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1. NYATAKAN KAJIAN KEPUASAN PENGURUSAN PELANGGAN. 

 1.1 BAB 1 : PENDAHULUAN    
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1.2 BAB 2 : SOROTAN LITERATUR 
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(IV)Pemboleh ubah tidak bersandar                       (DV)Pembolehubah bersandar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
DIMENSI PENILAIAN 

PERKHIDMATAN 
 

 
PRASARANA 

(INFRASTRUCTURE) 
 

 
KECEKAPAN PEGAWAI 

(OFFICERS’ EFFICIENCY) 
 

 
KEMUDAHAN KOMUNIKASI 

(COMMUNICATION 
FACILITIES) 

 

KUALITI 

PERKHIDMATAN 

KEPUASAN  

PELANGGAN 
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1.3 BAB 3 : METODOLOGI KAJIAN 
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      Carta 9     Pecahan Responden Mengikut Bahagian 
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1.4 BAB 4 : DAPATAN KAJIAN 

 

 

    

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 
    Carta 10     Pecahan Responden Mengikut Jantina 

 



 

 

 229 

   ANUGERAH KECEMERLANGAN DAN INOVASI  
         JABATAN KASTAM DIRAJA MALAYSIA TAHUN 2021 

JABATAN KASTAM DIRAJA MALAYSIA NEGERI PERAK 

 

 

 

 

    

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Carta 11     Pecahan Responden Mengikut Umur 
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    Carta 12     Pecahan Responden Mengikut Tahap Pendidikan 
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    Carta 13     Pecahan Responden Mengikut Kategori Urusan Perkhidmatan 
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    Carta 14     Pecahan Responden Mengikut Lokasi Berurusan Dengan JKDM 
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    Carta 15     Pecahan Responden Mengikut Kaedah Berurusan Dengan JKDM 
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1.5 BAB 5 : ANALISA KAJIAN 
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   Petunjuk 

A1 Kemudahan parkir untuk pelanggan mencukupi 

A2 Kaunter khidmat pelanggan ada disediakan 

A3 Ruang menunggu disediakan dengan cukup 

A4 Kemudahan tandas diurus dengan baik 

A5 Bangunan JKDM adalah mesra OKU 

A6 Kemudahan untuk membayar cukai adalah baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Carta 16     Markah Yang Diterima Bagi Dimensi Prasarana 
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1.5.2.1.1 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Prasarana’ ini dapat disimpulkan bahawa 

elemen A2 mendapat peratusan YA yang 

tertinggi iaitu sebanyak 93.10%. Manakala 

elemen A1 mendapat peratusan YA yang 

terendah iaitu sebanyak 58.62%. 

1.5.2.1.2 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Prasarana’ ini dapat disimpulkan bahawa 

elemen elemen A1 mendapat peratusan 

TIDAK yang tertinggi iaitu sebanyak 31.03%. 

Manakala elemen A6 mendapat peratusan 

TIDAK yang terendah iaitu sebanyak 0.00%. 

1.5.2.1.3 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Prasarana’ ini dapat disimpulkan bahawa 

elemen A1 dan elemen A6 mendapat 

peratusan TIDAK PASTI yang tertinggi iaitu 

masing-masing sebanyak 10.34%. 

Manakala elemen A2 mendapat peratusan 

TIDAK PASTI yang terendah iaitu sebanyak 

0.00%. 
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 Petunjuk 

B1 Pegawai JKDM cekap memberi perkhidmatan yang 
memenuhi keperluan pelanggan 

B2 Pegawai JKDM memberi maklumat secara konsisten 

B3 Pegawai JKDM mesra pelanggan 

B4 Masalah dan aduan pelanggan diambil tindakan segera 

B5 Pegawai JKDM melayan pelanggan secara samarata 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Carta 17     Markah Yang Diterima Bagi Dimensi Kecekapan Pegawai 
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1.5.2.2.1 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kecekapan Pegawai’ ini dapat disimpulkan 

bahawa elemen B1 mendapat peratusan YA 

yang tertinggi iaitu sebanyak 94.83%. 

Manakala elemen B2 dan B4 mendapat 

peratusan YA yang terendah iaitu masing-

masing sebanyak 87.93%. 

1.5.2.2.2 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kecekapan Pegawai’ ini dapat disimpulkan 

bahawa elemen B1 mendapat peratusan 

TIDAK yang tertinggi iaitu sebanyak 3.45%. 

Manakala elemen B2, B3, B4, B5 mendapat 

peratusan TIDAK yang terendah iaitu 

masing-masing sebanyak 1.72%. 

1.5.2.2.3 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kecekapan Pegawai’ ini dapat disimpulkan 

bahawa elemen B2 dan B4 mendapat 

peratusan TIDAK PASTI yang tertinggi iaitu 

masing-masing sebanyak 10.34%. Manakala 

elemen B1 mendapat peratusan TIDAK 

PASTI yang terendah iaitu sebanyak 1.72%. 
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 Petunjuk 

C1 Laman Portal rasmi JKDM mudah dicapai dan kemaskini 

C2 JKDM mudah dihubungi melalui telefon 

C3 JKDM mudah dihubungi melalui emal 

C4 JKDM memberi maklumbalas terhadap surat-surat 
pelanggan dalam tempoh yang ditetapkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Carta 18     Markah Yang Diterima Bagi Dimensi Kemudahan Komunikasi 
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1.5.2.3.1 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kemudahan Komunikasi’ ini dapat 

disimpulkan bahawa elemen C1 mendapat 

peratusan YA yang tertinggi iaitu sebanyak 

87.93%. Manakala elemen C4 mendapat 

peratusan YA yang terendah iaitu masing-

masing sebanyak 74.17%. 

1.5.2.3.2 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kemudahan Komunikasi’ ini dapat 

disimpulkan bahawa elemen C2 mendapat 

peratusan TIDAK yang tertinggi iaitu 

sebanyak 5.17%. Manakala elemen C1 dan 

C4 mendapat peratusan TIDAK yang 

terendah iaitu masing-masing sebanyak 

1.72%. 

1.5.2.3.3 Berdasarkan data responden bagi Dimensi 

‘Kemudahan Komunikasi’ ini dapat 

disimpulkan bahawa elemen C4 mendapat 

peratusan TIDAK PASTI yang tertinggi iaitu 

sebanyak 24.14%. Manakala elemen C1 

mendapat peratusan TIDAK PASTI yang 

terendah iaitu sebanyak 10.34%. 
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  Jadual 17     Peratusan Kepuasan Pelanggan 
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BIL KOMEN 

 

RESPONDEN 

BERURUSAN DENGAN 

BAHAGIAN / STESEN 

1 
meningkatkan kemudahan capaian internet 
terutama sewaktu membuat mesyuarat atas 
talian agar tiada gangguan terputus hubungan. 

Bahagian KPSM 

2 

Mencadangkan setiap bahagian/cawangan 
satu data server untuk menyimpan dokumen 
atau membuat network sharing setiap 
komputer pegawai bagi memudahkan 
capaian,penyimpanan file kerja atau 
menginstall SISTEM ( Access/Excel) kerja 
bagi kegunaan ramai pegawai.  

Bahagian KPSM 

3 parking kenderaan perlu dibanyakkan Bahagian CDN 

4 
Kemudahan seperti kerusi utk pegawai duduk 
dan kerja perlu diberi baru kerana kerusi yg 
sedia ada dlm keadaan sentiasa perlu dibaiki  

Stesen Taiping 

5 laluan berbumbung  Stesen Taiping 

6 Pemeriksaan penumpang didalam pejabat 
tidak sesuai  

PBC Pangkor 

7 parking untuk pelanggan dan warga jabatan  Stesen Teluk Intan 

8 Sediakan ruang menunggu utk kanak²  Bahagian PERTEK 

9 Mohon ditambah  ruang pakir untuk berurusan 
di Ibu Pejabat.  

Bahagian Perkastaman 

10 Penambahan prasarana  Bahagian PERTEK 

   Jadual 18     Cadangan Penambahbaikan Dimensi Prasarana 
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BIL KOMEN 

 

RESPONDEN 

BERURUSAN DENGAN 

BAHAGIAN / STESEN 

1 

Stesen A13, customer service teramatlah 
teruk, pegawai tidak tahu apa yang perlu 
dilakukan, kekeliluran maklumat sentiasa 
terjadi, tidak mesra dengan pelanggan dan 
paling teruk stesen yang saya pernah 
berurusan  

Stesen Lumut 

2 
Pemberian kuasa Seksyen 5 kepada semua 
Pikk gred Wk22 (TBK) sama ada kenaikan 
secara tbk atau tbbk.  

Stesen Lumut 

 

  

 

 

 

BIL KOMEN 

 

RESPONDEN 

BERURUSAN DENGAN 

BAHAGIAN / STESEN 

1 menambahbaikan sistem telekomunilasi 
kerana masalah talian telefon kerap berlaku. 

Stesen Lumut 

2 Adakan mini kantin...  Bahagian Perkastaman 

3 Telefon tidak boleh dihubungi. Crossline Stesen Lumut 

 

 

 

  Jadual 19     Cadangan Penambahbaikan Kecekapan Pegawai 

 

  Jadual 20     Cadangan Penambahbaikan Kemudahan Komunikasi 
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 1.6 BAB 6 : IMPLIKASI PRAKTIKAL & CADANGAN 
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 1.7 BAB 7 : PENUTUP 

Berdasarkan hasil kajian diatas, boleh dirumuskan 

bahawa kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh JKDM Perak 

kepada pelanggan luaran jabatan masih berada pada tahap yang 

terbaik.  

Walaubagaimanapun, masih terdapat beberapa 

pandangan dan komen daripada responden yang perlu diambil 

kira dan diambil tindakan segera bagi memastikan kualiti 

perkhidmatan JKDM Perak terus berada di tahap yang terbaik. 
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2. TINDAKAN SUSULAN YANG TELAH DAN AKAN DIAMBIL BAGI TUJUAN 

PEMULIHAN DAN PENAMBAHBAIKAN HASIL DARIPADA DAPATAN 

KAJIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil dapatan kajian ini telah 

dibentangkan kepada 

Pengurusan Tertinggi JKDM 

Perak pada 15 Jun 2021 

melalui Mesyuarat Eksekutif 

JKDM Perak Bil.10/2021. 

YBrs. Dr. Pengerusi 

meminta urusetia kajian 

mengadakan mesyuarat 

khas yang berasingan 

untuk membincangkan 

tindakan yang perlu 

diambil dalam 

menyelesaikan isu dan 

komen yang dibangkitkan 

ini. 
Mesyuarat Kajian 

Kepuasan Pelanggan ini 

telah diadakan pada 29 

Jun 2021 yang lalu. Hasil 

daripada mesyuarat ini, 

Pengurusan Tertinggi 

JKDM Perak telah 

memutuskan beberapa 

langkah penyelesaian 

bagi tujuan pemulihan 

dan penambahbaikan. 
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Memo jemputan ke Mesyuarat Kajian Kepuasan Warga & 

Pelanggan JKDM Perak Tahun 2021 yang diadakan secara 

maya.  

Mesyuarat ini dipengerusikan oleh Pengarah Kastam Negeri 

Perak dan melibatkan semua Timbalan Pengarah Kastam 

Negeri, Ketua-Ketua Bahagian dan Ketua-Ketua Kastam 

Daerah 

 

 

2.1 MEMO JEMPUTAN KE MESYUARAT KAJIAN KEPUASAN WARGA 

DAN PELANGGAN JKDM PERAK TAHUN 2021 SECARA MAYA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

Lampiran 23     Memo Jemputan Ke Mesyuarat Kajian Kepuasan Warga & Pelanggan 
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GAMBAR MESYUARAT KAJIAN 

Gambar 62 : Mesyuarat 

Kajian Kepuasan Warga dan 

Pelanggan JKDM Perak 
Tahun 2021 Secara Maya 
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BIL KOMEN 
TINDAKAN 

PENYELESAIAN 

1 
meningkatkan kemudahan capaian internet 
terutama sewaktu membuat mesyuarat atas 
talian agar tiada gangguan terputus hubungan. 

 
Tindakan selanjutnya 

akan dihantar ke BTM  Ibu 
Pejabat untuk menyemak 
semula talian internet di 

JKDM Perak supaya tiada 
lagi masalah gangguan 

internet 

2 

 
Mencadangkan setiap bahagian/cawangan 
satu data server untuk menyimpan dokumen 
atau membuat network sharing setiap 
komputer pegawai bagi memudahkan 
capaian,penyimpanan file kerja atau 
menginstall SISTEM ( Access/Excel) kerja 
bagi kegunaan ramai pegawai.  
 

Tindakan selanjutnya 
akan dimajukan ke BTM  

Ibu Pejabat 

3 parking kenderaan perlu dibanyakkan 

 
Parkir kenderaan di 

Wisma Kastam Ipoh akan 
ditambah selepas 

Bahagian Pematuhan dan 
Penguatkuasaan 

berpindah ke Bangunan 
baru 

4 
Kemudahan seperti kerusi utk pegawai duduk 
dan kerja perlu diberi baru kerana kerusi yg 
sedia ada dlm keadaan sentiasa perlu dibaiki  

 
JKDM Stesen Taiping 

telah membuat 
permohonan 51 buah 

kerusi, namun setakat ini 
JKDM Stesen Taiping 

hanya menerima 9 buah 
kerusi sahaja 

 

2.2 LANGKAH-LANGKAH PENYELESAIAN YANG DIAMBIIL ADALAH 

SEPERTI BERIKUT :-  

Dimensi : Kecekapan Pegawai 
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BIL KOMEN 
TINDAKAN 

PENYELESAIAN 

5 laluan berbumbung  

 
JKDM Stesen Taiping 

memaklumkan bahawa 
laluan berbumbung sukar 

dilaksanakan kerana 
kekangan ruang 

7 Pemeriksaan penumpang didalam pejabat 
tidak sesuai  

 
JKDM Stesen Lumut 

memaklumkan bahawa 
ruang pejabat di Jeti 
Penumpang Pulau 

Pangkor yang terhad 
menyebabkan 

pemeriksaan penumpang 
perlu diadakan di dalam 

ruangan pejabat 

8 parking untuk pelanggan dan warga jabatan  

 
JKDM Stesen Teluk Intan 
memaklumkan bahawa 

tiada masalah parkir 
kenderaan di JKDM Teluk 

Intan 

9 Sediakan ruang menunggu utk kanak²  

 
Bahagian Perkhidamatan 

Teknik memaklumkan 
bahawa tiada keperluan 

untuk menyediakan ruang 
menunggu kanak-kanak di 
Bahagian Perkhidamatan 

Teknik 

10 Mohon ditambah  ruang pakir untuk berurusan 
di Ibu Pejabat.  

 
Parkir kenderaan di 

Wisma Kastam Ipoh akan 
ditambah selepas 

Bahagian Pematuhan dan 
Penguatkuasaan 

berpindah ke Bangunan 
baru 

11 Penambahan prasarana  

 
Bahagian PERTEK 

memaklumkan bahawa 
semua prasarana telah 

disediakan dengan baik di 
Bahagian ini 

 
  Jadual 21     Tindakan Penyelesaian Dimensi Kecekapan Pegawai 
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BIL KOMEN 
TINDAKAN  

PENYELESAIAN 

1 

 
Stesen A13, customer service teramatlah 
teruk, pegawai tidak tahu apa yang perlu 
dilakukan, kekeliluran maklumat sentiasa 
terjadi, tidak mesra dengan pelanggan 
dan paling teruk stesen yang saya pernah 
berurusan  
 

 
YBrs. Dr. Pengarah Kastam 
Negeri telah mengarahkan 

KKD Lumut untuk 
mengadakan KSA untuk 

meningkatkan pengetahuan 
pegawai dalam bidang tugas 

dan Taklimat SPP untuk 
memastikan pegawai dapat 

memberi layanan yang 
berkualiti kepada pelanggan 
jabatan yang hadir berurusan 
dengan JKDM Stesen Lumut. 

2 

 
Pemberian kuasa Seksyen 5 kepada 
semua Pikk gred Wk22 (TBK) sama ada 
kenaikan secara tbk atau tbbk.  
 

 
YBrs. Dr. Pengerusi 

memaklumkan bahawa 
pemberian kuasa seksyen 5 

ini hanya boleh diberikan oleh 
Ibu Pejabat sahaja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensi : Prasarana 

  Jadual 22     Tindakan Penyelesaian Dimensi Prasarana 
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BIL KOMEN 
TINDAKAN  

PENYELESAIAN 

1 

 
menambahbaikan sistem telekomunilasi 
kerana masalah talian telefon kerap berlaku. 
 

 
YBrs. Dr. Pengerusi 

meminta stesen lumut 
memajukan perkara ini ke 

pihak telekomunikasi 
yang berkaitan. 

2 Adakan mini kantin...  

 
Kafeteria di Wisma 
Kastam Ipoh telah 
diwujudkan setelah 

sekian lama. 
Kemungkinan pelanggan 
yang berurusan ini tidak 

mengetahui akan adanya 
kantin di Wisma Kastam 

Ipoh. 

3 Telefon tidak boleh dihubungi. Crossline 

 
YBrs. Dr. Pengerusi 

meminta stesen lumut 
memajukan perkara ini ke 

pihak telekomunikasi 
yang berkaitan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensi : Kemudahan Komunikasi 

  Jadual 23     Tindakan Penyelesaian Dimensi Kemudahan Komunikasi 

 


