
1
Memastikan persekitaran lobi utama/ruang hadapan sentiasa  bersih, 

kemas, ceria dan selaras dengan imej korporat.

Persekitaran lobi 

kotor, tidak kemas  

tidak ceria dan tidak 

selaras dengan imej 

korporat

Persekitaran lobi 

bersih dan kemas 

tetapi kurang ceria 

dan tidak selaras 

dengan imej 

korporat

Persekitaran lobi 

bersih, kemas  ceria 

selaras dengan imej 

korporat

2

Mempamerkan maklumat korporat berkaitan agensi yang terkini 

seperti contoh yang berikut:

i. Visi;

ii. Misi;

iii. Maklumat Pengurusan Atasan;

iv. Moto dan

iv. Piagam Pelanggan

Tiada maklumat 

dipaparkan 

Sebahagian 

maklumat yang 

dipaparkan dan 

terkini

Semua maklumat 

yang dipaparkan 

dan terkini

3

Menyediakan perkara seperti yang berikut di lobi utama:

i. Buku kedatangan pelawat

ii. Direktori pegawai

iii. Sudut informasi untuk pelanggan

iv. Perhiasan yang bersesuaian dengan imej korporat

Tidak menyediakan 

semua perkara yang 

disyorkan

Menyediakan satu 

hingga tiga perkara 

yang disyorkan 

Menyediakan semua 

perkara yang 

disyorkan 

4

Memastikan kaunter utama berimej korporat dan memenuhi kriteria 

yang berikut:

i. Sistem maklum balas pelanggan

ii. Direktori warga agensi

iii. Borang-borang/brosur berkaitan

iv. Bahan bacaan/informasi

v. Info mengenai agensi/piagam pelanggan

vi. Maklumat kadar bayaran (sekiranya ada)

Kaunter 

menyediakan satu 

kriteria yang 

disyorkan

Kaunter 

menyediakan dua 

kriteria yang 

disyorkan

Kaunter 

menyediakan semua 

kriteria yang 

disyorkan

5 Memastikan kaunter sentiasa bersih, kemas dan ceria.
Kaunter tidak bersih, 

tidak kemas dan 

tidak ceria

Kaunter bersih dan 

kemas tetapi tidak 

ceria

Kaunter bersih, 

kemas dan ceria

KOMPONEN C

C2) Kaunter Utama

5 MARKAH1 2 3 4
TEMPAT UMUM

C1) Lobi Utama/Ruang Hadapan



6
Memastikan usaha-usaha delighting the customer seperti 

persekitaran yang kondusif dan kemudahan sokongan dilaksanakan.

 Usaha-usaha 

delighting the 

customer  tidak 

dilaksanakan 

 Usaha-usaha 

delighting the 

customer 

dilaksanakan 

7 Menyediakan perkhidmatan yang mesra pelanggan.
Perkhidmatan yang 

tidak mesra 

pelanggan

Perkhidmatan yang 

mesra pelanggan

8
Menyedia dan memaparkan carta aliran perkhidmatan yang dikemas 

kini.
Tidak disediakan

Carta aliran 

perkhidmatan 

disediakan tetapi 

tidak dikemas kini

Carta aliran 

perkhidmatan 

disedia dan dikemas 

kini

9

Menyedia dan memastikan sofa/tempat duduk dan bahan bacaan 

dalam keadaan baik, bersih, teratur dan ceria selaras dengan imej 

korporat.

Sofa/tempat duduk 

dan bahan bacaan 

tidak disediakan

Sofa/tempat duduk 

disediakan tetapi 

tiada bahan bacaan 

Sofa/tempat duduk 

dan bahan bacaan  

bersesuaian 

disediakan

10
Memastikan semua peralatan dan hiasan dalam keadaan bersih, 

kemas dan teratur.

Semua peralatan 

kotor, tidak kemas 

dan tidak teratur

Sebahagian 

peralatan bersih, 

kemas dan teratur

Semua peralatan 

bersih, kemas dan 

teratur

11 Menyediakan tong sampah yang bersesuaian dan mencukupi.
Tong sampah tidak 

disediakan

Tong sampah 

disediakan tetapi  

tidak bersesuaian 

dan tidak mencukupi

Tong sampah yang 

bersesuaian dan 

mencukupi 

disediakan

12
Memastikan susunan peralatan atau hiasan sepanjang laluan kemas, 

bersih dan teratur.

Semua susunan 

peralatan atau 

hiasan tidak kemas, 

tidak bersih dan 

berserabut

Sebahagian 

susunan peralatan 

atau hiasan kemas, 

bersih dan teratur

Semua susunan 

peralatan atau 

hiasan kemas, 

bersih dan teratur

13 Memastikan tiada halangan di semua laluan dan pintu kecemasan.
Terdapat halangan 

di semua laluan dan 

pintu kecemasan

Terdapat halangan 

di sebahagian  

laluan dan pintu 

kecemasan

Tiada halangan di 

semua laluan dan 

pintu kecemasan

C3) Ruang Menunggu

C4) Laluan Utama/Koridor



14
Memastikan semua peralatan seperti kerusi, meja, mikrofon, skrin 

komputer, projektor berada dalam keadaan baik.

Semua peralatan 

tidak berfungsi

Sebahagian 

peralatan berfungsi 

dengan baik

Semua peralatan 

berfungsi dengan 

baik

15 Memastikan persekitaran bilik mesyuarat bersih, kemas dan selamat.
Persekitaran bilik 

kotor, tidak kemas 

dan tidak selamat

Persekitaran bilik 

bersih dan kemas 

tetapi tidak selamat

Persekitaran bilik  

bersih, kemas dan 

selamat

16
Memastikan ruang perpustakaan/Pusat Sumber bersih, kemas dan 

teratur.

Ruang 

perpustakaan kotor, 

tidak kemas dan 

tidak teratur

Ruang 

perpustakaan bersih 

tetapi tidak kemas 

dan tidak teratur

Ruang 

perpustakaan 

bersih, kemas dan 

teratur

17
Menyediakan sistem susunan/capaian/label bahan bacaan yang 

memudahkan pelanggan.

Sistem susunan/ 

capaian tidak 

disediakan 

Sistem susunan/ 

capaian/ label 

menyukarkan  

pelanggan

Sistem susunan/ 

capaian/label 

memudahkan 

pelanggan

18
Menyediakan sistem rekod kawalan untuk memudahkan pemantauan 

bahan bacaan.

Tiada sistem rekod 

kawalan

Sistem rekod 

kawalan disedia, 

tetapi tidak 

dikemaskini

Sistem rekod 

kawalan disedia dan 

dikemaskini

19

Memastikan barang-barang/peralatan yang berikut dalam keadaan 

baik, boleh digunakan dan dalam keadaan bersih:

i. Telekung/Kain Pelekat;

ii. Sejadah; dan

iii. Penyidai sejadah/telekung

Peralatan dalam 

keadaan tidak baik 

dan tidak memenuhi 

kriteria yang 

disyorkan 

Sebahagian 

peralatan dalam 

keadaan baik dan  

memenuhi kriteria 

yang disyorkan 

Semua peralatan 

dalam keadaan baik 

dan  memenuhi 

semua kriteria yang 

disyorkan 

20

Menyediakan kemudahan berikut: 

i. Tanda arah kiblat

ii. Rak menyimpan al-Quran dan bahan bacaan

iii. Tempat letak/rak kasut

iv. Selipar

Hanya satu 

kemudahan 

disediakan

Dua kemudahan 

disediakan

Semua kemudahan 

disediakan 

C7) Surau/Bilik Solat

C6) Perpustakaan/Pusat Sumber 

C5) Bilik Mesyuarat



21
Memastikan al-Quran/bahan bacaan sentiasa kemas dan dalam 

keadaan baik. 

al-Quran/bahan 

bacaan tidak kemas 

dan tidak dalam 

keadaan baik

Sebahagian al-

Quran/bahan 

bacaan kemas dan 

dalam keadaan baik

Semua al-

Quran/bahan 

bacaan kemas dan 

dalam keadaan baik

22
Memastikan surau/bilik solat sentiasa bersih, teratur, kemas dan 

selesa.

Surau berkeadaan 

tidak bersih, 

berdebu dan tidak 

selesa

Surau berkeadaan 

bersih, tidak 

berdebu tetapi tidak 

selesa

Surau berkeadaan 

bersih, tidak 

berdebu dan selesa

23 Memastikan surau tidak berbau (bau yang menyenangkan)
Bau surau tidak 

menyenangkan

Bau surau 

menyenangkan

24 Memastikan tempat wuduk bersih. Tempat wuduk kotor 
Tempat wuduk 

bersih 

25 Memastikan lif berada dalam keadaan baik, bersih dan berfungsi. Lif rosak dan kotor

Sebahagian lif 

dalam keadaan baik 

dan bersih

Semua lif dalam 

keadaan baik  dan 

bersih

26
Menyediakan maklumat pegawai untuk dihubungi sekiranya berlaku 

kecemasan.

Tiada maklumat 

pegawai disediakan  

Maklumat pegawai 

ada disediakan  

27 Memaparkan nama bahagian/seksyen bagi setiap aras dengan jelas. Tidak disediakan
Disediakan tetapi 

kurang jelas

Disediakan dengan 

jelas

28
Memaparkan sijil Perakuan Keselamatan Mesin Angkat yang 

mengesahkan penyelenggaraan lif secara berkala
Tidak dipaparkan Dipaparkan

29
Memastikan peralatan berada dalam keadaan baik, tersusun dan 

boleh digunakan.

Peralatan tidak 

terurus dan tidak 

boleh digunakan

Sebahagian 

peralatan dalam 

keadaan baik dan 

boleh digunakan

Semua peralatan 

dalam keadaan baik 

dan boleh 

digunakan

30 Memastikan pantri bersih, tidak berdebu dan dalam keadaan terurus.

Pantri dalam 

keadaan tidak 

bersih, berdebu dan 

tidak terurus

Pantri dalam 

keadaan bersih, 

tidak berdebu tetapi 

tidak terurus

Pantri dalam 

keadaan bersih, 

tidak berdebu dan 

terurus

C8) Lif

C9) Pantri/Tempat Minum



31 Memastikan persekitaran tandas bersih dan kering.
Persekitaran tandas 

kotor dan basah

Persekitaran tandas 

bersih dan kering

32 Memastikan bau tandas menyenangkan.
Bau yang tidak 

menyenangkan

Tidak berbau/bau 

menyenangkan

33 Memastikan peralatan tandas berfungsi dengan baik.
Semua peralatan 

tidak berfungsi

Sebahagian 

peralatan berfungsi 

dengan baik 

Semua peralatan  

berfungsi dengan 

baik

34 Memastikan pengudaraan tandas baik.
Pengudaraan tidak 

baik
Pengudaraan baik

35

Memaparkan pemakluman seperti jadual tugas, etika dan peraturan 

penggunaan tandas
Tiada pemakluman 

disediakan 

(dpaparkan?)

Sebahagian 

maklumat 

dipaparkan

Pemakluman 

disediakan 

(dipaparkan?)

36

Menyediakan peralatan tambahan seperti yang berikut:

i. Cecair pencuci tangan

ii. Tisu tangan

iii. Bakul sampah/Tong sanitari

iv. Cermin muka

v. Bahan pewangi

Menyediakan satu 

peralatan yang 

disyorkan

Menyediakan dua 

peralatan yang 

disyorkan

Menyediakan tiga 

peralatan yang 

disyorkan

Menyediakan empat 

peralatan yang 

disyorkan

Menyediakan semua 

peralatan yang 

disyorkan

37 Menyediakan tandas OKU dan berfungsi dengan baik. Tiada tandas OKU 

Tandas OKU 

disediakan tetapi 

tidak berfungsi 

dengan baik

Tandas OKU 

disediakan dan 

berfungsi dengan 

baik

0
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JUMLAH SKOR (KOMPONEN C)

C10) Tandas




