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RINGKASAN EKSEKUTIF 

 

JKR sebagai rakan kongsi strategik kepada pelanggan dalam mencapai keberhasilan polisi 

kerajaan telah berikrar memberikan perkhidmatan yang cemerlang. Justeru, kepuasan 

pelanggan telah diangkat sebagai salah satu tema dalam Pelan Strategik Jabatan iaitu Tema 2: 

Pengalaman Ko- Kreatif Bersama Pelanggan dan dijadikan sebagai Penunjuk Prestasi Utama 

(KPI) bagi Pengurusan Atasan JKR.  

 

Kepentingan maklum balas kepuasan pelanggan telah mencetus idea kepada Kumpulan DoiT 

dari Cawangan Kerja Kesihatan (CKK) untuk membangunkan Sistem eCSI iaitu Sistem 

Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan secara digital. Sistem ini merupakan penciptaan baru 

di bawah skop pengurusan dan telah dibangunkan sendiri oleh Kumpulan DoiT dengan 

mengambilkira prosedur kerja semasa di samping menerapkan ciri-ciri mesra pengguna dan 

lestari. 

 

Sistem eCSI boleh dicapai oleh pengguna berdaftar melalui laman web https://iprojkr.gov.my. 

Sistem ini bukan sahaja mempercepatkan pengemukaan dan penilaian borang melalui aplikasi 

digital malah menjadi satu platform data berpusat bagi Kajian Kepuasan Pelanggan dalam 

memenuhi KPI Jabatan. Impak jangka panjang turut merangkumi penjimatan kos dan 

pembangunan kompetensi pegawai selaras dengan hasrat Jabatan untuk memperkayakan ilmu 

pengetahuan organisasi dan menguruskannya dengan lebih sistematik melalui penggunaan 

kaedah inovatif dan teknologi terkini.  

 

Justeru, penggunaan eCSI dilihat berpotensi untuk dikembangkan ke cawangan JKR di Ibu 

Pejabat dan JKR Negeri sekiranya diserapkan sebagai satu sistem bersepadu di bawah sistem 

sedia ada Jabatan. Jabatan sudah tentu boleh merangka strategi sewajarnya dalam 

menambahbaik penyampaian perkhidmatan melalui hasil penilaian yang diperolehi dengan 

cepat dan efisien. 
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SINGKATAN 

KIK  - Kumpulan Inovatif dan Kreatif   

DoiT  - Pembangunan Inovasi & Transformasi  

(Development of Innovation & Transformation) 

CKK  - Cawangan Kerja Kesihatan 

CKS  - Cawangan Kerja Keselamatan 

CKBA1 - Cawangan Kerja Bangunan Am 1 

CKBA2 - Cawangan Kerja Bangunan Am 2 

CDPK  - Cawangan Dasar dan Pengurusan Korporat 

KKM  - Kementerian Kesihatan Malaysia 

CSI  - Kajian Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index) 

eCSI - Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan  

 

(Electronic Customer Satisfaction Index) 

KPI  - Petunjuk Prestasi Utama (Key Performance Index) 

IR4.0  - Revolusi Perindustrian 4.0 (Industrial Revolution 4.0) 

FAT  - Pengujian Penerimaan Akhir (Final Acceptance Test) 

UAT  - Pengujian Penerimaan Pengguna (User Acceptance Test) 

SST  - Surat Setuju Terima 

CPC  - Sijil Perakuan Siap Kerja (Certificate of Practical Completion) 

DLP  - Tempoh Tanggungan Kecacatan (Defect Liability Period)  

SPB  - Sistem Pengurusan Bersepadu 

PIC  - Person In Charge 

HOPT  - Ketua Pasukan Projek (Head of Project Team)  

PB  - Pengarah Berkenaan 

PP  - Pegawai Penguasa 

WPP  - Wakil Pegawai Penguasa 

PMO  - Bahagian Pengurusan Portfolio 

BPKS  - Bahagian Penyelarasan dan Khidmat Sokongan 

RDI                -         Room Data Interaction

VPS - Virtual Private Server 

SSL - Secure Sockets Layer 

SKALA - Sistem Kawal dan Lapor
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1.0  PENGENALAN 

Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) merupakan satu aspek penting yang sering diberi 

perhatian oleh penyedia perkhidmatan. Ini adalah kerana kualiti perkhidmatan yang diberikan 

oleh sesebuah organisasi dapat dinilai dan ditambah baik berdasarkan pandangan yang 

diperoleh daripada pelanggan. Perbezaaan penilaian kepuasan oleh pelanggan dapat 

memberikan gambaran keseluruhan prestasi sesuatu organisasi terhadap perkhidmatan yang 

diberikan. Oleh itu, cadangan inovasi ini adalah sebagai pemudah cara bagi sesebuah 

organisasi mendapatkan maklum balas daripada pihak pelanggan dengan cara interaktif, 

mudah dan cepat. 

1.1  PENGLIBATAN PIHAK PENGURUSAN 

Penubuhan DoiT telah diilhamkan oleh Pengarah Cawangan Kerja Kesihatan (CKK), YBrs. Ar. 

IDr. Azman bin Md Hashim dan disokong penuh oleh pihak pengurusan tertinggi CKK. Ahli-

ahli DoiT telah dipilih dan dilantik melalui memo rujukan JKRCKK.BPKS.500-1/4/1 pada 6 

Jun 2020 (Lampiran 1). Mesyuarat pertama DoiT berjaya diadakan pada 2 Julai 2020 (Lampiran 

2). Perancangan asal DoiT adalah untuk menyertai Konvensyen KIK JKR 2020 namun oleh 

kerana kekangan masa dan situasi semasa pandemik COViD 19, pihak pengurusan tertinggi 

CKK bersetuju agar penyertaan dibuat pada tahun ini bagi Konvensyen KIK JKR 2021. 

1.2  PASUKAN 

 

 

 

 

 

 

DoiT diinspirasikan dari sesi Punching Bag yang dianjurkan oleh CKK pada 26 Februari 2020 

bagi mengenalpasti corak permasalahan yang dihadapi oleh CKK dan seterusnya menjadi 

cadangan penyelesaian inovasi oleh CKK (Lampiran 3). Pemilihan singkatan DoiT membawa 

maksud Pembangunan Inovasi & Transformasi, menjadi teras pembentukan pasukan dengan 

kekuatan sembilan (9) orang pegawai Pengurusan & Profesional dan pegawai Pelaksana dari 

pelbagai bahagian dan disiplin ini dengan matlamat, membawa perubahan ke arah rutin kerja 

Work Smart.   

Rajah 1 : Definisi Logo Pasukan 

Butang papan kekunci 

melambangkan inisiatif dan 

kerjasama ahli pasukan   

Wajah Manusia 

melambangkan sentuhan 

manusia dalam membangunkan 

teknologi informasi 

DoiT singkatan bagi 

Development of 

Innovation & Transformation 

Warna yang dipilih 

melambangkan  perkongsian 

kebijaksanaan dan kreativiti 

di kalangan ahli pasukan 
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Rajah 2 : Ahli Pasukan DoiT 

a

Nur Aireen binti Shamsudin 
Juruukur Bahan J44 (Pen. Ketua Pasukan) 

Izzyanna binti Idris 
Jurutera Awam Kanan J48 
(Ketua Pasukan) 

Affizad Herwady bin 
Ahamad 

Jurutera Awam Kanan J48 
(Fasilitator) 

Mohd Suhaili bin Ismail 
Arkitek J44 

Muhammad Fathi bin 
Ilias@Zahari 
Jurutera Awam J41 

Norliza binti Razali 
Penolong Pegawai Senibina JA29 

Mazwan bin Abdullah 
Penolong Jurutera Awam JA36 

Mohammad Khairul Niza bin Mohji 
Penolong Pegawai Senibina JA29 

Ir. Ts. Asrimayanti 
binti Che Ari 

Jurutera Awam J44 

Ir. Dr. Ts. Gs. Ting 
Sie Chun 

Jurutera Awam J44 

  

    

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.0  SIGNIFIKASI PEMILIHAN PROJEK 

2.1  Kriteria Pemilihan projek  

Pemilihan awal cadangan inovasi CKK adalah berkenaan masalah kelewatan menyediakan 

minit mesyuarat. Walau bagaimanapun cadangan ini tidak diteruskan kerana didapati sistem 

penyediaan minit mesyuarat telah wujud dan digunapakai oleh pelbagai agensi kerajaan. Soal 

selidik kedua telah dijalankan dengan olahan questionnaires yang lebih jelas ke atas 114 

responden di CKK dan keputusan menunjukkan permasalahan utama adalah kelewatan 

mengemukakan dan mendapatkan Borang Maklum Balas Kajian Kepuasan Pelanggan 

bagi Projek (Lampiran 4).   

Atas dasar itu, cadangan konsep untuk membangunkan prototaip dibentangkan dan pihak 

pengurusan tertinggi CKK bersetuju agar DoiT menyahut cabaran membangunkan Sistem 

Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan bagi Projek atau singkatannya eCSI (Lampiran 5) 

melalui kriteria pemilihan seperti berikut:  



 

 
 3 

Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan 

LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

a) Fungsi utama Jabatan 

Pembangunan sistem dilihat selaras dengan Visi JKR terutamanya dari aspek pemberi 

perkhidmatan bertaraf dunia melalui modal insan yang kreatif dan inovatif serta teknologi terkini. 

Penilaian oleh pihak pelanggan mengikut fasa bagi setiap projek digunakan untuk menilai 

prestasi kualiti perkhidmatan agar penambahbaikan perkhidmatan dapat dilaksanakan secara 

berterusan.   

b) Kehendak pelanggan dan pemegang taruh 

c) Agenda dan matlamat nasional 

Pendekatan pembangunan sistem merupakan salah satu usaha untuk menyahut saranan 

negara dalam membudayakan kemahiran baru berasaskan teknologi maklumat, Revolusi 

Perindustrian (IR 4.0). 

d) Keadaan dan ekosistem semasa 

Di samping membudayakan era IR4.0 dan menyahut inisiatif lestari, aplikasi digital juga dilihat 

menepati frasa ‘Bekerja Dalam Norma Baru’ seperti yang diwar-warkan melalui media massa 

dalam keadaan semasa negara dilanda pandemik. 

 

2.2  Kaedah pemilihan projek 

Pemilihan tajuk eCSI telah dibuat melalui proses dan kaedah seperti berikut: 

Punching Bag 

 

25.02.2020 

 

Brainstorming 

5W1H 

07.08.2020 

Pembentangan 

Ahli 

14.08.2020 

Soal Selidik 

 

17.02.2021 

Pembentangan 

kepada Pengarah 

22.03.2021 

Rajah 3 : Kaedah pemilihan projek 

Penerimaan maklum balas dalam tempoh yang ditetapkan akan memudahkan Jabatan 

mengenalpasti aspek perkhidmatan untuk ditambahbaik. Justeru, pembangunan sistem dilihat 

sebagai satu inisiatif interaktif dalam memenuhi sasaran Petunjuk Prestasi Utama (KPI) Pelan 

Strategik JKR 2021-2025 di bawah Tema 2: Pengalaman Ko-Kreatif Bersama Pelanggan, 

kerana aplikasi digital memberi kemudahan capaian akses pengguna dari segi tempat dan 

masa. 
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2.3 Kajian Cadangan Inovasi Dalam Pengurusan Projek Kesihatan 

Satu soal selidik telah dilaksanakan berdasarkan lima (5) tajuk yang disenaraipendek daripada 

kajian “CKK Work Smart”. Seterusnya pemilihan inovasi dibuat dengan merujuk kepada ranking 

pertama daripada hasil soal selidik tersebut (Lampiran 6). Tajuk-tajuk juga telah diperkemaskan 

sepanjang pembangunan inovasi di mana tajuk terkini adalah seperti berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
Rajah 4 : Kajian permasalahan 

iNTRACK

K 

eCSI 

TiCKK 

iNSPEC 

SmartRDi   

Integration Report CKK

Trigger Info CKK

Sistem Pelaporan 
Room To Room

Smart Room Data 
Interaction

Sistem Maklum Balas Kajian 
Kepuasan Pelanggan JKR

Nota : Nama asal 

1) SmartRDI := DiTRACK , 2) iNTRECK : iNTRACK 

42% 

12% 

4% 

13% 

29% 

- Kajian Kepuasan 

Pelanggan 

- Prestasi CSI 

- Kronologi Projek 

secara Dalaman 

- Prestasi Pelan 

Bisnes  

- Peringatan 

Tarikh Penting 

Projek 

- Rujukan Best 

Practice Lukisan 

dan Data RDI 

- Pelaporan Room 

to Room 

Inspection 

Rajah 5 : Cadangan yang dirangka mengikut turutan bagi mencapai rutin kerja work smart 
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2.4 Penyataan Sasaran Outcome dan Impak  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.0  TINDAKAN PENYELESAIAN 

3.1  Strategi Penyelesaian  

Pengembangan idea daripada masalah yang telah dikenal pasti merupakan salah satu proses 

dalam Design Thinking yang dilalui oleh Kumpulan DoiT sebelum menghasilkan prototaip. 

Kaedah yang digunakan untuk mengetahui masalah kelewatan maklum balas kajian kepuasan 

pelanggan dimulai dengan 5W1H. 

  

 

 

  

  

 

WHY 

Penggunaan borang 

manual 

HOW 

Birokrasi 

WHO 

HOPT, PP/WPP & KKM 

WHAT 

Kelewatan menghantar 

dan menerima 

WHERE 

Proses penghantaran dan 

penerimaan 

WHEN 

Selepas selesai SST, 

CPC dan DLP 

Rajah 6 : Sasaran 

Outcome dan Impak 

Rajah 7 : Perincian 5W1H 

Melalui keputusan 

kajian di Rajah 4, 

sebanyak tujuh (7) 

sasaran telah 

dihasilkan sebagai 

tumpuan utama 

inovasi  

terhadap masalah 

Maklum Balas 

Kepuasan 

Pelanggan yang 

telah mendapat 

undian pilihan 

Ranking tertinggi. 

5 

1 

2 

4 

3 

6 

7 

Memastikan KPI Jabatan tercapai 

Memastikan kelestarian alam 

Menambahbaik penyampaian  
perkhidmatan 

Mewujudkan pengkalan data  
berpusat 

Mewujudkan sistem pengurusan 

Kajian Kepuasan Pelanggan digital 

Kawalan dan pemantauan maklum  

Balas secara real time 

Menghapuskan birokrasi 
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Rajah 9 : Perincian NBOS 

Rajah 8 : Perincian Ishikawa 

Kelewatan surat 

E-mel down 

Tiada 

 penyelarasan 

Tiada 
  peringatan Printer & 

  Ink tiada 

Beban 
  tugas 

Komputer 
  rosak 

  Tiada 
kenderaan 

      Guna 
   banyak 
kertas 

  Tidak 
sistematik 

  Pos 

lambat 

MANUSIA 

KAEDAH 

MESIN 

PERSEKITARAN 

  Lewat bagi 
borang 

Terlupa 

Lambat 
  baca e-mel 

Rasa tidak 
  penting 

  Pertukaran 

pegawai 

  Kurang 
follow up 

REDUCE 

CREATE 

ELIMINATE 

RAISE 

Penjimatan masa 

Mencipta 

maklum balas 

yang            

EFEKTIF 

Maklum balas kepuasan 

pelanggan  

Penilaian perkhidmatan Jabatan 

oleh Pelanggan  

✓ Penggunaan kertas 
 

✓ Kos, masa dan proses 

✓ Perisian baru 
 

✓ Hapus Penghantaran 
pos 

 
✓ Hapus hardcopy 
 
✓ Birokrasi 

✓ Meningkatkan kecekapan 

menguruskan 

data/dokumen 

 

✓ Mempercepatkan 

mudah 

Seterusnya Rajah Ishikawa digunakan untuk memperincikan masalah-masalah yang berkaitan 

dengan kelewatan menerima maklum balas manakala National Blue Ocean Strategy 

(NBOS) digunakan dalam menentukan jalan penyelesaian terbaik iaitu sistem eCSI. 

penerimaan maklum balas

  

✓ Capaian yang lebih     

Kelewatan 

   Menerima 

    Maklum balas

        Kajian 

    Kepuasan 

 Pelanggan 

✓ Kaedah baru dalam 
menerima maklum 
balas pelanggan 
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3.2  Pelan Tindakan 

Rajah 10 : Pelan tindakan 

 

3.3  Penghasilan Sistem dan Pengujian 

3.3.1  Penghasilan Sistem 

Sistem eCSI merupakan modul pertama di bawah portal Sistem Pengurusan Projek Interaktif 

(iPROJKR) yang dibangunkan sendiri oleh Pasukan DoiT dengan konsep hubungan kerja yang 

Interaktif. Sistem eCSI juga merupakan SISTEM PERTAMA yang berjaya menepati konteks 

penggunaan borang SPB JKR – Kajian Kepuasan Pelanggan (Projek) secara digital untuk 

paparan mesra media elektronik seperti telefon pintar dan komputer. Pada 31 Mei 2021, sistem 

ini telah dilancarkan dan diaktifkan (live online) di portal iprojkr.gov.my dengan kelengkapan 

tapisan keselamatan rangkaian melalui sijil SSL berdaftar, https serta domain berdaftar sebagai 

badan kerajaan, gov dot my. 

 

Selaras dengan IR4.0, sistem ini menggunakan teknologi cloud computing dimana semua 

maklumat yang diterima akan disimpan, diproses dan dianalisa melalui aplikasi digital yang 

ditempatkan di Virtual Private Server (VPS) yang berdaftar di dalam negara. Inisiatif ini 

berpotensi membangunkan big data analytics bagi tujuan menambah baik mutu perkhidmatan 

(service delivery). Bagi memastikan keselamatan penyimpanan data, salinan pendua data 

akan disimpan setiap hari dan ditempatkan di cloud storage di luar VPS. 
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Rajah 11 : Pembangunan 6 Modul eCSI 

Rajah 12 : Penetapan 4 jenis kawalan akses eCSI  

3.3.2 Pembangunan 6 Modul eCSI                     

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Super Admin Sistem Peringkat Pengurusan

Paparan Semua

Pelaporan Jabatan

Tambah Pengguna

Kemaskini Pengguna

Direktori semua

Peringkat Cawangan / 
Negeri

Tambah Pengguna

Kemaskini Pengguna

Tambah Projek

Kemaskini Projek

Direktori caw/negeri 
sendiri

Peringkat Bahagian / 
Daerah

Tambah Projek

Kemaskini Projek

Direktori caw/negeri 
sendiri

 
Pentadbir iPRO

Pentadbiran 
Sistem

Super Admin

Pengurusan

CDPK

Peneraju / Pemilik 
KPI

Admin Cawangan / 
Negeri

Pengurus Program

HOPT

PP / WPP

Admin Bahagian / 
Daerah

HOPT

PP / WPP

1. Kawalan Akses : 

a. Super Admin (Pentadbir iPRO) 

b. Admin Pengurusan 

c. Admin Cawangan / JKR Negeri 

d. Admin Bahagian / Daerah 

2. Tambah Pengguna 

3. Senarai Direktori Pegawai 

Modul Pengguna 

1. Tindakan Emeil Melalui Sistem 

Menggunakan E-mel Template : 

a. Edaran pautan borang digital 

b. Makluman berjaya hantar 

c. Peringatan tarikh tamat pautan 

d. Makluman selesai beserta PDF 

e. Makluman pengguna baru 

f. Tetapan kata laluan baru 

Modul Hantar Email 

1 4 

1. Tambah Projek 

2. Kemaskini Projek 

3. Fungsi Tapisan Interaktif : 

a. Cawangan / JKR Negeri 

b. Bahagian / Daerah 

c. Negeri, Tahun & Bulan  

d. Taip dan Cari 

1. Borang Digital JKR.PK(P).11-6  

Paparan digital Bahagian A dan B 

(Fasa 1 – Fasa 5) berbeza dengan 

cetakan SPB bagi mencapai konsep 

mesra pengguna & telefon pintar 

2. Janaan pautan unik setiap borang 

dan setiap pelanggan tanpa        

perlu kata laluan 

Modul Projek Modul Paparan Borang 

2 5 

1. Status Pada Setiap Fasa: 

a. Belum Mula (Tiada Tarikh) 

b. Belum Hantar 

c. Telah Hantar & Tarikh 

d. Belum Terima & Tarikh Tamat 

e. Selesai & Tarikh  

2. Paparan Skor Setiap Fasa 

3. Cetakan SPB format PDF 

1. Jana Laporan KPI 

2. Jana Laporan CSI 

3. Jana Laporan Cadangan / 

Luahan Pelanggan 

4. Carta Statistik CSI & KPI 

secara Tahunan 

 

3 

Modul Analisis 

6 

Paparan menyeluruh

Semua fungsi aktif

Ringkasan log aktiviti

Log Maklum Balas

Template E-mel

Modul Status Maklum Balas 
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Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan 

LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

 

3.3.3 Pengujian dan Penambahbaikan Berterusan 

Penambahbaikan sistem secara berterusan telah diterapkan melalui pengujian penerimaan 

pengguna (User Acceptance Test - UAT) dan taklimat secara hands-on kepada cawangan lain 

bermula Mei 2021 sehingga kini bagi berkongsi pendapat serta mengenalpasti masalah-

masalah luar jangka oleh pengguna di luar CKK untuk mengatasi kelemahan sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

JANA LAPORAN CSI / KPI / 
CADANGAN 

 

Rajah 13: Aliran kerja penggunaan sistem eCSI 

• Tindakan Edaran Borang Fasa 1, 2 dan 3Pej. HOPT

• Tindakan Edaran Borang Fasa 4 dan 5PP / WPP

Ujicuba 1 - Peringkat Ahli KIK 22 Mei 2021 

Ujicuba 2 - Peringkat CKK 25 Mei 2021 

Pilot Projek - Peringkat CKK 31 Mei 2021 

Pilot Projek - CKS, CKBA1, 

CKBA2, JKR Selangor, JKR WPKL 
26 Julai 2021 

Sistem sedia digunakan 

sepenuhnya 
2 Ogos 2021 

Tambah fungsi peringatan tarikh tamat 

pautan melalui email  

Tambah ruang Tandatangan Digital bagi 

menepati kehendak format SPB 

Mengasingkan fungsi tindakan edaran 

borang seperti dinyatakan dalam SPB 

Tambah fungsi Jana Cadangan daripada 

Pelanggan untuk kajian penambahbaikan 

Rajah 14: Beberapa penambahbaikan 

dilakukan hasil cadangan pengguna 
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Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan 

LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

3.4 Ciri-ciri Sistem yang Lestari 

• Pengurangan penggunaan kertas 

• Penjimatan tenaga (less printing from machine) 

• Pengurangan bahan buangan/sisa (kesilapan cetakan, cetakan yang tidak 

cantik dan kertas tersekat di dalam mesin) 

 

4.0  KEBERHASILAN PROJEK/IMPAK PROJEK 

4.1  Outcome Projek dan Pembuktian 

Penghasilan projek ini menambahbaik business model Jabatan sedia ada iaitu dari segi 

penyampaian perkhidmatan melalui keputusan digital dan pembangunan sistem digital dengan 

teknologi cloud computing. Projek ini telah diuji dari segi kesahihan penerimaan data dan 

kebolehpercayaan data melalui keputusan digital daripada Pemegang Taruh. Pautan penilaian 

akan dimajukan terus melalui sistem kepada Person-in-Charge (PIC) oleh pegawai JKR supaya 

maklum balas dapat diterima mengikut tempoh yang ditetapkan berdasarkan keadaan semasa.  

 

4.1.1 Pencapaian  

(a)  Proses Perlaksanaan   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Rajah 15 : Keberhasilan Projek 
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Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan 

LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

Melalui eCSI, proses pelaksanaan kajian kepuasan pelanggan yang merangkumi ketetapan 

pengisian, kesahihan maklumat, tempoh penghantaran, penilaian, pengesahan pengurusan 

Pemegang Taruh dan analisa dapat dilaksanakan dengan cekap, cepat, mudah dan efisien.  

(b) Penerimaan Data yang Cepat, Sahih dan Efisien  

(c) Penjimatan Tenaga dan Kos 

Dengan adanya eCSI, kos operasi pejabat, pencetakan borang serta tenaga 

pekerja untuk penghantaran dan penerimaan borang dapat dijimatkan. 

Penjimatan kos dan penggunaan penjawatan yang optimum adalah sejajar 

dengan saranan kerajaan dalam mengawal perbelanjaan awam (Lampiran 8). 

(d)  Aplikasi Digital 

Penilaian eCSI dapat dilaksanakan tanpa mengira tempat dan masa melalui 

penggunaan single touch dengan telefon pintar. Ini sekaligus mengelakkan 

kebocoran data kerajaan serta meningkatkan penerimaan dan 

kebolehpercayaan penghantaran maklumat secara digital daripada 

Pemegang Taruh (Lampiran 9).  

(e) Penyediaan Laporan yang Cepat 

Penyediaan laporan tahap kepuasan pelanggan dijana secara automatik 

melalui eCSI sekaligus menambahbaik sistem pelaporan sediada dengan 

lebih pantas, tepat dan seragam. Laporan kepuasan pelanggan secara 

berpusat inilah yang dapat mencerminkan tahap kredibiliti dan prestasi mutu 

penyampaian perkhidmatan jabatan kepada pihak pelanggan (Lampiran 10). 

(g) Teknologi Cloud Computing 

Data-data yang diperolehi disimpan dalam cloud dan berupaya memastikan 

data tidak hilang serta memudahkan capaian data  (data retrieval). Malahan 

penerapan big data analytics dapat dibangunkan bagi peningkatan dan 

pembaikian mutu perhidmatan  (service delivery) kepada pihak pelanggan.  

Edaran pautan borang akan dimaklumkan melalui emel agensi pelanggan 

untuk memudahkan pihak pelanggan membuat penilaian online secara 

terus. Sistem ini di dapati mampu mempercepatkan tempoh maklum balas

 kepada sifar (0) hari (Lampiran 7). E-mel peringatan akan dihantar pada satu

 (1) hari sebelum tamat pautan sekiranya borang masih belum dijawab. 
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Sistem Pengurusan Kajian Kepuasan Pelanggan 

LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

(f) Keputusan Digital 

Dengan eCSI, data yang diperolehi dapat menunjukkan prestasi 

perkhidmatan setiap bulan sepanjang tahun. Statistik bagi bulan Mei hingga 

Ogos 2021 menunjukkan pencapaian prestasi meningkat secara gradual 

(Lampiran 11) dan menggambarkan kesinambungan tugas tidak terjejas 

sekiranya berlaku pertukaran pegawai. Keputusan digital dapat membantu 

Ketua Jabatan membuat keputusan (decision making) dalam penyampaian 

mutu perkhidmatan. 

(h) Pengurangan Proses Kerja 

Sistem digital ini berjaya mengurangkan proses kerja daripada 6 proses kerja 

secara manual kepada hanya 2 proses kerja  sahaja jika dilaksanakan secara 

atas talian.  

 

 

Rajah 16 : Perbandingan carta alir proses kerja manual dan eSCI 

1 2 3 4 

5 

6 

1 

2 

 

 

Proses kerja Manual 

Proses eCSI 
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4.1.2 Faedah Sampingan (Luar Jangka) 

Tahap kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh pertukaran pegawai sepertimana polisi 

Jabatan yang menetapkan pertukaran pegawai dilaksanakan setiap tiga tahun. Justeru 

pelaksanaan sistem ini dapat membantu kompetensi pegawai dan kepuasan pekerja secara 

tidak langsung memberi impak kepada mutu perkhidmatan (service delivery).  

4.2 Impak Projek dan Pembuktian  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Masyarakat

- Penyampaian projek yang berkesan kepada
masyarakat

Organisasi

- Persekitaran yang harmoni

- Perhubungan yang baik sesama Pemegang Taruh

- Mengurangkan gejala permasalahan di kalangan
pekerja

Individu

- Keseronokan bekerja dan emosi pekerja yang stabil

- Hubungan kekeluargaan pegawai yang harmoni

Impak Luar 

Jangka 

• Meningkatkan penyampaian kepada pelanggan 

selaras dengan Pelan Strategik JKR (2021-

2025) 

• Membantu organisai mengenal pasti 

kelemahan dan penambahbaikan kepada mutu 

perkhidmatan.  

• Meningkatkan produktiviti perkhidmatan 

organisasi yang lebih efisien 

• Menjadikan JKR sebagai peneraju Industrial 

Revolution 4.0 

• Merealisasikan pencapaian JKR ke arah 

memperkasa AP182 selaku agensi teknikal 

Malaysia 

Im
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i  • Memberi khidmat 

nasihat teknikal 

kepada Pemegang 

Taruh selaku Agensi 

Teknikal Negara 

• Pencapaian dan 

penyerahan produk 

sejajar dengan 

kefungsian dan 

kehendak Pemegang 

Taruh 

 

 

Rajah 17 : Penilaian Impak 
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LAPORAN KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF (KIK)  

PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI, CAWANGAN KERJA KESIHATAN, JKR 

5.0  POTENSI PENGEMBANGAN INOVASI  

5.1 Tahap Ketersediaan Sistem  

✓ Sistem eCSI sedia digunakan bagi maklum balas kajian kepuasan pelanggan 

projek melalui laman web iPROJKR (aplikasi web-based). 

✓ Sistem eCSI telah digunapakai di CKK bagi fasa perancangan di mana 

bahagian di CKK dilantik sebagai HOPT.  

✓ Buat masa ini, penggunaan sistem eCSI di luar CKK terbuka kepada 

cawangan dan JKR Negeri yang berminat sahaja. 

✓ Taklimat penggunaan sistem telah diberikan kepada beberapa cawangan 

iaitu CKBA1, CKBA2, CKS, JKR WPKL dan JKR Selangor. 

✓ Sistem telah sedia digunakan dengan tetapan telefon pintar (mobile friendly). 

✓ Salinan sandaran (back up) bagi maklumat dalam sistem dilaksanakan 

setiap hari. 

✓ Modul penggunaan sistem boleh dimuat turun dari laman web iPROJKR. 

 

5.2 Cadangan penambahbaikan sistem eCSI 

Antara cadangan penambahbaikan yang dikenalpasti melalui siri ujicuba eCSI bersama 

cawangan lain (Lampiran 12) adalah seperti berikut: 

1. Analisis dikembangkan supaya perincian analisa merangkumi perkara berikut:  

• Perincian analisa mengikut fasa berdasarkan penilaian bagi setiap soalan. 

• Perincian analisa terhadap ulasan yang diberikan mengikut kategori. 

• Pencapaian prestasi Jabatan melangkaui tahun (contoh: bagi tempoh lima tahun)  

3. Modul peringatan emel dikembangkan supaya peringatan dikeluarkan kepada pengguna 

JKR apabila menghampiri tarikh patut kemuka maklum balas bagi fasa yang terlibat. 

 

 

2. Modul Status Maklum balas bagi setiap projek dibenarkan mempunyai lebih dari satu

 responden. 
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5.3 Tahap Replikasi dan Pengkomersialan  

a. Penggunaan di Peringkat Jabatan 

Sistem eCSI digunakan secara menyeluruh oleh cawangan dan JKR 

Negeri tertakluk kepada kelulusan pihak pengurusan tertinggi 

Jabatan. 

b. Integrasi Sistem 

Integrasi sistem eCSI ke dalam Sistem Bersepadu Jabatan (seperti 

SKALA) yang dikawal selia oleh Bahagian Teknologi Maklumat 

(BTM), Cawangan Dasar dan Pengurusan Korporat (CDPK). 

c. Sistem Kajian Kepuasan Pelanggan bagi selenggara/aset 

dan perkhidmatan pakar/teknikal 

Selain projek, sistem eCSI turut diperluas kepada dua (2) 

perkhidmatan utama Jabatan yang lain iaitu selenggara/aset dan 

perkhidmatan pakar/teknikal. 

d. Pangkalan Data Berpusat 

Sistem dijadikan pangkalan data berpusat bagi maklum balas kajian 

kepuasan pelanggan projek, selenggara/aset dan perkhidmatan 

teknikal/pakar. 

e. Template Bersesuaian mengikut Kefungsian Agensi 

eCSI ini boleh dikomersialkan sebagai template yang bersesuaian 

dengan kefungsian jabatan-jabatan/ agensi-agensi lain.  

 

6.0  KESIMPULAN DAN PENUTUP 

Sistem eCSI merupakan satu transformasi digital yang menjadi pemudahcara kepada Jabatan 

dalam mengenalpasti kelemahan dan kekuatan terhadap perkhidmatan yang disampaikan. 

Menambah baik perkhidmatan dengan mengambilkira keperluan persekitaran dinamik dilihat 

selaras dengan ikrar Jabatan untuk memberi perkhidmatan cemerlang di samping mencapai 

kepuasan pelanggan yang optimum. Sistem ini juga berpotensi menjadi inspirasi dan rujukan 

kepada agensi lain dalam memperkasa sektor perkhidmatan awam. 



LAPORAN TAMAT



APENDIKS



LAMPIRAN 1PELANTIKAN RASMI SEBAGAI AHLI JAWATANKUASA INOVASI CKK



LAMPIRAN 2
TARIKH : 2 JULAI 2020
MASA : 3.30 - 5.30 PETANG 
TEMPAT : BILIK MESYUARAT BAIDURI 2, ARAS 2, MENARA KERJA RAYA

IBU PEJABAT JKR MALAYSIA

MESYUARAT PERTAMA KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF CKK



LAMPIRAN 3
Kursus Horizon Baharu Kumpulan Inovatif Dan Kreatif (KIK) Cawangan Kerja Kesihatan

Tarikh            : 25 Februari 2020

Masa         : 9.00 pagi - 2.00 petang

Tempat     : Bilik Mesyuarat Delima 5, Aras 1, Blok G, Menara Kerja Raya

PUNCHING BAG



LAMPIRAN 4

Tarikh            : 17 Februari 2021

Masa         : 3.30 petang

Tempat     : Bilik Bincang Aras 23, Blok G, Menara Kerja Raya

PERBINCANGAN SOAL SELIDIK KEDUA KE ATAS 114 
RESPONDAN DI CKK SECARA HYBRID



LAMPIRAN 4
CADANGAN INOVASI “CKK WORK SMART” 
DALAM PENGURUSAN PROJEK KESIHATAN

SOAL SELIDIK



LAMPIRAN 4SOAL SELIDIK



LAMPIRAN 5

Perjumpaan Pasukan Inovasi Ckk Bersama Pengarah CKK Dan Persetujuan Pengurusan 
Atasan Berkenaan Pemilihan Tajuk Yang Dicadangkan

Tarikh            : 23 Mac 2021

Masa         : 3.30 petang

Tempat     : Bilik Bincang Aras 23, Blok G, Menara Kerja Raya

PEMBENTANGAN KEPADA PENGARAH



LAMPIRAN 5PEMBENTANGAN TAJUK KUMPULAN INOVASI DAN KREATIF CKK



LAMPIRAN 5KAJIAN INOVASI “CKK WORK SMART” - PENGURUSAN PROJEK KESIHATAN



LAMPIRAN 6KAJIAN INOVASI “CKK WORK SMART” DALAM PENGURUSAN PROJEK 
KESIHATAN



LAMPIRAN 7CONTOH MAKLUMBALAS BORANG MANUAL YANG DITERIMA



LAMPIRAN 7

Maklumat projek tidak diisi 
oleh pihak JKR

CONTOH MAKLUMBALAS BORANG MANUAL YANG DITERIMA

Maklumat projek tidak diisi 
oleh pihak JKR



LAMPIRAN 7LOG MAKLUMBALAS eCSI UNTUK PEMANTAUAN PENTADBIR iPRO



LAMPIRAN 8

KOS POS LAJU KOS UNTUK MANUAL vs eCSI

PERBANDINGAN KOS PROSES ANTARA MANUAL DAN eCSI



LAMPIRAN 9PAPARAN DIGITALCETAKAN SPB FORMAT PDF JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 10PROSES KERJA MANUAL DALAM MENYEDIAKAN ANALISA CSI

Analisa dibuat merangkumi aspek berikut:-
1. Memendekkan proses kerja
2. Tempoh masa
3. Workload
4. Man power
5. Birokrasi



LAMPIRAN 10PENGEMUKAAN BORANG SECARA BULANAN KEPADA PIHAK CDPK



LAMPIRAN 10

Proses surat menyurat yang terlalu 
banyak bagi setiap projek dan fasa 

untuk mengemukakan borang kajian 
kepuasan pelanggan kepada 

penyelaras CSI cawangan untuk 
kiraan manual dari borang-borang 

yang diterima di dalam Laporan CSI 
format Microsoft Excel

PROSES KERJA MANUAL



LAMPIRAN 10

MELIBATKAN BANYAK 
PIHAK SEBELUM 

DIPANJANGKAN LAPORAN 
KEPADA PENYELARAS CSI 

CAWANGAN

LAMPIRAN MEMO DALAMAN BAGI PENGEMUKAAN BORANG MANUAL



LAMPIRAN 10CETAKAN LAPORAN CSI FORMAT PDF JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 10CETAKAN LAPORAN CSI FORMAT PDF JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 10CETAKAN LAPORAN CSI FORMAT PDF JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 10CETAKAN LAPORAN CSI FORMAT PDF JANAAN SISTEM

CETAKAN LAPORAN KPI JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 10CETAKAN LAPORAN KPI JANAAN SISTEM



LAMPIRAN 11

REKOD PENCAPAIAN CSI

PENYUMBANG DATA PENCAPAIAN eCSI  Setakat 27.08.2021

STATISTIK



LAMPIRAN 12CADANGAN MENINGKATKAN MUTU PENGGUNAAN eCSI



PEMBANGUNAN INOVASI & TRANSFORMASI

Dibangunkan oleh

JABATAN KERJA RAYA MALAYSIA

Dibangunkan untuk

CAWANGAN KERJA KESIHATAN

Penaung


