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Akhir kata, saya ingin merakamkan setinggi penghargaan dan ucapan terima kasih 
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G L O S A R I  

Agreed Service 

Level (ASL) 

: Tahap prestasi atau tahap perkhidmatan yang perlu 

diberikan oleh pemberi perkhidmatan.  

Jangka Hayat 

Berguna 

: Jangkaan tempoh sesuatu aset berupaya berfungsi dalam 

memberi tahap perkhidmatan/ prestasi yang ditetapkan.  

KPI  Penyenggaraan : Key Performance Indicator Penyenggaraan, petunjuk 

pengukuran terhadap prestasi penyenggaraan yang 

terhasil dari gabungan prestasi beberapa elemen 

penyenggaraan.  

Lagging Indicator : Petunjuk pengukuran terhadap sesuatu hasil/ output.  

Lagging Measure : Parameter yang digunakan untuk mengukur sesuatu hasil/ 

output.  

Leading Indicator  : Petunjuk pengukuran terhadap pelaksanaan sesuatu 

aktiviti/ program/ proses. 

Leading Measure  : Parameter yang digunakan untuk mengukur pelaksanaan 

sesuatu aktiviti/ program/ proses. 

Operasi Aset : Aktiviti yang dilaksanakan untuk mengekalkan kebersihan, 

keselamatan, estetik dan mengoptimumkan penggunaaan 

utiliti premis.  

Penyenggaraan : Satu gabungan semua aspek teknikal, tindakan 

pentadbiran dan pengurusan di sepanjang kitaran hayat 

aset bagi tujuan mengekalkan atau menjaga sesuatu aset 

supaya beroperasi mengikut fungsi yang ditetapkan (BS: 

3811). 

Pelanggan : Individu yang mengunjungi premis atas urusan rasmi.  

Penyenggaraan 

Pembaikan (PyB) 

: Kerja pembaikan bagi aset mekanikal, elektrik, sivil & 

struktur dan senibina yang di kategorikan sebagai run-to-

failure melalui analisis Reliability Centered Maintenance, 

kerosakan aset yang diterima melalui aduan atau self-

finding untuk mengembalikan semula fungsi sesuatu aset 
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mengikut piawaian dan ketetapan Key Performance 

Indicator apabila berlaku kerosakan/ kegagalan 

Penyenggaraan 

Pencegahan (PyC) 

: Kerja penyenggaraan bagi aset yang kritikal yang 

dikenalpasti melalui analisis Reliability Centered 

Maintenance. Kerja pemeriksaan secara berkala bagi 

mengenalpasti keadaan serta potensi kegagalan aset 

mekanikal, elektrik, sivil & struktur dan senibina dan 

seterusnya membaiki dan mengambil tindakan awalan 

(contoh kerja mengetatkan skru, penambahan minyak gris 

dan lain-lain. Ia juga dilaksanakan untuk mengelakkan 

kerosakan yang lebih besar daripada berlaku yang boleh 

memberi pendedahan risiko yang tinggi terhadap 

kepentingan pelanggan. Kerja penyenggaraan 

dilaksanakan secara berkala/berjadual dan Government 

Building Schedule Maintenance Guildelines (GBSMG) 

boleh digunakan sebagai rujukan. 

Performance 

Indicator (PI) 

: Petunjuk pengukuran terhadap prestasi sesuatu elemen. 

Service Level 

Agreement (SLA) 

: Perjanjian Tahap Perkhidmatan ialah komponen kontrak 

perkhidmatan antara pembekal perkhidmatan dan 

pelanggan yang melibatkan penyediaan aspek khusus dan 

terukur yang berkaitan dengan penawaran perkhidmatan. 

Staf : Kakitangan yang bekerja di premis.  

Tahap Prestasi 

Penyenggaraan 

Aset (TPPA) 

: Status/ kedudukan pencapaian prestasi penyenggaraan 

aset secara strategik di peringkat perancangan dan di 

peringkat pelaksanaan 
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S I N G K A T A N  

 

AP - Arahan Perbendaharaan 

ASL - Agreed Service Level (Tahap Perkhidmatan Dipersetujui) 
CSI - Customer Satisfaction Index (Indeks Kepuasan Pelanggan) 
JHB - Jangka Hayat Berguna 
JKPAK - Jawatankuasa Pengurusan Aset kerajaan Peringkat Agensi 
JKR - Jabatan Kerja Raya 
JPAK - Jawatankuasa Pengurusan Aset Kerajaan 

KK - Kajian Kepuasan 

KPI - Key Performance Indicator (Petunjuk Prestasi Utama) 

MKSP - Mesyuarat Kajian Semula Pengurusan 
MPAM - Manual Pengurusan Aset Menyeluruh 

OA - Operasi Aset 

OPA - Operasi Dan Penyenggaraan Aset 

PAM - Pengurusan Aset Menyeluruh 

PATA - Pengurusan Aset Tak Alih 

PI - Performance Indicator (Petunjuk Prestasi) 

POF - Pegawai Operasi Fasiliti 

PP - Pegawai Pengawal 

PPM - Planned Preventive Maintenance 

PSPA (Operasi) - Pelan Strategi Pengurusan Aset (Operasi) 

PTF - Pegawai Teknikal Fasiliti 

PyB - Penyenggaraan Pembaikan 
PyC - Penyenggaraan Pencegahan 

SLA - Service Level Agreement 
SPB - Sistem Pengurusan Bersepadu 

SSI - Staff Satisfaction Index (Indeks Kepuasan Staf) 

TPATA - Tatacara Pengurusan Aset Tak Alih 

TPPA - Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset 
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1.0 PENDAHULUAN 

Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset (TPPA) adalah indikator bagi mengetahui 

pencapaian dan keberkesanan Pelan Operasi dan Penyenggaraan (POPA) secara 

khusus dan Pelan Strategi Pengurusan Aset (Operasi) secara am bagi sesebuah Agensi 

Kerajaan. Pencapaian boleh diperolehi melalui status petunjuk prestasi utama (KPI) 

operasi dan penyenggaraan aset samada Tahap 1, 2, 3, 4 ataupun 5.  

Konsep dan kaedah pengukuran TPPA yang seragam perlu dirujuk dan digunakan oleh 

semua Agensi dalam menjayakan pelaksanaan Pengurusan Aset Tak Alih (PATA) 

Kerajaan. Pekeliling Am Bilangan 2 Tahun 2012, Tatacara Pengurusan Aset Tak Alih 

(TPATA) Kerajaan telah menetapkan sasaran TPPA setiap Agensi hendaklah 

sekurangnya berada pada Tahap 3 dan ke atas. Sekiranya TPPA Agensi berada di 

bawah Tahap 3, pemilik aset tersebut perlu mengkaji semula strategi pengurusan 

asetnya.  

Pencapaian status TPPA tahun sebelum perlu dilaporkan oleh Agensi kepada Urusetia 

Jawatankuasa Pengurusan Aset Kerajaan (JPAK) sebelum/ pada 1 April setiap tahun 

melalui Laporan Pencapaian Keberkesanan Pelan Strategi Pengurusan Aset (Operasi) 

(JKR. PATA-3E).  
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1.1 Latarbelakang 

Prestasi aset adalah pencapaian keberkesanan objektif aset diwujudkan dan ia 

boleh dikaitkan dengan kualiti fizikal aset, ketersediaan aset, kepuasan pelanggan, 

kos operasi, keselamatan dan impaknya kepada alam sekitar. 

Walaubagaimanapun, parameter utama yang dipilih bagi menunjukkan 

pencapaian prestasi aset yang cemerlang adalah amalan rekabentuk, amalan 

operasi dan penyenggaraan.  

Amalan rekabentuk yang baik perlu mengambilkira kebolehsenggaraan aset 

semasa fasa rekabentuk lagi supaya ia boleh disenggara dengan berkesan.  

Amalan operasi dan penyenggaraan adalah satu aktiviti berterusan yang memberi 

kesan paling signifikan kepada aset tak alih di sepanjang usia aset tersebut. 

Operasi dan penyenggaraan yang berkesan memberi impak kepada penampilan, 

keselamatan, kesihatan, keselesaan, kecekapan kebolehharapan, produktiviti, 

ketahanan, nilai dan kualiti sesuatu aset. 

Kemerosotan prestasi aset akan bermula sebaik sahaja aset siap dibina.  Walau 

bagaimanapun, dengan amalan penyenggaraan yang berkesan perkara-perkara 

berikut boleh dicapai: 

 i) Peningkatan terhadap ketersediaan aset dalam memenuhi fungsinya; 

 ii) Peningkatan terhadap Jangka Hayat Berguna (JHB) aset; 

iii) Peningkatan terhadap kecekapan prestasi perkhidmatan aset; 

iv) Pengawalan bajet melalui penambahbaikan kawalan inventori;  

v) Pengurangan kekerapan gangguan operasi aset melalui kawalan terhadap 

kegagalan aset; 

vi) Penggunaan sumber secara optimum dengan ketersediaan aset yang 

berterusan; dan 

vii) Peningkatan keselamatan pengguna dan aset. 
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Pengukuran prestasi merupakan salah satu prinsip asas pengurusan. Pengukuran 

prestasi terhadap amalan penyenggaraan adalah penting kerana ia dapat 

mengenalpasti pencapaian prestasi penyenggaraan yang telah dilaksanakan.  

 Keperluan untuk mengukur prestasi penyenggaraan berbanding hanya melihat 

kepada keboleharapan dan ketersediaan aset adalah bertujuan untuk 

mengenalpasti dan memperbaiki mana-mana elemen penyenggaraan yang 

menyumbang kepada ketidakcapaian prestasi yang diharapkan.  

Melalui pengukuran prestasi juga, jurang di antara prestasi penyenggaraan 

semasa dengan prestasi penyenggaraan yang dirancang dapat dikenalpasti dan 

diperbaiki bagi menghasilkan perkhidmatan aset yang berprestasi tinggi. Untuk 

mengukur prestasi penyenggaraan dengan cara yang cekap dan berobjektif, 

petunjuk prestasi yang boleh diukur dan bersesuaian hendaklah digunakan. 

Mengukur prestasi samada di dalam aktiviti pengurusan, pengeluaran dan 

sebagainya adalah satu fokus utama yang diberi perhatian oleh kebanyakan 

pemain industri yang besar dan berjaya. Kaedah pengukuran prestasi yang 

digunakan sesuatu aktiviti dengan melihat kepada dua (2) jenis petunjuk prestasi 

iaitu petunjuk utama (leading indicator) dan petunjuk pembebat (lagging indicator). 

Namun, kita sering keliru antara dua jenis petunjuk ini dan sering menggunakan 

lagging indicator dan memanggilnya leading indicator kerana ia senang 

dikenalpasti. 

Lagging indicator sering digunakan untuk menunjukkan hasil sesuatu aktiviti yang 

telah dijalankan. Ia memberikan data bagi aktiviti yang telah berlaku. Namun ia 

tidak menunjukkan apakah yang telah dilakukan untuk mengurangkan atau 

menambahbaik hasil yang dikeluarkan. Sifat lagging indicator yang reaktif 

menjadikan ia kurang sesuai sebagai pengukur langkah pencegahan. Ia hanya 

mengukur hasil kegagalan sesuatu sistem/proses. Contohnya jumlah kerosakan 

aset yang direkodkan.  
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Leading Indicator mengukur kecekapan penyenggaraan dan pelaksanaan melalui 

pemantauan terhadap prestasi aktiviti/ program/ proses penyenggaraan yang 

dilaksanakan bagi memastikan perkhidmatan operasi dan penyenggaraan yang 

terbaik. Contohnya penyediaan pelan penyenggaraan pencegahan.  

Sistem pengukuran prestasi terbaik perlu mengandungi kombinasi dua (2) 

petunjuk di atas.   

 

1.2 Objektif 

Dokumen ini dibangunkan sebagai panduan kepada Agensi Kerajaan untuk 

menentukan Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset yang telah dicapai bagi 

penambahbaikan dan peningkatan kualiti penyenggaraan di premis-premis 

Kerajaan. 

 

1.3 Skop 

Dokumen ini digunakan bagi penilaian prestasi penyenggaraan aset dalam fasa 

Operasi Dan Penyenggaraan (OPA) oleh Agensi yang melaksanakan pengurusan 

secara dalaman atau pengurusan secara luaran. 

 

Prestasi Penyenggaraan Aset merangkumi pencapaian tahap prestasi 

penyenggaraan bagi Operasi Aset, Penyenggaraan Pembaikan (PyB), 

Penyenggaraan Pencegahan (PyC) dan Kajian Kepuasan dalam menentukan 

tahap aset yang berkesan dan efisien.  

 

  

 



5

Buku Panduan Pengukuran Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset

5

2.0 KEPERLUAN MENGUKUR PRESTASI PENYENGGARAAN

Pengukuran prestasi penyenggaraan adalah penting untuk Agensi dalam menyediakan 

maklumbalas mengenai tahap prestasi penyenggaraan aset masing-masing selari 

dengan keperluan Pekeliling Am Bilangan 02 Tahun 2012, Tatacara Pengurusan Aset 

Tak Alih (TPATA). Pengukuran prestasi penyenggaraan dilaksanakan untuk memastikan 

perancangan dibuat semasa mengurus aset di fasa Operasi dan Penyenggaraan Aset 

dilaksanakan mengikut jadual, berkualiti dan mencapai matlamat. Antara maklumbalas 

yang perlu dikemukakan adalah seperti Rajah 1 di bawah:-

  

Rajah 1 : Penggunaan maklumat TPPA di dalam TPATA 

JKR.PATA-3E
Laporan Pencapaian Keberkesanan Pelan Strategi Pengurusan Aset (Operasi)  

Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset

JKR.PATA-3D
Laporan Status Penilaian dan Penarafan Aset Tak Alih

Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset

JKR.PATA.F7/2 dan JKR.PATA.F7/3
Laporan Operasi dan Penyenggaraan Aset

KPI Penyenggaraan dan Penentuan Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset
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2.1 Konsep Pengukuran Prestasi Penyenggaraan Aset Berdasarkan 

TPATA  

Secara umumnya, pendekatan pemantauan prestasi penyenggaraan berdasarkan 

TPATA adalah seperti Rajah 2 di bawah.  

 

Rajah 2: Konsep Penarafan Prestasi Penyenggaraan Aset Tak Alih Kerajaan 

2.2 Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset (TPPA) 

TPPA adalah merujuk kepada status/ kedudukan pencapaian prestasi operasi dan 

penyenggaraan aset secara strategik. TPPA dilaporkan melalui Jenis dan Tahap 

Penilaian di dalam Laporan Status Penilaian dan Penarafan Aset Tak Alih, JKR. 

PATA – 3D (Sila rujuk Rajah 3). 
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Rajah 3: Status Penilaian dan Penarafan Aset Tak Alih 

Berdasarkan TPATA (JKR.PATA-3D), terdapat lima (5) kategori status/ kedudukan TPPA 

yang telah ditetapkan iaitu Tahap 1, Tahap 2, Tahap 3, Tahap 4 & Tahap 5. (Ciri- ciri 

setiap kategori status/ kedudukan TPPA ditunjukkan di dalam Lampiran 1 : Tahap 

Prestasi dan KPI Penyenggaraan Aset Tak Alih Kerajaan). 

TPPA ditentukan berdasarkan peratus pencapaian yang diperolehi oleh KPI 

Penyenggaraan. (Rujuk JKR.PATA.F7/2 & JKR.PATA.F7/3). 
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3.0 PETUNJUK PRESTASI UTAMA PENYENGGARAAN (KPI PENYENGGARAAN) 

Rajah 4: Pencapaian KPI Penyenggaraan 

Petunjuk Prestasi Utama / Key Performance Indicator (KPI) adalah: 

i) Penanda aras prestasi utama yang disasarkan untuk dicapai; atau  

ii) Titik permulaan dalam usaha pembaikan prestasi selaras dengan matlamat / objektif 

sesuatu organisasi. 

 

Pencapaian KPI penyenggaraan akan menentukan kategori status/ kedudukan TPPA 

secara strategik. (Sila rujuk Lampiran 1: Tahap Prestasi Dan KPI Penyenggaraan Aset 

Tak Alih Kerajaan). 

KPI penyenggaraan juga turut memberikan petunjuk kemajuan dalam usaha untuk 

menghapuskan/ meminimumkan jurang pencapaian prestasi seterusnya mengenal pasti 

dengan tepat apakah tindakan yang perlu diambil untuk memperbaiki dan meningkatkan 

pencapaian prestasi berkenaan. 

Pencapaian KPI Penyenggaraan memberikan maklumat berkenaan:  
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i) Penyenggaraan yang dilakukan sama ada berdasarkan sasaran dan matlamat 

sebenar yang ditetapkan.  

ii) Penyenggaraan yang dilakukan sama ada berprestasi dengan baik atau tidak. 

iii) Aktiviti, program atau proses penyenggaraan yang memerlukan tumpuan 

tambahan dan keutamaan. 

  

KPI yang tidak mencapai sasaran yang ditetapkan memerlukan sesuatu tindakan 

dilakukan untuk mengatasinya manakala KPI yang telah mencapai sasaran perlu 

dikekalkan atau ditingkatkan sasarannya. 

Berdasarkan TPATA, KPI Penyenggaraan diukur melalui gabungan EMPAT elemen iaitu 

Operasi Aset (OA), Penyenggaraan Pembaikan (PyB), Penyenggaraan Pencegahan 

(PyC) dan Kajian Kepuasan (KK). (Sila rujuk Rajah 4) 

 

3.1 Petunjuk Prestasi Penyenggaraan (PI Penyenggaraan) 

Petunjuk Prestasi Penyenggaraan (PI Penyenggaraan) merujuk kepada petunjuk 

pengukuran terhadap prestasi sesuatu elemen penyenggaraan. Berdasarkan TPATA, PI 

Penyenggaraan diwakili oleh elemen-elemen penyenggaraan dan merupakan kombinasi 

Leading Indicator dan Lagging Indicator sepertimana Rajah 5 berikut :- 

 

i) Operasi Aset (OA) 

a. % Planned Preventive Maintenance (PPM) mengikut jadual (Leading Measure) 

ii) Penyenggaraan Pembaikan (PyB),  

a. % Tempoh Respon Mengikut ASL (Leading Measure) 

b. % Pembaikan Siap Kerosakan Mengikut ASL (Leading Measure) 

iii) Penyenggaraan Pencegahan (PyC), dan  

a. % Planned Preventive Maintenance (PPM) mengikut jadual (Leading Measure) 

iv) Kajian Kepuasan (KK) 

a. % Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) (Lagging Measure) 

b. % Indeks Kepuasan Staf (SSI) (Lagging Measure) 
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(Sila rujuk Lampiran: JKR.PATA F7/2, JKR.PATA F7/3, JKR.PATA-3D &  

JKR.PATA-3E) 

 

Rajah 5: PI Penyenggaraan Aset Tak Alih 
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3.2 Peranan dan Tanggungjawab 

 

Unit Pengurusan Fasiliti (UPF) premis yang diketuai oleh Pegawai Operasi Fasiliti (POF) 

bertanggungjawab terhadap tugas-tugas sebagaimana berikut :- 

 
i) Menetapkan sasaran pencapaian TPPA premis; 
ii) Menyelia dan memantau pencapaian TPPA premis; 

iii) Mengukur dan menilai pencapaian TPPA premis; 
iv) Melaporkan pencapaian TPPA premis kepada PTF;  

v) Mengemaskini pencapaian TPPA dalam pengkalan data premis; dan 

vi) Mencadangkan penambahbaikan TPPA premis kepada PTF 

 

3.3 Pengumpulan Maklumat 

 

Data yang perlu disediakan untuk mengukur TPPA adalah seperti dibawah: 

 

Bil Indikator Prestasi Data Diperlukan 
1. Operasi Aset Bil. Aktiviti Operasi Aset yang dirancang 

Bil. Aktiviti Operasi Aset yang dilaksana 

2. Penyenggaraan 

Pembaikan 

Bil. Aduan kerosakan keseluruhan 

Bil. Aduan kerosakan diambil maklum 

Bil. Aduan kerosakan yang diselesaikan 

3. Penyenggaraan 

Pencegahan 

Bil. PPM yang dijadualkan 

Bil. PPM yang dilaksanakan 

4. Kajian Kepuasan Bil. Keseluruhan responden CSS 

Bil. Responden CSS yang berpuas hati 

Bil. Keseluruhan responden SSS 

Bil. Responden SSS yang berpuas hati 
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4.0 PROSEDUR PENGUKURAN TAHAP PRESTASI PENYENGGARAAN ASET

Rajah 6: Carta Alir Pengukuran Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset (TPPA)

Carta di atas menunjukkan aliran prosedur pengukuran Tahap Prestasi Penyenggaraan 

Aset (TPPA). Setiap POF perlu melakukan tiga (3) langkah di bawah untuk mendapatkan 

tahap prestasi penyenggaraan bagi premisnya. 

M
• Prosedur bermula

1
• Dapatkan nilai setiap Petunjuk Prestasi Penyenggaraan (PI 

Penyenggaraan)

2
• Ukur Petunjuk Prestasi Utama (Pengukuran KPI Penyenggaraan)

3
• Tentukan Tahap Prestasi Penyenggaraan (TPPA)

T
• Prosedur tamat
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4.1 Langkah 1 : Ukur Nilai Setiap Petunjuk Prestasi (PI) 

Pengiraan Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset (TPPA) merangkumi empat (4) Petunjuk 

Prestasi yang menghasilkan keputusan pencapaian Petunjuk Prestasi seperti di bawah 

:- 

 

i. PI Operasi Aset (OA) 

ii. PI Penyenggaraan Pembaikan (PyB) 

iii. PI Penyenggaraan Pencegahan (PyC) 

iv. PI Kajian Kepuasan (KK) 

 

Setiap PI yang dihasilkan perlu didarab dengan pemberat. Jadual justifikasi pemberat 

boleh dirujuk di Lampiran 2. 

 
i) PI Operasi Aset (OA) 
 

Pengiraan PI Operasi Aset merangkumi bilangan kerja berjadual bagi aktiviti kerja 

operasi. Ia adalah pencapaian tindakan pelaksanaan aktiviti operasi aset mengikut ASL. 

Ia boleh dijelaskan dengan formula berikut :- 

 

PI OA = Bil. Aktiviti Operasi Aset yang dilaksanakan 
X 0.20 

Bil. Aktiviti Operasi Aset yang dirancang 

 

Hasil pengiraan tersebut akan digunakan di langkah 2. 
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ii) PI Penyenggaraan Pembaikan (PyB) 
 

Purata PI Penyenggaraan Pembaikan adalah jumlah pencapaian tempoh respon aduan 

dan tindakan pelaksanaan penyenggaraan pembaikan mengikut ASL. Ia boleh dijelaskan 

dengan formula berikut :- 

 

PI PyB  = [  PI (Respon) x 0.05] + [PI (Laksana) x 0.15  ] 
 

PI (Respon) PyB adalah bilangan pencapaian tempoh respon aduan penyenggaraan 

pembaikan mengikut ASL. 

 

PI (Respon) PyB =       Bil. aduan kerosakan mengikut tempoh respon ASL 

                    Bil. Aduan kerosakan keseluruhan 

 

Manakala, PI (Laksana) PyB adalah bilangan pencapaian kerja pembaikan yang telah 

dilaksanakan mengikut ASL. 

  

PI (Laksana) PyB =    Bil. aduan kerosakan ditutup mengikut ASL 

                   Bil. Aduan kerosakan keseluruhan 

 

iii) PI Penyenggaraan Pencegahan (PyC) 
 

Pengiraan PI Penyenggaraan Pencegahan (PyC) merangkumi bilangan kerja berjadual 

bagi aktiviti kerja penyenggaraan pencegahan / Planned Preventive Maintenance (PPM).  

Ia adalah pencapaian tindakan pelaksanaan PPM mengikut ASL. Ia boleh dijelaskan 

dengan formula berikut :- 

 

PI PyC = Bil. PPM yang dilaksanakan 
  X 0.20 

  Bil. PPM yang dijadualkan 
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iv) PI Kajian Kepuasan (KK) 
 

Pengiraan Petunjuk Prestasi (PI) Kajian Kepuasan Indeks Pelanggan (Customer 

Satisfaction Index (CSI)) dan Staf (Staff Satisfaction Index (SSI)) merangkumi 

pencapaian kepuasan pelanggan dan staf mengikut ASL yang dinilai melalui pengedaran 

Borang Kajian Kepuasan Pelanggan / Staf yang dilaksanakan secara berkala atau 

sekurang-kurangnya dua (2) kali setahun bagi setiap premis (rujuk Lampiran 6 dan 7). 

Ia boleh dijelaskan dengan formula berikut :- 

 

PI Kajian 
Kepuasan 
(KK) 

 
= 

 
[  PI (CSI) x 0.2  ] + [  PI (SSI) x 0.2  ]  

 
i. PI (CSI) =        Bil. Responden CSS yang berpuas hati* 

                                     Bil. keseluruhan responden CSS 

 

ii. PI (SSI) =        Bil. Responden SSS yang berpuas hati* 

                Bil. keseluruhan responden SSS 

*Skala pengukuran responden berpuas hati bergantung kepada ketetapan setiap Agensi masing-
masing. 

Hasil dari pengiraan formula (PI Kajian Kepuasan Pelanggan dan Staf) di atas 

memberikan keputusan dalam peratus (%). Pengecualian bagi pelaksanaan Kajian 

Kepuasan Pelanggan hanya diberikan kepada Agensi Kerajaan yang tidak menawarkan 

dasar khidmat pelanggan. 

4.2 Langkah 2 : Ukur Petunjuk Prestasi Utama (Pencapaian KPI 

Penyenggaraan)  

Pengiraan dibuat bagi mendapatkan KPI Penyenggaraan (dalam bentuk %) yang diukur 

dengan mengambil purata setiap PI (Operasi Aset, Penyenggaraan Pembaikan, 

Penyenggaraan Pencegahan dan Kajian Kepuasan). Hasil dari setiap PI yang telah 

diperolehi dari Langkah 1 akan dimasukkan ke dalam formula di bawah: 
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 Pencapaian KPI =                      PI OA + PI PyB + PI PyC + PI KK 
 Penyenggaraan                                           
 
Hasil keputusan dari pengiraan di atas akan digunakan bagi menentukan Tahap 

Prestasi Penyenggaraan Aset (TPPA) JKR.PATA.F7/2  pada Langkah 3. 

 

4.3 Langkah 3 : Ukur Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset 

Langkah 3 menentukan Tahap Prestasi Penyenggaran Aset (Tahap 1 hingga Tahap 5). 

Setelah nilai KPI Penyenggaraan di Langkah 2 diperolehi, padanan terhadap tahap yang 

sesuai perlu dibuat menggunakan Rajah 7 di bawah :- 

 

 

 

Rajah 7 : Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset 

 

Seterusnya, keputusan tahap ini akan diisi pada ruangan “Jenis Penilaian” dan “Tahap 

Penilaian” dalam Borang JKR.PATA.3D.  Keterangan bagi setiap tahap hendaklah rujuk 

pada Lampiran 1. 

 

  

TAHAP PRESTASI PENYENGGARAAN ASET (TPPA) 
TAHAP KENYATAAN KPI PENYENGGARAAN 

1 Penyenggaraan Amat Lemah 0 - 20  % 

2 Penyenggaraan Lemah 21 - 40  % 

3 Penyenggaraan Sederhana 41 - 60  % 

4 Penyenggaraan Baik 61 - 80  % 

5 Penyenggaraan Cemerlang 81 - 100  % 
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5.0 RUMUSAN 

 

Hasil daripada pengukuran ini akan memberikan gambaran sebenar terhadap keputusan 

prestasi operasi dan penyenggaraan aset yang dicapai Agensi dalam menguruskan aset 

melalui penyediaan Pelan Operasi dan Penyenggaraan Aset (POPA) dan Pelan Strategi 

Pengurusan Aset (Operasi) yang telah disediakan terlebih dahulu.  

 

Agensi yang memperolehi TPPA kurang dari tiga (3) harus menambahbaik strategi, 

proses dan parameter lain bagi meningkatkan TPPA mereka di masa hadapan. 

 

6.0 RUJUKAN 

 

Pembangunan dokumen TPPA ini telah dibuat dengan merujuk dokumen-dokumen 

berikut: 

 

i. Pelan Strategi Pengurusan Aset (Operasi); 

ii. Pelan Operasi dan Penyenggaraan Aset (POPA); 

iii. Tatacara Pengurusan Aset Tak Alih Kerajaan (TPATA); 

iv. Arahan Perbendaharaan (AP); dan 

v. Jurnal – jurnal berkaitan
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7.0 LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : 
 

Tahap Prestasi Dan KPI Penyenggaraan Aset Tak Alih Kerajaan 

Lampiran 2 : 
 

Justifikasi Pemberat Tahap Penyenggaraan & Operasi 

Lampiran 3 : 
 

Laporan Status Penilaian dan Penarafan Aset Tak Alih 

(JKR.PATA-3D) 

Lampiran 4 : 
 

Laporan Pencapaian Keberkesanan Pelan Strategi Pengurusan Aset 

(Operasi)  

(JKR.PATA-3E) 
Lampiran 5 : 
 

Laporan Operasi dan Penyenggaraan Aset (Peringkat Premis) 

(JKR.PATA.F7/2) 

Lampiran 6 : 
 

Laporan Operasi dan Penyenggaraan Aset (Peringkat 

Daerah/Negeri/Wilayah/Jabatan/Agensi/Kementerian) 

(JKR.PATA.F7/3) 
Lampiran 7 : 
 

Borang Kajian Kepuasan Pelanggan (Customers Satisfaction Survey) 

Lampiran 8 : 
 

Borang Kajian Kepuasan Staf (Staff Satisfaction Survey) 

Lampiran 9    : Contoh Templat Pengukuran Tahap Prestasi Penyenggaraan Aset 

Premis 
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LAMPIRAN 1 
 

TAHAP PRESTASI DAN KPI PENYENGGARAAN ASET TAK ALIH KERAJAAN 
 

TAHAP KPI 
PENYENGGARAAN  

KETERANGAN 

1 Penyenggaraan 

Sangat Lemah 

0% - 20%  

Ø Operasi aset tidak memenuhi SLA sepenuhnya  

Ø Aduan diterima tidak diambil tindakan 

Ø Aduan tidak disiapkan mengikut tempoh yang 

ditetapkan 

Ø Tiada perancangan penyenggaraan pencegahan 

(PyC/PPM) 

Ø Kajian kepuasan pelanggan dan staf tidak 

dilaksanakan 

2 Penyenggaraan 

Lemah  

21% - 40% 

Ø Operasi aset dilaksanakan namun tidak memenuhi 

SLA sepenuhnya  

Ø Aduan diterima diambil tindakan mengikut tempoh 

respon yang ditetapkan 

Ø Aduan disiapkan tidak mengikut tempoh yang 

ditetapkan 

Ø Tiada perancangan penyenggaraan pencegahan 

(PyC/PPM) 

Ø Kajian kepuasan pelanggan dan staf tidak 

dilaksanakan 

3 Penyenggaraan 

Sederhana 

41% - 60% 

Ø Operasi aset memenuhi SLA sepenuhnya  

Ø Aduan diterima diambil tindakan mengikut tempoh 

respon yang ditetapkan 

Ø Aduan disiapkan mengikut tempoh yang ditetapkan 

Ø Perancangan penyenggaraan pencegahan 

(PyC/PPM) dilaksanakan namun tidak 

dilaksanakan mengikut SLA yang ditetapkan 

Ø Kajian kepuasan pelanggan dan staf tidak 

dilaksanakan 
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4 Penyenggaraan Baik 

61% - 80% 

Ø Operasi aset memenuhi SLA sepenuhnya  

Ø Aduan diterima diambil tindakan mengikut 

tempoh respon yang ditetapkan 

Ø Aduan disiapkan mengikut tempoh yang 

ditetapkan 

Ø Perancangan penyenggaraan pencegahan 

(PyC/PPM) dilaksanakan sepenuhnya 

Ø Pelanggan dan staf yang menggunakan premis 

berkenaan tidak sepenuhnya  berpuas hati 

dengan kualiti keseluruhan operasi dan 

penyenggaraan bangunan   

 

5 Penyenggaraan 

Cemerlang  

81% - 100% 

Ø Operasi aset memenuhi SLA sepenuhnya  

Ø Aduan diterima diambil tindakan mengikut tempoh 

respon yang ditetapkan 

Ø Aduan disiapkan mengikut tempoh yang ditetapkan 

Ø Perancangan penyenggaraan pencegahan 

(PyC/PPM) dilaksanakan sepenuhnya 

Ø Pelanggan dan staf yang menggunakan premis 

berkenaan berpuas hati sepenuhnya dengan kualiti 

keseluruhan operasi dan penyenggaraan bangunan   

 

 

 

Nota : 
 
*Nilai sasaran bagi kategori (Umum,Segera,Kecemasan) adalah ditetapkan oleh pihak jabatan 
mengikut fungsi kepentingan setiap aset. 
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LAMPIRAN 2 

JUSTIFIKASI PEMBERAT TAHAP PRESTASI PENYENGGARAAN ASET 
 

Parameter Jumlah 
Pemberat 

Justifikasi 

Operasi Aset 0.20 Memastikan aset dapat beroperasi tanpa 

gangguan dan mencapai kehendak organisasi. 

Bil aduan yang 
diambil maklum 
(respon) 

0.05 Mengalakkan Agensi menambahbaik 

pendekatan pengurusan penyenggaraan dari 

penyenggaraan reaktif kepada proaktif. 

Bil aduan yang 
disiapkan dalam 
tempoh ditetapkan 

0.15 

PPM 0.20 

KK (Staf) 0.20 Memastikan kualiti dan kepuasan 

pengguna/penghuni menjadi fokus utama 

penyedia perkhidmatan. 

KK (Pelanggan) 0.20 Memastikan imej dan keperluan organisasi 

tercapai. 
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