2.7 2.7
tidak pasti 11 29.7 29.7 324
setuju 20 54.1 54.1 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 | 100.0 |

79 — Valid sangat tidak setuju 1 2.7 27 2.7
tidak setuju 1 2.7 2.7 54
tidak pasti 17 459 45.9 514
setuju 12 324 324 838
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

7h Valid  tidak pasti 17 48.6 48.6 48 8
setuju 14 40.0 40.0 88.6
sangat setuju 4 11.4 11.4 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid lidak setuju 5 147 147 47
tidak pasti 6 176 176 12 4
setuju 20 58.8 58.8 g1z
sangat setuju 3 8.8 8.8 100.0
Total 34 100.0 100.0
Valid ~ tidak setuju 26 473 473 RV
tidak pasti 2 3.6 | 36 509
setuju 27 49 1 | 49.1 100.U
Total 55 100.0 100.0 |
Valld  tidak setuju 3 65 65 | 65
tidak pasti 5 10.9 10.9 17 4
setuju 38 82.6 82.6 1o u
Total 46 1000 100 0
Valid~  sangat tidak setuju 1 30 30 30
tidak setuju 6 18.2 18.2 21.2
tidak pasti 6 18.2 18.2 394
setuju 16 485 485 | YA
sangat setuju 4 i 121 ! 121 b o
Total 33 1000 ' 1000 -
76 Valid — Tidak setuju 77 | 512 512 | EIVE
tidak pasti 3 7.0 7.0 ’: 58.1
setuju 17 395 395 | 97/
_ sangat setuju 1 2.3 2.3 ‘ 100.U
i 31 Total 43 100.0 100.0 |
il ! Valld  fidak setuju : 3 10.8 0.8 0.8
' tidak pasti 3 8.1 8 1 18.9
setuju 27 73.0 73.0 | 919
sangat setuju 3 8.1 g1 1000
Total 37 1000 ! 100 G
75 Valid — sangat tidak setuju i 77t 27 g
tidak setuju 6 16.2 16.2 18.9
| tidak pasti 8 21.6 216 40.5
setuju 19 51.4 51.4 919
sangat setuju 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
Valid  tidak setuju 2 5.7 5.7 57
tidak pasti 5 14.3 14.3 20.0
setuju 25 71.4 714 Yyl
sangat setuju 3 86 | 8.6 | 100 U
Total | 35 100.0 | 1000 |
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' Cumulative
perkhidmatan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
/a Vald tidak sefuju [¢) 26.5 20.5 ‘ 26.5
tidak pasti 1 32.4 32.4 i H8 u
setuju 10 294 294 B8 «
sangat setuju 4 118 118 ! 100 0
Total 34 100.0 1000 '
76~ " Valid  tidak setuju 25 455 557 459
tidak pasti 19 34 5 145 1 80
setuju R 200 200 100 G
Total 55 100.0 100.0
7c Valid  tidak seluju 3 6.5 6.5 65
tidak pasti 9 19.6 19.6 26 1
setuju 32 69.6 69.6 95 7
sangal setuju 2 4.3 4.3 (NS{VAV]
Total 46 100.0 100.0
R Valid ™ tidak sefuju 8 242 24.2 24 2
tidak pasti 12 36.4 36.4 | o
setuju 7 21.2 21.2 5 81y
sangat setuju 6 18.2 18.2 Ii 100
Total 33 100.0 100.U
[7e Valid — Udak setuju 25 581 581 B8
tidak pasti 8 18.6 18.6 76 7
setuju 9 20.9 20.9 a7 7
sangat setuju 1 2.3 23 100 O
Total 43 100.0 100.0 !
i Valid  tidak setuju 3 8.1 8.1 81
‘ tidak pasti 5 135 135 216
setuju 23 62.2 62.2 83 6
sangat setuju 6 16.2 16.2 100 L
Total 37 100.0 100.0 |
g Valid  tidak setuju 6 16.2 16.2 T 6.2
tidak pasti 11 29.7 29.7 459
setuju 15 40.5 40.5 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 1000 !
7R Valid  Tidak setuju 3 86 86 86
b tidak pasti 13 371 371 457
setuju 13 371 371 829
sangat setuju 6 171 171 1000
Total 35 |- 100.0 100.0




s47

i . Cumulative
:rkhldm'”‘m \VE) < a2 Frequenc}; Percggl6 Valid Percent Percent
q tidak pasti 1 : 200 20.5
fr . % 41.2 412 61.8
i setuju g 2.5 26.5 88.2
. sangat setuju 4 11.8 11.8 100.0
% ) o Total 34 100.0 100.0
Valid — tidak setuju 38 591 50T 597
tidak pasti 10 18.2 | 18.2 | 87.3
i' setuju 7 12.7 12.7 L.L
- Total 55 100.0 100.0
:7?: “Valid  tidak seluju 3 6.5 6.5 6.5
tidak pasti 3 6.5 6.5 13.0
setuju 38 82.6 82.6 95.7
sangat setuju 2 4.3 4.3 100.0
| Total 46 100.0 100.0
(74T T T T Valid T hdak seluju 7 21.2 21,0 1.0
' tidak pasti 15 455 45.5 66.7
seluju 5 15.2 15.2 81.8
sangat seluju 6 18.2 18.2 100.v
Total 33 100.0 100.0
[7e T 777 Valid  tidak sefuju 23 53.5 535 53.5
tidak pasti 11 25.6 25.6 791
setuju 8 18.6 18.6 97.7
r sangat setuju 1 23 2.3 100.0
Total 43 100.0 100.0
Valild tidak setuju 3 8.1 8.1 8.1
tidak pasti 12 324 324 40.5
setuju 16 43.2 43.2 83.8
sangat setuju 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 | 100.0 | 100.0 !
79 Valid  tidak setuju 5 13.5 135 13.5
tidak pasti 22 59.5 59.5 73.0
setuju 5 13.5 13.5 86.5
sangat setuju 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0
Valid  tidak setuju 3 8.6 8.6 8.6
tidak pasti 18 51.4 51.4 60.0
i setuju 8 22.9 229 82.9
, sangat setuju 6 17.1 17.1 100.0
? Total 35 100.0 100.0




s48

erkhidmatan . Cumulative
7a Vald sangattidak sefuju Frequencz Perceg.ta vela Percg%t Percentg.
tidak setuju 7 20.6 20.6 294
tidak pasti 14 412 412 706
setuju 6 17.6 176 88 2
sangat setuju 4 11.8 118 WG
_ Total 34 100.0 1000 |
76 T T TTVakg sangat tidak sefuju | 22 \mo—'[\‘wl TTTTTTa00
tidak setuju 4 7.3 7.3 47.3
lidak pasti 22 40.0 40.0 87.3
setuju 7 12.7 12.7 100.0
Total 55 100.0 100.0.
ic Valid  sangat tidak setuju 2 4.3 43 4.3
tidak setuju 1 22 22 6.5
tidak pasti 7 15.2 15.2 21.7
setuju 36 78.3 78.3 100.0
Total 46 100.0 | 100.0
fd Valid ™ sangat fidak setuju 7 21.2 212 212
tidak setuju 3 91 91 307
tidak pasti 13 394 39.4 69.7
setuju 6 18.2 18.2 87.9
sangat setuju 4 121 12.1 100.0
Total 33 100.0 100.0
76 Valid  sangat tidak setuju 22 51.2 51.2 512 |
‘ tidak setuju 5 11.6 11.6 62.8
- - tidak pasti 10 23.3 23.3 86.0
’ setuju 4 9.3 9.3 $5 3
sangat setuju 2 4.7 4.7 100.0
Total 43 100.0 100.0
i Valid  tidak setuju 5 135 135 | 13.5
lidak pasti 12 324 324 45.9
setuju 17 45.9 45.9 91.9
sangat setuju 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0 _
79 Valid — tidak seluju 11 29.7 297 29.4
tidak pasti 17 459 45.9 75.7
setuju 6 16.2 16.2 91.9
sangat setuju 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
7h Valid  tidak setuju "4 1.4 11.4 \14
lidak past 15 42.9 42.9 54.3
setuju 12 34.3 34.3 88.6
sangat setuju 4 11.4 11.4 100.0
Total 35 100.0 100.0




Statistics
$14 515 | 516 17 s1B 19 520 s21 sl 523 s24 s25 | 596 s27  s28  s29 530
320 320 320 320 320 320 320 320 o) 100 320 320 520 308 320 320 s
¢ 0 0 0 0 0 0 u 0 0 0 0 12 0 v o
4 i 4 4 1 3 4 3 4 4 4 4 4 q 4 a4
90| 93] e8! 8a' 137! 102 108' 107 02 110 129 105 125 a4 131 105 138
82| 87 9. 71 186 105 117 115 104 120 167 110 155 T
31 4 4| 3, 4l 4 3 4 4 4 3 a 3 4 3 a
2 1 1 | 2| 1 1 2! 1l 1 1 2 1 2 1 2z !
8 5. 5 LY 5 9 5 S 5 5 5 iy I i " &
s14
Cumulauve
Frequency Percent Vahd Fercent Percent
Tidak seluju. 56 175 AN 175
tidak pasti 5 16 1y 19 1
seluju 212 66 3 66 3 853
sangat setuju a7 147 147 1000
Total 320 100 0 100 O ‘,
515
Cumulatve
Frequency Percent Vahd Percent Percent
idak seluju 2 b D) L3
tidak setuju 55 172 2 178
tidak pasti 127 19.7 a7 575
setuju 95 297 Sw 7 87 2
sangal setuju 41 128 PR | 10U L
Total 320 100 0 w0
s16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
idak seluju 1.3 13 T3
tidak setuju 56 17.5 175 18.8
tidak pasti 26 81 8.1 26.9
setuju 183 57.2 57 2 84.1
sangat setuju 51 15.9 159 100.0
Total 320 100.0 100.0
s17
! Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
Tidak seluju 18 506 5 56
lidak pasti 112 350 350 406
setuju 126 394 394 800
sangal setuju 64 200 200 100 0
Total 320 100 0 100 0




s18

3 Cumulauve
| Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal dak sefuju 78 YLK 733 pLES
lidak setuju 59 18.4 18 4 428
tidak pasti 73 22.8 228 65 6
setuju 68 21.3 213 86 9
,“ i sangal setuju a2 13.1 131 100 0
|1 Total 320 100.0 100 0
s19
3 Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
angal ildak setuju 2.8 28 28
lidak setuju 77 241 241 269
tidak pasti 116 36.3 36.3 631
seluju 80 250 250 88 1
sangat setuju 38 1.9 119 100 0
Total 320 100.0 1000
s20
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal idak seluju 28 28 28
tidak setuju 70 219 219 247
tidak pasti 34 10.6 1086 353
setuju 158 49.4 49 4 84 7
sangat setuju 49 153 153 100 0
Total 320 100.0 1000
s21
i§ Cumulative
| Frequency Percent Valid Percent Percent
idak setu 83 208 209 250
lidak pasti 67 209 209 46 9
setuju 110 34.4 34 4 81y
sangal setuju 60 18.8 18.8 100 0
Total 320 100.0 100.0
522
Cumulatve
Frequency Percent Valid Percent Percant
sangal lidak setuju 2.8 28 28
lidak setuju 72 225 225 253
lidak pasti 105 328 328 58 1
setuju 97 30.3 303 88 4
sangat setuju 37 1.6 16 100 U
Total 320 100.0 1000
s23
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangat udak seluju 2.8 2.8 28
tidak setuju 90 28.1 281 309
lidak pasti 53 16.6 16.6 47.5
seluju 128 40.0 a0 0 875
sangat seluju 40 125 125 1000
Total 320 100.0 100.0




s24

‘; Cumulative
B _ Frequency Percent Valid Percent Percent
[BValla sangal udak sefuju 4] 19.7 197 o7
; lidak setuju 6 19 19 2186
| lidak pasti 65 203 203 419
Lo setuju 147 45.9 459 87 8
1 sangal setuju 39 122 122 1000
;l,,« Total 320 100.0 100.0
i 525
Cumulatve
Frequency Percent Valid Percent Percent
lidak seluju b0 1838 188 188
lidak pasti 53 16 6 16 6 353
setuju 124 388 388 741
sangat setuju 83 259 259 1000
Total 320 100.0 100.0
526
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangal Ndak setuju 54 69 690 s3]
lidak setuju ! 3 3 17.2
lidak pasti 91 28.4 284 456
seluju 126 39.4 39 4 85.0
sangal setuju 48 150 150 100 O
Total 320 100.0 1w U
i s27
] Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Tidak setuju T k] 3 3
tidak pasti 9 28 29 32
setuju 246 76.9 79.9 831
sangat setuju 52 16.3 16.9 1000
Total 308 96.3 100.0
999 12 38
320 100.0
s28
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal ldak seluju 54 169 68 16.9
lidak setuju 14 4.4 4.4 213
tidak pasti 60 18.8 18.8 40.0
setuju 133 41.6 416 816
sangal seluju 59 18.4 18.4 100.0
Total 320 100.0 100.0
529
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
1dak sefuju b i 241 241 241
tidak pasti 79 247 24.7 a8 8
satuju 105 32.8 32.8 81.6
sangal setuju 59 18.4 18.4 100.0
Total 320 100.0 100.0




—

C -
Frequency Percent Valid Percent %
Sangat TdaK Setoju TS 203 ‘O'T%lgmr‘
lidak setuju 37 1.6 )

16

tidak pasti 71 22 222 319
setuju 91 284 284 w1
sangat setuju 56 17.5 17.5 123‘3
Total 320 1000 1000 '

——



GAPAN

encies
Statistics
$31 ' s32 | s33 s34 s35 . s36 | s37 538 539 540 42 43 <44 sd5  wan .
Valid 3207 3207 3207 320 3207 32017 320 320 320 320 320 320 320 320 120 320
Missing 0 0 0 0 (0] (4] 0 ( [¢] U 0 ¢] 0 & ;
B 4. 3 4. 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 K
Deviation 94| 92 98] 101 1251 91! 110: 101 90 85 100+ 1041 119! 93 96 96
e 80 84 97, 101 15 83! 121 1M 82 72 99' 109 141. 86 92 Y1
3! 4, 4 ‘ 4 4 a 4 4 4 3 4 3 a a : 5
2| 1! 1 1 1 1 1 | 1 2 1 2 ! \ 2 ”
5| 5 5 l 5 5 51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
s31
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
and Tidak selujy 58 8.1 8.7 181
tidak pasti 56 175 175 356
seltuju 161 50.3 50.3 85.9
sangat setuju 45 141 14.1 100.0
Total 320 100.0 100.0
s32
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
J 3 ]
tuju 69 216 216 219
tidak pasti 122 38.1 381 60 0
setuju 98 306 30 6 90 6
sangat setuju 30 94 94 1000
Total 320 100 0 1000
s33
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
sangal idak seluj 10 ] 3.1 35 3.1
lidak setuju 88 275 275 JU L
tidak pasti 89 278 278 58.4
setuju 115 35.9 359 94 .4
sangat setuju 18 5.6 5.6 1000
Total 320 100.0 100.0
s34
Cumulative
: Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangatndak setuju 2 b b [§]
. tidak setuju 79 247 247 253
| tidak pasti 74 231 23 1 484
setuju 126 39.4 39.4 8738
sangat setuju 39 122 12.2 100.0
Total 320 100.0 100.0
s35
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal ldak setuju I’ 24 .1 241 241
tidak setuju 58 18.1 18.1 42.2
tidak pasti 80 25.0 25.0 67.2
setuju 88 275 27.5 947
sangat setuju 17 5.3 53 100 0
Total 320 100.0 100 0




s36

Cumulative
i Frequency Percent Valid Percent Percent
and sangal idak seluju 16 T6 TH
tidak setuju 77 241 241 256
tidak pasti 146 45.6 45.6 713
setuju 66 206 206 91.9
: sangat setuju 26 8.1 8.1 100 0
Total 320 100.0 100.0
s37
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal ldak seluju 1 3.4 3.4 34
lidak setuju 78 24 4 24 4 278
lidak pasti 34 10.6 106 38 4
setuju 155 48 4 48 .4 86 9
sangal setuju 42 131 131 1000
Total 320 100.0 1000 |
s38
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangal idak setuju 2.8 2.8 2.8
tidak setuju 70 219 21.9 24.7
tidak pasti 81 25.3 253 50 0
setuju 130 40.6 406 90 6
sangat setuju 30 9.4 94 ‘ 100 U
Total 320 1000 1000
s39
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal ldak seluju 9 2.8 2.8 2.8
lidak setuju 78 24.4 24.4 272
tidak pasti 136 425 42.5 59.7
seluju 80 25.0 25.0 94.7
sangat setuju 17 53 53 100.0
Total 320 100.0 100.0
9 s40
t! Cumulative
1 i 4 Frequency Percent Vald Percent Percent
{rvand dak seluju 47 14.7 14.7 147
| ' lidaK pasti 58 18.1 18.1 328
1 Tsetuy 185 57.8 57.8 90.6
i 3 | | sangat setuju 30 9.4 9.4 100.0
! j & 5 4Tow 320 100.0 100.0
3 s42
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Sangal ldaK setuju 9 2.8 : 28 28
i lidak setuju 89 27.8 27.8 ‘ 306
tidak pasti 74 23.1 23.1 53.8
e seluju 130 406 40.6 94.4
1 sangal setuju 18 5.6 56 100.0
18 Total 320 100.0 100.0




s43

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ldak seluju bb 208 2006 200
lidak pasti 65 20.3 20.3 40.9
setuju 120 37.5 37.5 784
sangat setuju 69 216 216 100.0
Total 320 100.0 100.0
s44
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal hidak setuju 56 W75 175 75
tidak setuju 4 13 13 188
tidak pasti 108 338 338 h25
setuju 125 391 391 916
sangal setuju 27 84 84 100 0
Total 320 100 0 100.0
s45
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal ldak setuju 2 3] [ B
tidak setuju 74 231 231 23.8
lidak pasti a8 11.9 1.9 35.6
seluju 189 59.1 591 94 7
sangat setuju 17 53 5.3 100.0
Total 320 100.0 100.0
546
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
— T0aK Setwu 82 206 250 2506
lidak pasti 88 27.5 275 531
setuju 120 37.5 375 a0 6
. sangat setuju 30 9.4 94 100 0
- Total 320 100.0 100.0
s47
Cumulative
Frequency Percenl Vahd Percent Percent
Tidak seluju 89 278 278 278
hdak pastu 105 328 328 60 6
setuju 96 30.0 300 906
sangat setuju 30 94 94 100.0
Total 320 100.0 100.0
s48
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
sangal udak seluju o6 17.5 175 175
lidak setuju 40 12.5 12.5 30.0
tidak pasti 110 34.4 34.4 64 4
setuju 94 294 29.4 93.8
sangat setuju 20 6.3 63 1000
Total 320 | 100.0 100.0




Tests .

Lescriptive Statistics

N ; wiedn i Sid. Duviaiiun |r I Bu i ViaRaE Ui i
R 278 g 21 st
220 | 237 o2 I 1 l 5 !
320 | 3.69 a8 | 1 5
220 | 3.74 84 | 2 5
320 | 2.80 137 | 1 5
320 | 3.19 1.02 | 1 5
320 | 353 108 | 1 5
320 | 3.46 1.07 | 2 5
320 3.25 1.02 | 1 5
320 3.3 110 | 1 5
320 3.29 i.29 | i 5
LY D1 L 1.09 | & ~J
320 3.35 125 | { g
208 1,13 l A4 | 2 | &
aon 24N l 121 | 1 l L
320 3.46 1.05 | 2 5
320 311 138 | 1 5
320 3.60 | 94 | 2 5
320 3.27 | 92 | 1 5
320 3.13 | 98 | 1] 5
320 338 | 101 | 1] 5
320 272 | 1.25 | 1| 5
320 3.0 I 91 ' I , 5
320 545 | 0 | i 5
320 3.322 | 7.0 ' 1 l S
320 308 ! 20 i s
220 262 I or ' 2 1 s
320 31s | 100 | 1| &
320 3.60 1.04 | > | 5
320 3.20 1.19 | 1| 5

. 320 3.45 93 | 1| 5
320 3.31 96 | 2 | 5
320 3.21 96 | 2 | 5
320 2,94 117 | 1] 5
@ex&m Signed Ranks Test
Ranks

b3 N iviean Rarnk Surr Of Ranks

afegative Ranks g2 2405 3455 .00

Pnsitiva Ranks 22b 2e00 | s1e.00 |

'ﬁieé ; ] ‘ 240¢ I

 Total 320
. Neagative Ranks 554 4195 2307.50

" Positive Ranks 31e 46.24 1433.50
Ties 234! |
Total 320 | | I




N Mean Rank | Sum of Ranks |}
Negative Ranks 102¢ 51.50 5253.00
rositive Ranks o 00 00
Ties Zid
Total 0206
Meqative Ranks 100! 83.7¢ £E0T.00
Pasitiva Rankn 10K A8 .00 27400
Ties 109
Total 320 I
Negative Ranks 37™ 4232 1566.00
Positive Ranks 320 26.53 849.00
Ties | 251°
Total | 320 l
Negative Ranks 47v 31.09 | 1461.00 |
Fosiuve Ranks 18% l 38.00 684,00 |
g 5 | | |
lt:;'v RBanks J::,L’.J‘ AL EER J' 128180 {
Pagitiva Ranks 20t 17,00 I 540,00 l
Tias 259y | l
Total 320 ] l
Negative Ranks 7Y 60.53 | 4358.00 |
Positive Ranks 4™ 59.19 | 2782.00 |
Ties 201% |
Total 320 |
Negative Ranks 719 53.34 | 3787.00
Fositive Kanks 28¢ 41.54 I 1163.00
Tiesl 22'i‘7°I | |
P val LY I
Megative Ranks e 4‘5-.:-7‘} 595,45 !
Positiys Ranks 81“‘-l 5o s l 1840 o0
Tine “Q?dcl l
Total 320 l l
Negative Ranks &0 9821 | 7857 00 |
Positive Ranks | 81 64.00 | 5184.00 |
Ties 1599 ] |
Total 320 |
Negative Ranks 39" 27.21 1061.00 |
Positive Ranks 16" 29.94 | 479.00 |
Ties 2654 | i
T otal 3Z0 i i
Hagative Ranks iR 254D o008 'l
Positive Ranks st 800 g2.00 ¢
Tian 221m ‘ '
| Total _ 0 |
" Negative Ranks | 114™ 6279 7158.00 |
' Positive Ranks | 6 17.00 | 102.00 |
~ Ties | 188PH |
Total | 308 |
Negative Ranks | 607 82.82 4969.50 |
Positive Ranks | 69‘_’J 49.50 3415.50 |
lles 191
Toiai l 3207 i !




Ranks

N | Mean Rank | Sum of Ranks |
57 44.79 | 2553.00 I
20% 2250 50.00 |

~oamiA

2497 I
|
i

Negative Ranks
rositive Kanks 450.00 |
W -

e

TAdat

nan
fpezvety

YN

Mamathia Ranbs TN 2
Ragativa Kanss Fte) 4

Poxitiva Ranka 200 g

Ties
Total

oo | o
320 I
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Y. 833 <sib
n. s33>s16
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V. s38 < s21
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X. s21 =138
y. 839 <522
z. 539 > s22
aa. 22 =s39
bb. s40 < s23
cc. 840 > s23
dd. 223 = 24D

ii. 843 > 825
1). 825 = s43
| Kk. 544 < 26
. 844 > 526
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PAHAP KEPENTINGAN DIMENSI

equencies
549
Statistics
N ~Vahd 320
| Missing 0
! Mean 2.48
\ yode 2
| Std. Deviation 60
Variance 36
_-Ranga 3
‘| ‘Minimum 2
[; Maximum 5
s49a
4 Cumulative
\ Frequency Percent Valid Percent Percent
[ Ve TgaK pentng 75 550 550 1)
; lidak pasti 135 422 42.2 98.1
ax sangal penting 6 19 19 100.0
4 Totai 320 100.0 100.0
#49b
Eoa Statistics
. i54%b
§ Vana 320
 , Missing 0
{%Mean 434
i"Mode 4
i Std. Deviation 47
| Variance 23
| Renge 1
Minimum 4
f Maximum 5
s49b
Cumulative
Fraquency Percent Valid Percent Percent
pentng 211 — 850 t59 558
sangat penting 109 341 34.1 100.0
Total 320 100.0 100.0
E SN A SRE
_Statistics .
(-1 I kri
Missing 0
3.74
5
1.28
1.59
4
Minimum 1
Maximum 5




s49c

Cumulative
Frequency Percenl Vahg Percant Percent
~Vand _sangal idak penling T9 19 .
tidak penting 90 281 281 300
penting 109 341 341 64.1
sangat penting 115 359 359 100.0
Total 320 1000 100 0
s49d
Statistics
549d
N vald 320
Missing 0
Mean 1.04
Mode 1
Std. Deviation .27
Variance 7.38E-02
Range 2
Minimum 1
Maximum 3
s49d
Cumulalive
Frequency Percent Vahd Percent Percent
[Vand _ sangal idak penting 314 BT 98 T ~ 0981
lidak pasti 6 19 19 100.0
Total 320 100 0 100 0
s49e
Statistics
s49e
N Vand 320
Missing 0
Mean 340
Mode 3
Std. Deviation 1.08
Variance 113
Range 3
Minimurn 2
Maximum 5
s49e
Cumulative
. : Frequency Percent Valid Percent Percent
~Vang T Gdak penting 5T 159 50 59
¢ tidak pasti 179 55.9 55.9 71.9
¥ ' gangat penting 90 28.1 281 100.0
Total 320 100.0 100.0




iting for Tahap Perkhidmatan

Quencies
' Statistics
s49a s49b s49¢c s49d s49e
Vand 320 320 320 320 320
Missing 0 0 0 0 0
quency Table
s49a
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Idak penling 179 95.9 o549 209
lidak pasti 135 42.2 422 98 1
sangal penting 6 19 19 100 0
Total 320 100.0 100.0
s49b
Cumulative
Frequency Percent Vahd Percent Percent
. peniing 21 659 5] ©50
sangat penting 109 341 341 1000
Total 320 100.0 100.0
s49¢
Cumulauve
i Frequency Percent Vahd Percent Percent
[vana sangal lidak penting 5 T T T
| hdak penling Yu 281 2091 RVAY
i penting 109 341 341 64 1
é i sangat penting 115 359 359 100 0
! Total 320 100.0 100.0
s49d
Cumulalive
Frequency Percent Valid Percent Percent
 [vana sangal idak penting KEC3E 81 381 981
i tidak pasti 6 1.9 19 100 0
Total 320 100.0 100.0
s49e
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
ldak penting o1 15.9 5.9 159
tidak pasti 179 55.9 55.9 71.9
sangat penting 90 281 28.1 100.0
. Total 320 100.0 100.0




One-Sample Statistics

Std. Error
N Mean Sid. Deviation Mean
320 2.48° .60 3.37e-02
320 4.34 .47 2.65€E-02
320 3.74 1.26 7.05E-02
320 1.04 27 1 52E-02
320 3.40 106 5.93E-02

One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence
Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-lailed) Difference Lower Upper
13.502 319 .000 2.48 241 2.54
163.585 319 .000 4,34 4.29 4.39
53.053 319 .000 3.74 3.60 3.88
68.307 319 .000 1.04 1.01 1.07
57.386 319 .000 340 3.29 352

2 Kebergantungan>Kecepatan bertindak>Keprihatinan>Kenyataan>Keyakinan



[Bompare mean between Jangkaharap & Tanggapan using T-Test
Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean Std. Deviation Mean
178 120 50 | 5 O05E02
3.60 320 94 | 526E-02
3.37 320 93 | 5.22E-02
3.27 320 92 | 5128-02
3.60 320 98 | 5.48E-02
313 320 98 | 5.50E-02
3.74 320 .84 4.70E-02
3.38 320 1.01 | 563E-02
2.80 320 137 | 7.63E-02
2.72 320 125 | 6.98E-02
3.19 320 1.02 | 571E-02
3.10 320 91 | 509E-02
3.53 320 108 | 604E-02
3.43 320 110 | 6.14E-02
3.48 320 1.07 | 598E-02
3.32 320 1.01 | 5.83E-02
3.25 320 1.02 | 571E-02
3.06 320 .90 | 5.06E-02
3.31 320 1.10 | 6.12E-02
3.62 320 86 | 4.74E-02
3.29 320 129 | 7.23E-02
3.18 320 100 | 5.58E-02
3.72 320 105 | 5.86E-02 |
3.60 320 1.04 | 5.83E-02
3.85 320 4.69 26
3.20 320 1.19 | 6.83E-02
413 308 44 | 2.51E-02
349 | 308 o1 | 517802
3.40 | 320 | 181 | 7.32E-02
3.31 320 | 96 | 5.35E-02
 3.46 320 |, 1,08 | 5.87E-02
i 0321 320 | 496 | 65.34E-02
EER-SLE 820 | ;Y138 | 772602
IEERE3E 30| . 147 | 6.54E-02




Graf Bar menunjukkan Jumlah Mean terhadap
Kualiti Perkhidmatan

Kualiti Perkhidmatan

Paired Samples Test

Paired Diferences
95% Confidence
x Interval of the
§ 4 Std. Error Difference
S Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. {2-taied)
["PEIY FTTTEST T8 65 3ECE-02 i 75 7885 319 T00
| Pole 2 815-532 9.69E-02 82 4 60E-02 6 37E-03 19 2.106 319 036
| Pair 3 $16 -833 56 88 4.94E-02 46 65 11263 319 000
| Pait 4 817 - 834 38 75 4.206-02 28 44 8.566 319 woU
| Palr 5 518 -835 B.44E-02 87 4.88E-02 -1 16E-02 18 1.730 319 085
| Paire 810 - 838 D 38E-02 95 530E-02 | -1 06E-02 20 1.767 319 078
i 820 - 837 ©.06E-02 87 3.73E-02 'V 71E-02 16 2427 319 016
821 - 538 14 1.18 6.60E-02 1 08E-02 27 2131 319 V34
522 -839 .20 n 3.94E-02 12 27 4.995 319 000
823 - 840 ~31 1.08 6.02E-02 -.42 -19 -5.087 319 000
824 - 842 A 9 5.09E-02 6.12E-03 21 2.088 319 038
825 - 543 a2 74 4.15E-02 3.72E-02 20 2.864 319 004
826 - 544 66 4.48 25 16 1.15 2,623 319 009
| Ppir14. | s27 845 84 94 5.33E-02 54 75 12.059 307 -
| Poir 16 §28 - 546 9.69E-02 91 5.09E-02 -3 18E-03 20 1.905 319 -
il Poic 18 820 - 547 25 79 4.44E-02 16 33 5557 319 iy
| Poit17 | 30- s48 | A7 88 4.92E-02 7.20E-02 27 3.431 319 o1
| b S ol g ¥ 3






