LAPORAN HASIL SOAL SELIDIK KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PEJABAT TANAH DAN GALIAN NEGERI SELANGOR 
(PTGS) TAHUN 2020

1. LATAR BELAKANG
Kajian Kepuasan Pelanggan PTGS ini dijalankan selaras dengan Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) Bilangan 1 Tahun 2008 - Panduan Pengurusan Perhubungan Pelanggan.  Kajian ini dilaksanakan mulai September hingga  Oktober 2020 sebagai salah satu kaedah pengukuran dan penilaian tahap kepuasan pelanggan terhadap sistem penyampaian perkhidmatan pelanggan di Pejabat Tanah dan Galian Negeri Selangor (PTGS).

2. OBJEKTIF :-
Objektif kajian ini adalah untuk :
i. Menganalisis penilaian pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan oleh PTGS;
ii. Mengetahui keberkesanan perkhidmatan yang disediakan oleh PTGS kepada pelanggan; dan
iii. Mendapatkan cadangan penambahbaikan terhadap kualiti perkhidmatan yang   diberikan.


3. METODOLOGI

i. Borang Kajian Kepuasan Pelanggan diedarkan secara hardcopy kepada responden;
ii. Kajian turut dijalankan secara atas talian (online) melalui portal rasmi PTGS         (www.ptg.selangor.gov.my);
iii. Kajian dilaksanakan dalam kalangan pelanggan yang terdiri daripada Jabatan/  Agensi Kerajaan/ Pejabat Peguam dan orang awam yang berurusan di PTGS;
iv. Borang soal selidik merangkumi lima (5) bahagian iaitu :-

a.	Profil responden;
b.	Tujuan, kaedah dan tempat berurusan;
c.	Tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan melalui aspek berikut;

	i)  Laman Web PTGS;
ii) Layanan;
iii) Tempoh masa;
iv) Ketepatan urusan;

v) Sikap kakitangan; dan
vi) Persekitaran/Kemudahan
vii)Pameran /Promosi 
viii)Medium/saluran promosi

d.	Cadangan pingat yang sesuai diberikan kepada PTGS; dan
e.	Cadangan penambahbaikan.

v.	Skala kepuasan pelanggan yang dinilai adalah melalui skala likert seperti 
berikut :-
	Wajaran 
	TB
	1
	2
	3
	4
	5

	Skala Kepuasan
	Tidak Berkaitan
	Tidak Memuaskan
	Memuaskan
	Sederhana
	Baik
	Sangat Baik


                  
vi.	Peratus gred tahap kepuasan pelanggan PTGS 2020 seperti berikut :-

	PERATUS MARKAH
	TAHAP KEPUASAN

	80-100
	SANGAT BAIK


	60-79
	BAIK


	40-59
	SEDERHANA


	20-39
	MEMUASKAN


	0-19
	TIDAK MEMUASKAN


	TB
	TIDAK BERKAITAN



4. ANALISIS RESPONDEN
Pada tahun 2020, sebanyak 91 borang kaji selidik telah diedarkan kepada 10 Jabatan/ Agensi Kerajaan di bawah Pentadbiran Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri Selangor dan 20 pejabat peguam yang berurusan dengan PTGS. Sebanyak 27 borang maklumbalas kaji selidik yang telah diterima melalui Survey Online.




5. ANALISIS HASIL KAJIAN
i.	Perbandingan penilaian tahap kepuasan pelanggan bagi tempoh tiga (3) tahun yang dinilai pada tahun 2018, 2019 dan 2020 adalah seperti berikut :-


	Tahun
	2018
	2019
	2020

	Tahap
	BAIK
	BAIK
	SEDERHANA




ii.	Penilaian peratusan tahap kepuasan pelanggan bagi tahun 2020 terhadap perkhidmatan yang dinilai  secara keseluruhan bagi setiap aspek adalah seperti berikut :-


	BIL
	PERKARA
	PERATUS %

	1.
	Ciri-Ciri Laman Web PTGS
	46.6%

	2.
	Layanan Kepada Pelanggan
	48.9%

	3.
	Tempoh Masa Berurusan
	42.8%

	4.
	Ketepatan Urusan
	45.4%

	5.
	Penilaian Sikap Kakitangan
	50.2%

	6.
	Persekitaran/ Kemudahan
	52.1%

	7.
	Pameran/Promosi
	48.4%

	PERATUS KESELURUHAN
	47.8 %




iii.	Perincian keputusan hasil Kajian Kepuasan Pelanggan PTGS Tahun 2020 adalah   seperti di Lampiran A.

iv.	Untuk Penilaian peratusan tahap kepuasan pelanggan bagi tahun 2020 terhadap medium/saluran promosi yang paling berkesan dalam penyampaian maklumat  adalah seperti berikut :-
	

	BIL
	PERKARA
	PERATUS %
	KEDUDUKAN

	1.
	Portal Rasmi PTGS
	37%
	1

	2.
	Media elektronik
	14.8%
	3

	3.
	Media cetak 
	14.8%
	

	4.
	Media social (FB/You tube)
	29.6%
	2

	5.
	Program Hari bertemu pelanggan
	3.7%
	4

	6.
	Program pameran/karnival
	3.7%
	




[bookmark: _GoBack]v	Berdasarkan kajian terhadap aspek medium/saluran promosi yang paling berkesan dalam penyampaian maklumat adalah melalui Portal rasmi PTGS.

vi 	Berdasarkan kajian tersebut, secara keseluruhan pencapaian kepuasan pelanggan di PTGS adalah pada tahap SEDERHANA (47.8%). 

vii,	Cadangan pingat yang diberikan oleh responden terhadap PTGS bagi mutu perkhidmatan adalah pingat Perak dengan peratus keseluruhan sebanyak 52.8% seperti di Lampiran B.

viii.		Hasil daripada Kajian Kepuasan Pelanggan PTGS 2020, terdapat beberapa                      pandangan dan cadangan penambahbaikan telah dikemukakan seperti di   Lampiran C.


6. PENUTUP

Berdasarkan kajian yang dilaksanakan, pencapaian Kajian Kepuasan Pelanggan PTGS adalah berada pada tahap baik dengan cadangan pingat perak bagi penilaian mutu perkhidmatan. Hasil kajian ini merupakan panduan bagi PTGS untuk menambahbaik mutu penyampaian perkhidmatan khususnya dari aspek pengurusan pelanggan. Selain itu, cadangan penambahbaikan responden adalah selari dengan usaha yang sedang dilaksanakan oleh pihak PTGS. Mutu perkhidmatan akan sentiasa ditingkatkan bagi memenuhi kehendak pelanggan dan stakeholder. 














  LAMPIRAN A
KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2019
	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.1
	CIRI-CIRI LAMAN WEB PTGS

	a.
	Reka bentuk yang menarik
	Tidak memuaskan
Memuaskan
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	5
5
7
6
1
3
	55.8%

	b.
	Fungsi yang interaktif
	Tidak memuaskan
Memuaskan
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	7
5
7
5
1
2
	52%

	c.
	Bersifat mesra pengguna
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	7
4
7
6
1
2
	52%

	d.
	Kandungan yang dikemaskini
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	5
5
8
6
0
3
	52.5%

	e.
	Penggunaan warna sesuai
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	3
6
8
7
0
3
	55.8%

	f.
	Perkhidmatan yang ditawarkan adalah jelas
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	7
3
7
6
1
3
	53%

	PERATUS KESELURUHAN
	46.6%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020

	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.2
	LAYANAN KEPADA PELANGGAN

	a.
	Bersifat mesra dan menghormati pelanggan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
1
9
6
1
2
	52.8%

	b.
	Sedia membantu menyelesaikan masalah / aduan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
3
9
5
0
2
	50.8%

	c.
	Bijak mengawal emosi / bersikap profesional
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
1
9
6
1
2
	43.1%

	PERATUS KESELURUHAN
	48.9%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020

	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.3
	TEMPOH MASA BERURUSAN

	a.
	Masa menunggu (kaunter / talian telefon dan lain-lain)
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	13
3
4
5
1
1
	43.1%

	b.
	Tempoh maklumbalas urusan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	13
4
4
4
1
1
	41.5%

	c.
	Perkhidmatan menepati Piagam Pelanggan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	11
5
5
4
1
1
	43.8%

	PERATUS KESELURUHAN
	42.8%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020

	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.4
	KETEPATAN URUSAN

	a.
	Maklumat jelas dan tepat berkenaan urusan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	10
3
8
5
0
1
	46.2%

	b.
	Tahap penyelesaian urusan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	12
1
8
5
0
1
	44.6%

	PERATUS KESELURUHAN
	45.4%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020
	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.5
	PENILAIAN SIKAP KAKITANGAN

	a.
	Profesional
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
5
7
4
2
1
	50%

	b.
	Responsif
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	9
3
7
3
4
1
	52.3%

	c.
	Kemahiran
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	7
4
8
5
2
1
	53.1%

	d.
	Cekap
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	9
3
8
3
3
1
	50.8%

	e.
	Pegawai dan kakitangan menjaga kredibiliti
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	9
6
5
4
2
1
	47.7%

	f.
	Keterbukaan menerima pandangan/ kritikan pelanggan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	11
4
4
4
3
1
	47.7%

	PERATUS KESELURUHAN
	50.2%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020

	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.6
	PERSEKITARAN/KEMUDAHAN

	a.
	Kemudahan pelanggan (ruang menunggu, bilik rundingan)
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	5
6
7
6
0
3
	51.7%

	b.
	Kaunter Perkhidmatan Pelanggan 
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
3
6
8
0
2
	51.2%

	c.
	Penunjuk arah / papan tanda
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	4
8
6
7
0
2
	52.8%

	d.
	Kemudahan bagi Orang Kurang Upaya (OKU) / Warga Emas
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	5
6
7
5
1
3
	52.5%

	PERATUS KESELURUHAN
	52.1%
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KEPUTUSAN HASIL KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN PTGS TAHUN 2020

	BIL.
	TAHAP KEPUASAN PELANGGAN
	JUMLAH
	PERATUS (%)

	3.7
	PAMERAN/PROMOSI

	a.
	Tahap Promosi/Hebahan/Program/Informasi berkaitan PTGS melalui portal/media sosial/media cetak/banner/bunting/poster atau mana-mana yang berkaitan
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	8
5
7
5
0
2
	49.2%

	b.
	Bahan-bahan yang dipamerkan dapat memberikan gambaran tentang inisiatif-inisiatif perkhidmatan PTGS kepada anda
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	10
3
5
6
1
2
	48%

	c.
	Promosi pameran Perkhidmatan PTGS menarik perhatian anda
	Tidak memuaskan 
Memuaskan 
Sederhana
Baik
Sangat Baik
Tidak berkaitan
	10
3
5
6
1
2
	48%

	PERATUS KESELURUHAN
	48.4%
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LAMPIRAN B
CADANGAN PINGAT YANG SESUAI DIBERIKAN KEPADA PTGS DALAM MUTU PERKHIDMATAN 

	PERKARA
	PEMBERAT
	JUMLAH RESPONDEN
	MARKAH


	EMAS	
	4
	4
	16

	PERAK
	3
	7
	21

	GANGSA
	2
	4
	8

	TIADA
	1
	12
	12

	JUMLAH KESELURUHAN
	27
	57


						
PERATUS KESELURUHAN    52.8%










SKALA RUJUKAN
	76-100
	51-75
	26-50
	1-25

	EMAS
	PERAK
	GANGSA
	TIADA






LAMPIRAN C
RUMUSAN PANDANGAN/CADANGAN

	BIL
	PERKHIDMATAN KAUNTER

	1.
	Kaunter Strata amat tidak cekap and pegawai-pegawai anda bersikap buruk apabila saya tanya sikit soalan umum. 

	2.
	Beri nombor giliran macam Pejabat tanah KL. Orang sampai terus bagi nombor. Bukan beratur berjam jam semata-mata untuk ambil nombor.

	3.
	Galakan untuk mendigitalkan kesemua urusan di PTGS (jika bole) untuk mencepatkan dan memudahkan urusan semua pihak di PTGS tambahan dengan wabak covid-19 yang masih lagi menjadi ancaman rakyat malaysia . Selain itu penambah baikkan servis kakitangan dan kecekapan kakitangan dalam menyempurnakan urusan di sebalik kaunter setelah sistem urusan dijalankan atas talian disebabkan kebanyakan kaunter ditutup.

	4
	Adalah sangat tidak rasional bagi Bahagian Hakmilik Tanah dan Hakmilik Strata PTGS mengenakan penalti lewat pungutan hakmilik semasa tempoh PKPB (14/10/2020-27/10/2020) apabila PTGS sendiri telah menetapkan tarikh akhir pungutan dalam Penyata Perserahan tetapi apabila pelanggan hadir pada tarikh akhir yang telah ditulis tersebut, Pelanggan diminta hadir pada keesokkan hari kerana kaunter telah habis nombor giliran pada hari pungutan tersebut. Apabila pelanggan hadir keesokkan harinya, pelanggan dikenakan penalti lewat pungutan. Untuk pengetahuan PTGS, pelanggan hanya boleh memungut hakmilik pada tarikh akhir yang telah ditulis pada Penyata Perserahan. Apabila pelanggan datang sebelum tarikh akhir yang ditulis tersebut, pelanggan diberitahu pegawai bertugas bahawa dokumen belum sedia untuk dipungut dan diminta hadir pada tarikh akhir yang ditulis tersebut. Apa gunanya menetapkan tarikh akhir pungutan dimana pelanggan hanya boleh buat pungutan hakmilik pada hari akhir tersebut tetapi apabila pelanggan hadir, pelanggan tidak boleh buat pungutan hanya kerana nombor giliran habis. Sistem nombor giliran langsung tidak diwar-warkan kepada pelanggan dan hanya diketahui apabila pelanggan hadir ke PTGS pada hari akhir pungutan yang ditetapkan. Seterusnya pelanggan pula dikenakan penalti lewat pungutan padahal pelanggan telahpun hadir pada hari akhir pungutan yang ditetapkan. Apabila pelanggan menyuarakan perkara ini kepada pegawai bertugas, pelanggan diberitahu pegawai bertugas bahawa pelanggan perlu datang seawal pukul 4pagi untuk mendapatkan nombor. Ini adalah cadangan sangat tidak munasabah daripada pegawai PTGS. Pada pendapat saya, beratur ramai-ramai dari awal pagi adalah patut dielakkan memandangkan kita sedang melawan virus Covid-19. Oleh itu saya berpendapat bahawa penalti lewat pungutan adalah sangat tidak patut dikenakan. Saya mohon pihak PTGS menyemak semula sistem pungutan hakmilik di PTGS. 



	BIL
	PROSES KERJA

	1.
	Sistem yang efektif untuk memudahkan urusan peguam, anakguam dan orang ramai terutamanya di masa PKPB ini. 

	2.
	Perbaiki proses untuk pendaftaran dokumen, dokumen pungutan, E-Perserahan (Landed & Strata)

	3.
	Staf buat kerja lambat sangat

	4.
	Peningkatan dari segi kerjasama dalam memberi maklumat dan jalinan tanpa terlalu banyak karenah birokrasi terutama yang berkaitan isu masalah dihadapi rakyat berpendapatan rendah dan melibatkan hakmilik strata bagi bangunan yang lama.

	5.
	Temujanji atas talian bagi perserahan dan pungutan hakmilik harus diusahakan, dan tempoh pemprosesan pendaftaran perlu disingkatkan. Pengalaman dan sistem di PTG Kuala Lumpur boleh dijadikan satu rujukan yang sangat bagus. 




	BIL
	PANGGILAN TELEFON

	1.
	Talian telefon selalu tidak jawab. Sila jawab apabila berdering

	2.
	Sila pastikan pegawai-pegawai anda jawab telefon. 

	3.
	Membaiki mutu perkhidmatan panggilan telefon kerana saya dapati sangat sukar untuk berhubung secara panggilan telefon. Selalu tidak berangkat atau tidak dapat didial. saya berharap pejabat tanah dapat menyediakan satu pusat panggilan khas untuk pejabat tanah sahaja dan bukan berharap pada operator pejabat suk sahaja semata-mata. ini dapat memudahkan pelanggan untuk terus berhubung dengan pejabat tanah tanpa perlu melalui operator suk selangor.




	BIL
	KHIDMAT PELANGGAN

	1.
	Pegawai atau kakitangan perlu cekap dan perlu amanah dalam kerja

	2.
	Mohon jangan lantik pegawai/staf yang tidak mempunyai kesabaran dan juga adab 

	3.
	Penambahbaikan dari segi khidmat pelanggan dan kemudahan berurusan




	BIL
	LAIN-LAIN

	1.
	Perlu wujudkan suasana yang lebih ceria 




Disediakan Oleh :

Bahagian Korporat, Audit Pengurusan Tanah dan Inovasi
Pejabat Tanah dan Galian Negeri Selangor

Tarikh : 
TEMPOH MASA BERURUSAN
Masa Menunggu	Tempoh Maklumbalas urusan	Menepati Piagam Pelanggan	0.43099999999999999	0.41499999999999998	0.438	


KETEPATAN URUSAN
Maklumat jelas dan tepat	Tahap Penyelesaian 	0.46200000000000002	0.44600000000000001	


PENILAIAN SIKAP KAKITANGAN
Profesional	Responsif	Kemahiran	Cekap	Kakitangan Menjaga Kredibiliti	Keterbukaan terima pandangan/kritikan	0.5	0.52300000000000002	0.53100000000000003	0.50800000000000001	0.47699999999999998	0.47699999999999998	


PERSEKITARAN/KEMUDAHAN
Kemudahan Pelanggan	Kaunter Perkhidmatan	Penunjuk Arah/Papan Tanda	Kemudahan OKU/Warga Emas	0.51700000000000002	0.51200000000000001	0.52800000000000002	0.52500000000000002	


PEMERAN/PROMOSI
Tahap promosi/hebahan	Bahan-bahan dipamerkan	pameran perkhidmatan	0.49199999999999999	0.48	0.48	


EMAS	PERAK	GANGSA	TIADA	4	7	4	12	


CIRI-CIRI LAMAN WEB
Reka bentuk menarik	Fungsi interaktif	Mesra pengguna	 Kandungan kemaskini	 Warna Sesuai	Perkhidmatan ditawarkan jelas	0.55800000000000005	0.52	0.52	0.52500000000000002	0.55800000000000005	0.52500000000000002	


LAYANAN KEPADA PELANGGAN
Mesra dan menghormati pelanggan	Bantu dan selesaikan masalah/aduan	Bijak kawal emosi	0.52800000000000002	0.50800000000000001	0.43099999999999999	


