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RINGKASAN 
SENARAI SEMAK PENILAIAN PENGGREDAN PRESTASI SEKTOR AWAM [3PSA] MELALUI PENARAFAN BINTANG 

 
 

PEMBOLEHDAYA [ENABLERS] PENCAPAIAN [RESULTS] 

A. STRATEGIK & PELAKSANAAN 

A1. PEMBENTUKAN 

1 a. Penyediaan Perancangan Strategik (PS)  

b. Pensejajaran dengan Wawasan Brunei 2035  

c. Ciri-ciri PS 
• Visi Organisasi 
• Misi Organisasi 
• Struktur Organisasi 
• Peta Strategik 
• Peranan Utama 
• Petunjuk Prestasi Utama (KPI) 

 

A2. PELAKSANAAN DAN PEMANTAUAN 

2 a. Pembukuan PS  

b. Pemberigaan PS kepada semua pegawai dan kakitangan    

c. Pemberigaan PS kepada pihak-pihak berkepentingan 
[stakeholders] 

 

3 a. Fokal bagi memantau hal berkaitan PS  

b. Avenue untuk membincangkan perkembangan / pemantauan PS   

4 a. Penurunan (cascade) KPI organisasi ke peringkat : 
• Bahagian / Divisyen 
• Unit / Kumpulan (team) 
• Individu  

 

b. Kaedah dalam menetapkan Key Performance Indicators (KPI) 
seperti SMART [Specific, Measurable, Achievable, Realistic dan 
Time Limit] dsb 

 

c. Sistem yang digunapakai dalam memantau pengurusan KPI 
seperti aplikasi perisian, sistem manual dsb 

 

d. Kekerapan pemantauan  

e. Penyediaan Laporan Pencapaian KPI  

5  Pencapaian KPI bagi perkhidmatan utama 
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BORANG PERSAMPELAN 

 
 

PENCAPAIAN [KEY PERFORMANCE RESULTS] 

BIL KETERANGAN KPI1 KPI2 KPI3 KPI4 KPI5 

1 KPI yang dinilai      

2 Pencapaian KPI      

a. Sasaran      

b. Pencapaian      

c. Peratus pencapaian [%]      

d. Markah pencapaian [% 
wajaran] 

     

3 Sebab tidak mencapai      

4 Cabaran [jika] ada      

5 Ulasan      

MARKAH DIPEROLEHI  
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PEMBOLEHDAYA [ENABLERS] PENCAPAIAN [RESULTS] 

B. DASAR DAN PELAKSANAAN 

B1. DASAR | PROGRAM | AKTA | PERATURAN | SISTEM | PROSES SECARA MENYELURUH [MIKRO]* DAN MAKRO 

6 a. Pembaharuan dan Penambahbaikan** f. Pemantauan dan penilaian 

 Pembaharuan dan penambahbaikan dasar / program / akta / 
peraturan / sistem (luaran dan dalaman)  

i. Laporan Kemajuan / Pencapaian** 
ii. Pembaharuan dan penambahbaikan memberi kesan 

terhadap pencapaian Wawasan 2035 (ekonomi | 
pendidikan \ kualiti hidup | penyampaian perkhidmatan) 

iii. Kolaborasi yang dilaksanakan mencapai okjektif 

 b. Perancangan / penyediaan** 

  Perancangan / persediaan yang dilakukan sebelum 
perlaksanaan 

 c. Perlaksanaan** 

i. Kaedah pelaksanaan / penyaluran yang digunakan seperti 
Titah Kebawah Duli Yang Maha Mulia Paduka Seri Baginda 
Sultan dan Yang Di-Pertuan Negara Brunei Darussalam / 
Sabda Duli Yang Teramat Mulia Paduka Seri Pengiran Muda 
Mahkota / Ucapan Menteri / Surat Keliling dsb 

ii. Kaedah penyebarluasan seperti jerayawara / website / media 
massa dsb 

d. Pemantauan dan penilaian** 

Kaedah / mekanisme 

e. Kolaborasi dengan pelbagai agensi dalam melaksanakan 
pembaharuan dan penambahbaikan  

 

Nota *Dasar meliputi : • Akta; 
• Undang-undang; 
• Peraturan; dan 
• Garis panduan 
yang bukan sahaja diperkenalkan dalam Perkhidmatan Awam malahan yang dilaksanakan secara dalaman di 
agensi masing-masing 
 

 **Tiga (3) pembaharuan & penambahbaikan diperlukan untuk dinilai 
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PEMBOLEHDAYA [ENABLERS] PENCAPAIAN [RESULTS] 

C. SUMBER MANUSIA 

C1. PELAKUAN ORGANISASI – PENGURUSAN DAN PEMBANGUNAN SUMBER TENAGA MANUSIA 

7 a. Pengenalan c. Pencapaian Pengurusan STM [HRM] dan Pembangunan STM 
[HRD] 

Jumlah pegawai / kakitangan : 
• Keseluruhan 
• Mengikut bahagian / division [I,II,III,IV,V] 
• Mengikut kelulusan 
• Berisi / kekosongan 

i. Pencapaian penilaian prestasi yang majoriti : Cemerlang; 
Sangat Baik; Baik; Memuaskan; Memerlukan Pembaikan; 
Tidak Memuaskan 

ii. Program pengiktirafan / penghargaan yang disediakan 
iii. Tindakan susulan bagi pegawai / kakitangan yang 

penilaian prestasinya di tahap memuaskan / memerlukan 
pembaikan / tidak memuaskan 

iv. Keberkesanan dan kesesuaian latihan yang diikuti 
v. Peratus pencapaian latihan 100 jam 
vi. Pencapaian kepuasan hati pegawai dan kakitangan 
vii. Purata peratus pencapaian keseluruhan kedatangan 

pegawai / kakitangan yang memenuhi 7.5 jam waktu 
bekerja sehari 

 b. Pengurusan dan Pembangunan Sumber Tenaga Manusia 

 i. Penyediaan Perancangan Sumber Tenaga Manusia [PSTM] 
ii. Pengurusan Sumber Tenaga Manusia 

• Penyediaan Skim Perkhidmatan 
• Penyediaan Perancangan Penggantian [Succession Plan] 

iii. Mekanisme perlaksanaan dan pemantauan urusan sumber 
tenaga manusia seperti pengambilan, penempatan, kursus / 
latihan, pengiktirafan dsb 

iv. Penyediaan Analisa Keperluan Latihan [Training Needs 
Analysis] bagi pegawai dan kakitangan 

v. Perlaksanaan program penempatan / latihan / kursus 
pegawai dan kakitangan mengikut Analisa Keperluan 
Latihan 

vi. Penyediaan sistem pemantauan 100 jam latihan pegawai 
dan kakitangan  

vii. Mekanisme yang disediakan bagi mendapatkan tahap 
kepuasan hati pegawai dan kakitangan 

c. Sistem kedatangan / kehadiran bekerja 

i. Kaedah yang digunakan untuk memantau kedatangan 
bekerja pegawai / kakitangan 

ii. Penyediaan Laporan Kemajuan Kedatangan Bekerja pegawai 
/ kakitangan secara menyeluruh 

C2. PELAKUAN ORGANISASI – AMALAN BUDAYA KERJA BERPASUKAN 

8 a. Penubuhan kerja berpasukan [team-based approach] seperti KKC, 
ACPA dsb 

b. Penglibatan pegawai dalam projek pembaikan yang 
dipertanggungjawabkan melalui taskforce / action team dsb   

c. Penubuhan badan / jawatankuasa dalaman untuk menjaga 
kebajikan dan kesejahteraan pegawai serta kakitangan sebagai 
contoh Badan Keugamaan, Sosial dan Sukan [BKSS] 

d. Penyertaan kerja berpasukan peringkat kementerian dan tahap 
pencapaian 

e. Penyertaan kerja berpasukan peringkat kebangsaan dan tahap 
pencapaian 

f. Penyertaan kerja berpasukan peringkat antarabangsa dan tahap 
pencapaian 

g. Pembentangan hasil projek pembaikan kepada pihak atasan 
h. Pencapaian Badan / Jawatankuasa Dalaman untuk menjaga 

kebajikan dan kesejahteraan pegawai serta kakitangan 
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PEMBOLEHDAYA [ENABLERS] PENCAPAIAN [RESULTS] 

D. PEMEDULIAN PELANGGAN 

D1. TEKAD PEMEDULIAN ORANG RAMAI [TPOR] 

9 Pembentukan Jawatankuasa Pelaksana  

 a. Penubuhan Jawatankuasa [JK] TPOR 
b. Penyandang jawatan Pengerusi, Timbalan Pengerusi & ahli JK TPOR 

selaras dengan Panduan TPOR 
c. JK TPOR menepati tanggungjawab [terms of reference] yang 

digariskan oleh Panduan TPOR 

 

10 Penggubalan  

 a. Dokumen TPOR yang disediakan menepati Panduan Menyediakan 
TPOR 

b. Kaedah yang digunakan dalam menetapkan tempoh masa seperti 
kajian masa dan lain-lain (contoh : perbandingan / penyelarasan 
dengan piawai perkhidmatan / keluaran bagi jabatan yang 
memberikan perkhidmatan yang sama) 

 

11 Promosi  

 a. Pemberigaan / penghayatan kepada pegawai / kakitangan 
b. Kaedah penyebarluasan TPOR terkini 
c. TPOR yang dipamerkan menepati format Panduan Menyediakan TPOR 

 

12 Penyediaan Sistem Pemulihan Perkhidmatan [Service Recovery]  

 a. Cara / kaedah service recovery yang digunakan sama ada proaktif dan / 
atau reaktif 

 

13 Pemantauan  

 a. Mekanisme Dalaman seperti action team; KKC; kajian masa dsb 
b. Mekanisme Luaran [maklumbalas orang ramai] seperti borang 

maklumbalas; peti cadangan; hotline dsb 
c. Laporan / Perangkaan Pencapaian TPOR 

d. Pencapaian TPOR  
Pencapaian TPOR bagi beberapa perkhidmatan utama 

14 Penilaian dan Penambahbaikan  

 a. Kaedah yang digunakan dalam menilai / menambahbaik TPOR seperti 
action team dan KKC 

b. Kali terakhir TPOR dikemaskini 

 

D2. MANUAL PROSEDUR KERJA [MPK] 

15 Penyediaan dokumen MPK  

 a. Proses kerja dan / atau carta aliran kerja b. Penilaian MPK 
Penilaian keselarasan proses kerja bagi beberapa perkhidmatan 
utama 

D3. PENGENDALIAN ADUAN ORANG RAMAI 

16 Penyediaan Sistem Pengendalian Aduan  

 a. Penerimaan aduan berkaitan dengan perkhidmatan agensi  
b. Bahagian / unit / pegawai khusus mengendalikan aduan 
c. TPOR pengendalian aduan 
d. Proses kerja pengendalian aduan 
e. Borang / template penerimaan aduan 
f. Kaedah pengendalian aduan secara manual atau berkomputer 
g. Ruang / Bilik Aduan / Kaunter Pemedulian Pelanggan / 

Pertanyaan 
h. Penyediaan laporan / perangkaan tahunan pengendalian aduan 

i. Peratus penyelesaian aduan  
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PEMBOLEHDAYA [ENABLERS] PENCAPAIAN [RESULTS] 

D4. STANDARD MINIMA PERKHIDMATAN KAUNTER 

17 a. Jenis Kaunter : Utama; Berkala; Umum i. Laporan Kaji Selidik Pelanggan 

 b. Bahagian Hadapan Kaunter Peratus kepuasan hati pelanggan 

 Penyediaan kemudahan 

 c. Bahagian Kaunter 

 i. Persediaan 
ii. Pemerosesan 

 d. Pelaksanaan kaji selidik pelanggan 

 e. Kaedah kaji selidik [borang / online] 

 f. Kriteria pilihan 

 g. Laporan / statistik 

 h. Tindakan penambahbaikan / pemulihan  
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BORANG PERSAMPELAN 
 
 

PENCAPAIAN TEKAD PEMEDULIAN ORANG RAMAI [TPOR] DAN MANUAL PROSES KERJA [MPK] 

Bil Keterangan 
Perkhidmatan 

A B C 

1 Perkhidmatan yang dinilai    

2 Adakah mendapat pensijilan ISO?    

3 TPOR [hari]    

4 Ada proses kerja?    

5 Jumlah sampel yang diambil    

TPOR    

MPK    

6 Tempoh persampelan yang diambil    

7 Pencapaian TPOR [%]    

 a. Menepati     

 b. Tidak Menepati    

c. Sampel Rosak    

d. Pencapaian [wajaran 7%]    

e. Purata [hari]    

f. Mode [hari]    

g. Tempoh terpanjang [hari]    

h. Tempoh terpendek [hari]    

Pencapaian TPOR keseluruhan mengikut wajaran [7%]  

8 Penilaian MPK    

a. Keselarasan proses kerja yang didokumenkan dengan 
yang diamalkan 

   

Penyelarasan Proses Kerja keseluruhan mengikut wajaran [7%]  

9 Sebab sampel rosak    

10 Sebab tidak menepati TPOR    

11 Ulasan tambahan    

12 Cadangan Pembaikan    

13 Perkhidmatan yang dicadangkan untuk Business Process 
Re-engineering [BPR] (jika perlu) 

   

MARKAH DIPEROLEHI  
 
















