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PIAGAM PELANGGAN 

KAEDAH 
PENG- 

UKURAN 

JUMLAH 
YANG 
DAPAT 

DILAKSA-
NAKAN 

JUMLAH 
YANG TIDAK 

DAPAT 
DILAKSANA- 

KAN 

JUMLAH 
SASARAN 

YANG 
HENDAK 
DICAPAI 

PERATUS 
PENCA- 

PAIAN 
MENGIKUT 
SASARAN 

YANG 
DITETAPKAN 

(%) 
1. Memproses 

permohonan 
pendaftaran keahlian 
perpustakaan  dalam 
tempoh dua 
(2) minit  hari bekerja. 

MASA 15,339 0 2 MINIT 100% 

2. Memastikan urusan 
pinjaman bahan 
perpustakaan 
diselesaikan dalam 
tempoh lima (5) minit 
bagi setiap pelanggan 
kecuali waktu sesak. 

MASA 338,835 0 5 MINIT 100% 

3. Memastikan   bahan 
perpustakaan 
perolehan     terkini 
tersedia di atas rak 
untuk   rujukan 
pelanggan Shah Alam 
dalam tempoh dua (2) 
minggu. 

MASA 93 DARI 99 
 NASKHAH 

 
PERATUSAN 

93.94% 

6 DARI 99 
NASKHAH 

 
PERATUSAN 

6.06% 

2 MINGGU 
 
 

93.94% 

4. Perkhidmatan rujukan 
bersedia membantu 
anda untuk mengesan 
bahan maklumat tidak 
lebih daripada satu (1) 
hari. 

MASA 1194 0 1 HARI 100% 

5. Memberi maklumbalas 
kepada aduan yang 
lengkap kepada 
pengadu dalam 
tempoh    empat   belas 
(14) hari bekerja. 

MASA 28 0 14 HARI 100% 

 
PERATUS KESELURUHAN 

 
98.79% 



ANALISA PIAGAM PELANGGAN PPAS 2023 

 

 
 

PERKHIDMATAN PELANGGAN PERPUSTAKAAN RAJA TUN UDA 
 

1. MEMPROSES PERMOHONAN PENDAFTARAN KEAHLIAN PERPUSTAKAAN DALAM 
TEMPOH DUA  (2) MINIT HARI BEKERJA. 

 

 
BULAN 

 
JUMLAH 

PENDAFTARAN 

 
% PEMPROSESAN TIDAK 

MENEPATI MASA 

PERATUSAN 
PENCAPAIAN 

MENGIKUT SASARAN 
YANG DITETAPKAN (%) 

 
JANUARI 

 
977 

 
0% 

 
100% 

 
FEBRUARI 

 
1,138 

 
0% 

 
100% 

 
MAC 

 
1,363 

 
0% 

 
100% 

 
APRIL 

 
1,438 

 
0% 

 
100% 

 
MEI 

 
952 

 
0% 

 
100% 

 
JUN 

 
1,070 

 
0% 

 
100% 

 
JULAI 

 
1,118 

 
0% 

 
100% 

 
    OGOS 

 
1,820 

 
0% 

 
100% 

 
SEPTEMBER 

 
1,654 

 
0% 

 
100% 

 
OKTOBER 

 
1,279 

 
0% 

 
100% 

 
NOVEMBER 

 
877 

 
0% 

 
100% 

 
DISEMBER 

 
1,653 

 
0% 

 
100% 

 
JUMLAH 

 
15,339 

 
0% 

 
100% 

  
Peratus pencapaian bagi proses di atas ialah 100%. Namun demikian, sasaran ini tidak 
terpakai untuk: 

 
 Proses pendaftaran keahlian semasa kempen keahlian lawatan ke perpustakaan 

secara berkumpulan. 
 Proses pendaftaran keahlian di luar perpustakaan. 
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PERKHIDMATAN PELANGGAN PERPUSTAKAAN RAJA TUN UDA 
 

2. MEMASTIKAN URUSAN PINJAMAN BAHAN PERPUSTAKAAN DISELESAIKAN DALAM 
TEMPOH LIMA (5) MINIT BAGI SETIAP PELANGGAN KECUALI WAKTU SESAK. 

 

 
BULAN 

 
JUMLAH 

PENDAFTARAN 

 
% PEMPROSESAN TIDAK 

MENEPATI MASA 

PERATUSAN 
PENCAPAIAN 

MENGIKUT SASARAN 
YANG DITETAPKAN (%) 

 
JANUARI 

 
23,452 

 
0 

 
100% 

 
FEBRUARI 

 
25,685 

 
0 

 
100% 

 
MAC 

 
30,564 

 
0 

 
100% 

 
APRIL 

 
22,744 

 
0 

 
100% 

 
MEI 

 
25,072 

 
0 

 
100% 

 
JUN 

 
27,507 

 
0 

 
100% 

 
JULAI 

 
34,504 

 
0 

 
100% 

 
    OGOS 

 
30,931 

 
0 

 
100% 

 
SEPTEMBER 

 
29,866 

 
0 

 
100% 

 
OKTOBER 

 
30,663 

 
0 

 
100% 

 
NOVEMBER 

 
27,555 

 
0 

 
100% 

 
DISEMBER 

 
30,292 

 
0 

 
100% 

 
JUMLAH 

 
          338,835 

 
0% 

 
100% 

 

Pencapaian 100% ini adalah berdasarkan sampel transaksi dan bukannya dari jumlah 
transaksi sebenar. Tiga (3) sampel direkodkan dalam satu minggu yang terdiri daripada: 

 
 1 Sampel transaksi pinjaman Kanak-kanak 
 1 Sampel transaksi pinjaman Remaja 
 1 Sampel transaksi pinjaman Dewasa 
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PENDOKUMENTASIAN 
 

3. MEMASTIKAN BAHAN PERPUSTAKAAN PEROLEHAN TERKINI TERSEDIA DI ATAS RAK 
UNTUK RUJUKAN PELANGGAN SHAH ALAM DALAM TEMPOH DUA (2) MINGGU. 

 

BULAN TAJUK PENCAPAIAN 

JANUARI 1. Kembara at-teeni / Umi Kalthum Ngah ; editor: Nor Liana 
Omar ; ilustrasi: Anuar Ismadi Hassim. 

2. The simple seerah : the story of Prophet Muhammad. Part 
two / authors: Asim Khan & Toyris Miah ; cover design & 
illustrations by: Anisa Mohammed. 

3. My Johor stories : proudly Johor, then and now. 3 / Peggy 
Loh. 

4. The first decade : my journey from blogger to entrepreneur / 
Vivy Yusof. 

5. Script for a better Malaysia : an empowering vision and 
policy framework for action / Anwar Ibrahim. 

6. The convert's journey : hidayah dicari bukannya dinanti / 
Ismy Haziq, Sisturmuneera. 

7. Tentang pergi / Hafizul Faiz. 
8. 40 wasiat Rasulullah saw / Dr Wan Ali Akbar Wan Abdullah. 
9. Membangun negara madani : visi & kerangka dasar 

reformasi / Anwar Ibrahim. 
10. Apabila iblis berbisik / Dr Mohd Sukki Othman. 
11. Bahagia cara kita / Syira Lokman. 
12. Hidup berpesan-pesan / Rizal Azman. 
13. Muslimah limited edition / Izzati Elya, Rizki Ayu Amaliah, 

Ummu Kalsum. 
14. Tahniah! anda bakal ibu / Hanz Jamaludin. 
15. Start again / Bahruddin Bekri. 
16. VIP Jannah / Ali Hassan. 
17. Aku sudah kembali / Dr Nurul Badriyah Ali. 
18. Assalamualaikum ustazah / Rabi'atul Adawiyah S. Mohsain, 

Zaharoh Fajar Nina, Norliza Abdul Karim, Nadhrah Husna. 
19. Kekeluargaan dalam Islam : kompilasi esei-esei motivasi dan 

soal jawab / Dr Mohd Sukki Othman. 
20. Perempuan-perempuan berbudi dalam al-Quran / Syaari 

Ab Rahman, Nurul Suhadah Shuib. 
21. Ujian, tenang-tenang saja : tidak perlu gelisah, kita ada 

Allah / Rohamiah Muda. 
22. Mengharungi badai ekonomi : mengemudi bahtera 

menelusuri gelombang Covid-19 / Tengku Zafrul Aziz 
23. Tadabbur Surah al-Mulk / Abdul Fatah Zakaria. 
24. Dr, saya nak tahu : edisi otak & jantung / oleh Dr Samhan. 
25. Misteri kampung bergelap / My Roslan. 
26. Misteri kebun getah / My Roslan. 
27. Misteri lembaga putih / My Roslan. 
28. Budak nurse / Muazdha, Farrah Ena, Qiran [and fourteen 

others]. 

100% 
 

100% 
 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
100% 
100% 

 
100% 
100% 
100% 
100% 

 
100% 
100% 
100% 
100% 
100% 

 
100% 

 
100% 

 
100% 

 
100% 

 
100% 
100% 
100% 
100% 
100% 
100% 
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BULAN TAJUK PENCAPAIAN 

FEBRUARI 29. Mending the heart / Sharifah Nadirah. 100% 
MAC - - 
APRIL - - 
MEI - - 
JUN 30. Fail merah / Fadima Mooneira. 

31. Saya tunggu awak / Bonda Nor. 
32. Neelam Ihsan David / Umi Kalthum Ngah. 
33. Best of Mufti Menk. 
34. Islam in Malaysia : an entwined history / Khairudin Aljunied. 
35. Believe me, you will heal / Marc Sadique. 
36. Popular music : making islamic music in Malaysia : from 

traditional to contemporary approach / Mohamad Fitri 
Mohamad Haris. 

37. Shapers of Islam in Southeast Asia / Khairudin Aljunied. 
38. Noktah yang memujuk 2 / Iddin Ramli. 
39. Fadhlina Siddiq : daripada aktivis kepada menteri / 

Zinitulniza Abdul Kadir. 
40. Sabar paling dalam / Fajar Sulaiman. 
41. ABC [anak yang baik lagi cerdik] asas kesejahteraan / 

Pkharuddin Ghazali. 
42. Anakku Ammar : perjuangan kesedaran autisme / 

penyelaras: Z.J. Zalina. 
43. Depresi #healing sebelum hilang / Aiman Banna. 
44. Kembara mahsyar : garis masa / Faris Zulkharnane. 
45. Foto jurnal Kolo Pilah : di sini hati dah terpaut / Ismail 

Ahmed, Mohd Khairil Hisham Mohd Ashaari, Wanza 
Mohamad. 

46. Ujian kita : usah berdukacita / Muhd Kamil Ibrahim. 
47. Biografi Muhammad Mutawalli al-Sya'rawi (1911M-1998M) : 

ahli tafsir zaman moden / Mohd Rumaizuddin Ghazali. 
48. 100 warkah, 1000 impian : Anwar PM-10 : coretan rakyat 

Malaysia. Jilid 2 / editor perunding: Mohamed Nasser 
Mohamed. 

49. Siasah madani / Dr. Maszlee Malik, Dr. Hamidah Mat. 
50. Mudah musafir / Irni Fazrita Farid. 
51. Imam Al-Ghazali : hayat & jasa ilmuwan ulung / M. 

Montgomery Watt ; penterjemah Abdullah  Hussaini ; 
penyunting Norziati Rosman. 

52. Catatan pendakian : Kinabalu, Rinjani, Fansipan & 
Annapurna Base Camp : Malaysia - Indonesia - Vietnam - 
Nepal, pengalaman pengembaraan gunung antara paling 
popular di Asia / Haizan Runsah. 

53. Memahami karangan murid pekak : analisis kesilapan 
bahasa / Abdullah Yusoff. 

54. Buat baik / Ariff Khairuddin. 
55. 100 warkah, 1000 impian : Anwar PM-10 : coretan rakyat 

Malaysia. Jilid 1 / editor perunding: Mohamed Nasser 
Mohamed. 

100% 
100% 
100% 
100% 
100% 
100% 
100% 

 
 

100% 
100% 
100% 

 
100% 
100% 

 
100% 

 
100% 
100% 
100% 

 
 

100% 
100% 

 
100% 

 
 

100% 
100% 
100% 

 
 

100% 
 
 
 

100% 
 

100% 
100% 
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BULAN TAJUK PENCAPAIAN 

 56. Biografi Muhd Kamil Ibrahim : mencari kesempurnaan / 
Mahasuria Idris. 

57. Bad [strikethrough] best student / Inche Lebah ; editor: Nur 
Syuhadaa', Husna Aqilah. 

58. Personaliti : seni mengenal diri dan mengubah peribadi / 
Muna 'Izzah Fadzi. 

59. Parenting journey 2023 : 150+ tips & trick parenting 
bermanfaat / Fhais Salim. 

60. Lost in space / Malcolm Mejin. 
61. 1,2,3 hembus / Mimi Salleh. 
62. Kumpulan cerita rakyat Korea. Jilid 1 / Im Bang, Yi Ryuk. 
63. Kumpulan cerita rakyat Korea. Jilid 2 / Im Bang, Yi Ryuk. 
64. Kumpulan cerita rakyat Korea. Jilid 3 / Im Bang, Yi Ryuk. 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
100% 
100% 
100% 
100% 

OGOS 65. The red googles = Hong se yong jing / Chinnyinc. 
66. Leaf my pet / story and artwork by Mary Anne Vaz. 
67. The magical vine / story and artwork by Mary Anne Vaz. 
68. Tela'o / story and artwork by Mary Anne Vaz. 
69. My beautiful river : play time in a Sarawak River / story and 

artwork by Mary Anne Vaz. 
70. I remember you : growing up along the Rejang river / story 

and artwork by Mary Anne Vaz. 
71. Princess hornbill / story and artwork by Mary Anne Vaz. 
72. Baney Kabo : a string of Kelabit Beads / story and artwork by 

Mary Anne Vaz. 
73. Ploging / cerita & ilustrasi: Tun 'Alia Nadirah binti Ahmad 

Suhaimi. 
74. Kebersihan diri. 
75. Kebersihan diri. 
76. Kebersihan diri. 
77. Sayang sayang / written by Asami Yamauchi ; Illustrated by 

Sanae Yamada. 
78. Baney Kabo : seutas rantai manik kelabit / cerita dan 

senikarya oleh Mary Anne Vaz. 
79. Omot / penulis dan illustrasi oleh Mohd Khairul Azman Ismail. 
80. Koko / penulis dan illustrasi oleh Mohd Khairul Azman Ismail. 
81. Oyen / penulis dan illustrasi oleh Mohd Khairul Azman Ismail. 
82. Bani / penulis dan illustrasi oleh Mohd Khairul Azman Ismail. 
83. Tam-tam / penulis dan illustrasi oleh Mohd Khairul Azman 

Ismail. 
84. Danial's diary : my unique experience in my new school / by 

Danial Jazmi. 
85. Kuala Lumpur in watercolour / Hisham Salmin. 
86. Penganan / Noria Tugang, Gregory Kiyai @ Keai. 
87. Seni ukiran perkuburan lama : Jatti Miriek / oleh: Yakup 

Mohd Rafee. 
88. Orang asal Semai dan Temiar : di Pahang dan Kelantan 

Semenanjung Malaysia Sejarah, Budaya dan Bahasa / 
Sharifah S. Ahmad [and five others]. 

100% 
100% 
100% 
100% 
100% 

 
100% 

 
100% 
100% 

 
100% 

 
0% 
0% 
0% 

100% 
 

100% 
 

100% 
100% 
100% 
100% 
100% 

 
100% 

 
100% 

0% 
100% 

 
0% 
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 89. Sketching the city / Hisham Salmin. 

90. Aktiviti galakan membaca pusat sumber sekolah. 
100% 

0% 
SEPTEMBER 91. Gelombang baru : menjejak awan / Hilal Asyraf ; editor, Nor 

Liana Omar. 
92. Love notes for the soul / by Sharifah Nadirah ; editor, 

Maryam Jamilah ; Illustrator, Wahyuni Busyra. 
93. Budaya membaca di Malaysia : satu tinjauan terkini / 

disunting oleh Nor Faridah Abdul Manaf, Rohaiza Rokis, Wan 
Nur Madiha Ramlan. 

94. Hikayat Sang Kancil & Sulaiman : jalan panjang mencari erti 
/ Ilham Mazalan. 

95. Wira cilik & menjaga kesihatan tubuh / Hilal Asyraf, Khairul 
Exodus, Violet ; illustrator, Nen Isa. 

96. Wira cilik & hubungan persahabatan / Hilal Asyraf, Khairul 
Exodus, Violet ; illustrator, Aminimint. 

97. Wira cilik & menjauhi sikap membazir / Hilal Asyraf, Khairul 
Exodus, Violet ; illustrator, Yofizu. 

98. Wira cilik & pentingnya kebersihan diri / Hilal Asyraf, Khairul 
Exodus, Violet ; illustrator, Kirin Lukis. 

99. Wira cilik & tumpuan ketika belajar / Hilal Asyraf, Khairul 
Exodus, Violet ; illustrator,  Haikalkus. 

100% 
 

100% 
 

100% 
 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 
 

100% 

 
 

STATUS BAHAN PERPUSTAKAAN PEROLEHAN TERKINI JANUARI – DISEMBER 2023 
97 JUDUL, 99 NASKHAH 

BAHAN BERJAYA TERSEDIA DI RAK DALAM 
TEMPOH 14 HARI 

93 dari 99 naskhah 
PERATUSAN 

93.94% 

BAHAN TIDAK BERJAYA TERSEDIA DI RAK 
DALAM TEMPOH 14 HARI 

6 dari 99 naskhah 
PERATUSAN 

6.06% 

 

 
 
Justifikasi tidak tercapai:  Sebahagian  bahan pembelian terkini telah bercampur dengan bahan 
pembelian biasa yang lain, menyebabkan berlaku situasi kelewatan pemprosesan bahan. 
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MAKLUMAT DAN PENYELIDIKAN 
 

4. PERKHIDMATAN RUJUKAN BERSEDIA MEMBANTU ANDA UNTUK MENGESAN BAHAN 
MAKLUMAT TIDAK LEBIH DARIPADA SATU (1) HARI. 

 
 

BULAN PERTANYAAN TEMPOH MAKLUMBALAS % PENCAPAIAN MENGIKUT 
SASARAN YANG DITETAPKAN KURANG 

1 HARI 
LEBIH 1 
HARI 

JANUARI 
484 484 - 

100% 

FEBRUARI 45 45 - 100% 

 
MAC 280 280 - 

100% 

 
APRIL 39 39 - 100% 

 
MEI 105 105 - 

100% 

 
JUN 120 120 - 

100% 

 
JULAI 1 1 - 100% 

 
OGOS 15 15 - 

100% 

 
SEPTEMBER 10 10 - 

100% 

 
OKTOBER 88 88 - 

100% 

 
NOVEMBER 3 3 - 

100% 

 
DISEMBER 4 4 - 

100% 

 

JUMLAH 
1194 1194 0 

 

100% 

 

Melalui perkhidmatan ini, pengguna boleh menggunakan pelbagai saluran untuk 
bertanyakan soalan samada melalui kaunter pertanyaan rujukan, panggilan telefon’ 
faks ataupun melalui emel PPAS. 
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KORPORAT 
 

5. MEMBERI MAKLUM BALAS KEPADA ADUAN YANG LENGKAP KEPADA PENGADU 
DALAM TEMPOH 14 HARI BEKERJA. 

 
 

BULAN ADUAN 
SHAH 
ALAM 

ADUAN 
DAERAH/ 

CAWANGAN/ 
PEKAN/ 

DESA 

TEMPOH 
MAKLUMBALAS 

ADUAN 

% PENCAPAIAN 
MENGIKUT 

SASARAN YANG 
DITETAPKAN KURANG 

14 HARI 
LEBIH 14 

HARI 
JANUARI 2 4 6 0 100% 

FEBRUARI 4 0 4 0 100% 

 
MAC 

2 0 2 0 100% 

 
APRIL 

0 0 0 0 100% 

 
MEI 

3 0 1 2 100% 

 
JUN 

1 0 1 0 100% 

 
JULAI 

2 1 3 0 100% 

 
OGOS 

1 0 1 0 100% 

 
SEPTEMBER 

1 0 1 0 100% 

 
OKTOBER 

1 0 1 0 100% 

 
NOVEMBER 

1 0 1 0 100% 

 
DISEMBER 

5 0 5 0 100% 

JUMLAH 23 5 26 2 100% 

JUMLAH 
BESAR 

 
28 

 
28 

 
0 

100% 

 

Analisa ini mengambilkira maklum balas dari pelanggan yang berbentuk aduan dan 
juga cadangan. Pengukuran penyelesaian maklum balas pelanggan adalah untuk 
aduan sahaja dan tidak termasuk maklum balas yang berbentuk cadangan 


