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LAPORAN TINDAKAN SUSULAN  
MINIT MESYUARAT KAJIAN SEMULA PENGURUSAN (MKSP) KALI KE-3 

 

BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

1.  3.2 Tindakan Susulan daripada Mesyuarat Lepas 
(Minit MKSP kali Ke-2) 

  

 3.2.9 daripada minit 2.4.1 (e) – Maklum Balas Pelanggan: 
PPPA telah membangunkan polisi dan diperingkat 
pemurnian. Polisi tersebut akan dibuat edaran kepada 
semua Pegawai kanan Universiti dalam Mesyuarat 
pegawai Kanan pada 2 Mei 2013. 

Pengarah PPPA Polisi penyelenggaraan telah dibentangkan 
dan diluluskan dalam Mesyuarat Pegawai 
Kanan pada 2 Mei 2013. 

2.  3.3.2 Audit Dalaman 2013 
 
(d) memandang serius dan mengambil tindakan keatas 

2 isu yang dilaporkan kerana telah menerima 
teguran daripada pihak SIRIM dalam tempoh 2 
tahun berturut-turut dan masih dijumpai di dalam 
audit Dalaman iaitu:  

 
i. isu Kolej yang telah diserah urus pada PJSD atau 

UPM Holdings. 

 
TNC HEPA 

 
Kolej Mohamed Rashid (KMR) dan UPM 
Holdings 
i. KMR telah menyediakan draf  Perjanjian 

Perkhidmatan Bangunan Kolej Mohamad 
Rashid, Universiti Putra Malaysia Serdang, 
Selangor Darul Ehsan. 

ii. Draf perjanjian tersebut telah diserahkan 
ke Pejabat Penasihat Undang-Undang 
UPM untuk semakan pada 27 September 
2013. 

 
Kolej Serumpun (Kolej 12, 14, 15 dan 
16) dengan PJSD 
i. Pihak Pengurusan Kolej Serumpun telah 

menyediakan Laporan Ketidakpatuhan 
PJSD Terhadap Kerja-Kerja Seperti 
Termaktub Dalam Kontrak Konsesi. 

ii. Laporan ini akan dibentangkan oleh 
Pengetua  Kolej Serumpun di dalam 
Mesyuarat Timbalan Naib Canselor 
(HEPA) bersama Pengetua. 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

3.  3.3.2 (d) ii. isu bahan kimia luput, bahan kimia yang dibuka 
tidak dicatatkan, markah yang tidak sama antara 
SMP dan data mentah serta alat tentukuran. 

Semua Ketua PTJ 
 

 Kemaskini bahan kimia (pemantauan 
makmal), peringatan dalam mesyuarat 
Fakulti (markah pelajar), kemaskini 
Jawatankuasa Tentukur (lebih aktif) 

 Peringatan kepada semua staf lab yang 
melaksanakan 

4.  3.3.2.(e) diminta mengambil perhatian dan tindakan berhubung 
beberapa penemuan audit bagi lima (5) klausa 
ketakakuran yang tertinggi iaitu: 

  Makluman kepada semua staf  
 

  i. klausa 7.5.1 - Perancangan untuk Realisasi Produk 
mempunyai sebanyak 66 OE (29.1%); 

ii. klausa 4.2.4 - Kawalan Rekod sebanyak 36 OE 
(15.9%). 

iii. klausa 8.2.4 - Pemantauan dan Pengukuran Proses 
sebanyak 16 OE (7.0%). 

iv. klausa 6.4 - Persekitaran Kerja sebanyak 9 OE 
(4.0%). 

v. klausa 5.5.1 - Tanggungjawab dan Kuasa sebanyak 9 
OE (4.0%). 

 

Semua ahli 
Mesyuarat 

 

5.  3.4.1 Maklum Balas Pelanggan   

  (d) meminta supaya Peneraju Proses menyediakan 
laporan analisis perbandingan penerimaan maklum 
balas tahun semasa dengan tahun sebelumnya.  

TWP Pengurusan 
Pelanggan, 
Penyelaras 
Kepuasan 
pelanggan 
Universiti 

Laporan analisis perbandingan disediakan 
pada laporan Mesyuarat Kajian Semula 
Pengurusan kali ke-4 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

6.  3.4.2 Kajian Kepuasan Pelanggan 
 

(c) iii. mengambil makluman penurunan responden bagi 
skop pengajian prasiswazah sebanyak 36% dan 
skop pengajian pasca siswazah sebanyak 27%.  
Mesyuarat meminta supaya mengambil perhatian 
dan tindakan sewajarnya untuk meningkatkan 
jumlah responden pada kajian akan datang bagi 
skop. 

 
 

TWP Prasiszawah  
dan  

TWP Siswazah 

 
Tindakan yang dilaksanakan untuk 
mendapatkan lebih ramai responden: 
 
1. Membuat hebahan dibuat dari masa ke 

semasa melalui Buletin Putra dan Laman 
Web Bahagian Akademik oleh Bahagian 
Akademik termasuk Kajian Kepuasan 
Pelanggan yang lain. 

2. Meminta pelajar mengisi kajian kepuasan 
pelanggan sambil  menunggu urusan di 
kaunter di Bahagian Akademik atau 
sambil menunggu urusan dengan 
pegawai di Bahagian Akademik .  

3. Menguna khidmat  Pekerja Sambilan 
Harian (PSH) untuk mengedar borang 
salinan keras (hard copy) di  fakulti-
fakulti, dan kolej-kolej kediaman. 
Manakala Juruteknik Bahagian Akademik 
mengedarkannya di dewan-dewan kuliah 
(dengan kerjasama pensyarah 
berkaitan). 

4. Tahun 2014, Bahagian Akademik 
merancang untuk menghantar kajian 
kepuasan pelanggan kepada pelanggan 
melalui emel kumpulan (group email) 
mengikut fakulti atau program  
bergantung kepada kesediaan pihak 
iDEC (pihak iDEC dijangka akan selesai 
membangunkan kumpulan emel ini pada 
semester Ke-2 2013/2014). 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

7.  3.4.2 (e) mengambil maklum peratusan pencapaian indeks 
kepuasan pelanggan mengikut kategori item, dan 
mesyuarat mendapati bahawa terdapat beberapa 
kategori penilaian mengikut kategori item yang 
tidak mencapai sasaran sebanyak 70% dan 
Peneraju diminta menyelaras dan mengambil 
tindakan pada ketakakuran berikut: 

 
 i. Proses Prasiswazah: Kualiti perkhidmatan 

sebanyak 66.5%. 

TNC AA / TWP 
Prasiswazah 

Tindakan yang dilaksanakan untuk 
meningkatkan kualiti perkhidmatan proses 
pra-siswazah adalah seperti berikut: 
 
1. Memaklumkan  kepada semua TWP 

fakulti melalui : 
 

a. Edaran surat makluman pada hujung 
tahun 2012 . 
 

b. Mesyuarat Semakan Keberkesanan 
Proses (MSKP) Sistem Pengurusan 
Kualiti Perkhidmatan Utama  Pra-
Siswazah UPM Kali Ke-4 (Bil 2/2013) 
pada 2 Ogos 2013 – setiap Fakulti 
diminta melaporkan tindakan 
pelaksanaan masing-masing untuk 
meningkatkan skor yang rendah bagi 
empat (4) item di bawah kualiti 
perkhidmatan proses pra siswazah 
seperti berikut: 
i. Pegawai mudah dihubungi. 
ii. Peraturan akademik jelas dan 

mudah difahami. 
iii. Portal pelajar membantu 

mengurus maklumat. 
iv. Kemudahan makmal di fakulti. 

 
2. Bahagian Akademik sendiri akan 

mengemaskini Buku Perkara Akademik 
Kaedah UPM, Akta Universiti dan Kolej 
Universiti 1971 Perlembagaan UPM 2003 
dan pindaan 2005 kepada versi 2013 agar 
peraturan akademik lebih jelas dan 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

mudah difahami. Dijangka buku 
berkenaan akan dihasilkan pada Semester 
Pertama 2014/2015. Pada semester 
seterusnya Bahagian Akademik 
merancang untuk menerbitkan buku 
berkenaan dalam bentuk on-line atau 
Apps yang boleh digunakan di dalam 
Smartphone, bergantung kepada 
peruntukan yang diluluskan. 
 

3. Untuk portal pelajar, Bahagian Akademik 
dengan kerjasama dan bantukan iDEC 
dalam proses menyiapkan fasa 2 
pembangunan beberapa Modul Sistem 
Maklumat Pelajar (SMP). Modul-modul 
SMP dalam fasa 2 dijangka akan 
dilancarkanSemester 2 2013/2014. 

 

8.  3.4.2 (e) i. Proses pasca siswazah: Kualiti perkhidmatan 
sebanyak 69.8%. 

TNC AA / Dekan 
SPS 

 
i. Berdasarkan kepada penelitian yang 

dibuat terhadap soal selidik yang diedar, 
Pengurusan SPS mendapati punca utama 
yang menyumbang kepada kegagalan 
mencapai sasaran Kualiti Perkhidmatan 
sebanyak 70% bagi proses pasca 
siswazah ialah semua (100%) responden 
telah memberi maklum balas negatif pada 
soalan yang pertama pada soal selidik 
iaitu: 

 259 responden (60.5%) memberi 
jawapan Sangat Tidak Memuaskan 

 45 responden (10.5%) memberi 
jawapan Tidak Memuaskan 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

 124 responden (29.0%) memberi 
jawapan Sederhana 

ii. Pihak SPS telah membuat tinjauan 
rambang dalam kalangan staf SPS dan 
pelajar berkenaan soalan tersebut. 
Kesimpulan terhadap maklum balas yang 
diterima terbahagi kepada 3 iaitu: 
 Responden tidak memahami soalan 

yang ditanya; 

 Responden mengaitkan soalan dengan 
pentadbiran di Sekolah Pengajian 
Siswazah 

 Responden mengaitkan soalan dengan 
perkhidmatan akademik yang 
diberikan seperti proses viva, rekod 
akademik dan sebagainya. 

iii. Pihak Pengurusan SPS berpandangan 
bahawa soalan berkenaan adalah 
mengelirukan sekaligus menyebabkan 
penilaian yang adil tidak dapat dibuat. 

iv. Walau bagaimanapun, sepanjang tahun 
2013, pelbagai langkah penambahbaikan 
telah dilakukan oleh pihak SPS dalam 
meningkatkan kualiti perkhidmatan 
terhadap pelajar. Antaranya ialah: 
 Memperkenalkan sistem perkongsian 

maklumat yang dapat membantu 
mempertingkatkan pengurusan 
maklumat dalaman SPS. 

 Memperkenalkan kaunter khas untuk 
urusan berkaitan surat pengesahan 
pelajar, KWSP dan kad perubatan 
pelajar antarabangsa. 

 Mengadakan mesyuarat berkala setiap 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

2 minggu sekali bersama Dekan SPS 
bagi memantau urusan peperiksaan 
akhir (Viva Voce). 

 Mengadakan Mesyuarat Jawatankuasa 
Kecil Pengambilan Pelajar Siswazah 2 
minggu sekali.  

 Menaiktaraf perisian komputer di SPS 
dengan versi terkini. 

 Memperkenalkan penghantaran 
salinan lembut (softcopy) tesis kepada 
pemeriksa luar negara melalui 
Dropbox. 

v. Bagi mengelakkan berlakunya kelemahan 
yang sama dalam proses penilaian yang 
dibuat, pihak SPS mencadangkan agar 
soalan pertama pada soal selidik tersebut 
dipinda supaya lebih spesifik dan jelas. 

 

9.  3.4.2 (e) iii. Proses Penyelidikan dan Inovasi: Pengurusan 
Penyelidikan di Pejabat TNCPI / RMC sebanyak 
49.2%, dan Pelaksanaan dan pemantauan 
penyelidikan di PTJ. 

TNC PI, Ketua PTJ, 
TWP TNC PI, TWP 

PTJ 

 Pencapaian dibentangkan dalam Mesyuarat 
Fakulti (2 bulan sekali) bagi tindakan 
susulan kepada pegawai akademik 

 Makluman kepada semua staf yang terlibat 
termasuk pegawai penyelidik 

 Pejabat TNCPI telah mengedarkan Borang 
Kajian Kepuasan Pelanggan kepada semua 
PTJ bagi memastikan lebih banyak 
maklumbalas diterima dan memberikan 
peratusan yang lebih tepat mengenai 
perkhidmatan dibawah skop penyelidikan 
dan inovasi 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

10.  3.4.2 (e)  iv.  Proses Perkhidmatan Sokongan: Kemudahan 
Komunikasi sebanyak 67.6% dan Kemudahan 
Fizikal Lain sebanyak 67.5%. 

Pengarah iDEC,  
Pengarah PPPA, 

Ketua PTJ 

 Emel group telah dikemaskini 

 Pengaktifan semula Jawatankuasa laman 
web  

 Penyelenggaraan bangunan secara berkala 
 Bagi memastikan indeks kepuasan 

pelanggan mencapai sasaran yang 
ditetapkan, PPPA telah melaksanakan 
beberapa perkara seperti berikut: (i) 
menghantar staf PPPA menghadiri 
latihan/kursus untuk meningkatkan 
pengetahuan, kemahiran dan perubahan 
sikap, (ii) membuat pemantauan dan 
pemeriksaan berkala jalan-jalan yang 
berpotensi tahap keseriusan untuk 
mengalami kerosakan, (iii) membuat 
pertukaran staf secara dalaman bagi 
memantapkan lagi sistem perkhidmatan 
dan struktur organisasi PPPA. 

 Kaunter Pertanyaan PTJ dijadikan one stop 
center counter bagi memudahkan 
pelanggan berurusan dan mendapatkan 
maklumat yang berkaitan dengan 
perkhidmatan  
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

11.  3.6 
 
 

3.6.3 

Perubahan yang Memberi Kesan kepada Sistem 
Pengurusan Kualiti: 
 
(a) Tranformasi sistem pengangkutan dalam kampus – 

Menggalakkan gaya hidup sihat; Meningkatkan 
kualiti alam sekitar menerusi pengurangan bas 
dalam kampus; Mengurangkan jarak pergerakan 
pelajar antara kolej kediaman dengan dewan kuliah; 
Penjimatan sewaan bas yang boleh digunakan 
untuk  meningkatkan prasarana laluan pejalan kaki 
dan berbasikal. 

 
 
 

TNC (HEPA) / TWP 
HEPA 

 
i. Pengurangan sebanyak 5 buah bas di 

lalauan  Kolej lembah (6 Kolej kediaman 
pelajar iaitu Kolej  Canselor, Kolej ke 
Enam, Kolej Tun Dr. Ismail, Kolej Dua 
dan Kolej Sultan Alaeddin Suleiman Shah. 

ii. Penambahan bas dilaluan baru iaitu di 
SPEC Puchong untuk pelajar fakulti 
perhutanan dan menambah bas  baru di 
Kolej KTP, KPZ dan Kolej 13. 

iii. Pejabat pembangunan dan Pengurusan 
Aset telah menyiapkan  laluan pejalan 
kaki  sejauh 1 kilometer dan laluan 
berbasikal sepanjang 4.2 kilometer. 

iv. Seramai  1,053 pelajar telah memiliki  
basikal, pada semester 1 2013/2014, 
kebanyakannya terdiri dari pelajar dari 
Kolej lembah. 

12.  3.6.3 (b)  Klinik pengembangan Putra – Menjadi pusat rujukan 
untuk industri dan petani supaya program 
pemindahan teknologi dapat memberikan impak 
yang signifikan. 

Pengarah Pusat 
Transformasi 

Komuniti 
Universiti 

Kekerapan penggunaan bas Klinik 
Pengembangan Putra bagi tahun 2013 adalah 
sebanyak 12 kali penggunaan 
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TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

13.  3.6.3 (c)  Penubuhan Muzium Warisan Melayu– 
Mengkomunikasikan warisan tinggalan cendikiawan 
(artifak melayu) terdahulu yang dapat mendorong 
dan mencabar generasi pendidik, penyelidik dan 
pelajar untuk menyingkap rahsia kecemerlangan 
silam yang telah berjaya menubuhkan tamadun 
hebat. 

Dekan FBMK Muzium Warisan Melayu, FBMK, yang 
diumumkan penubuhannya oleh YBhg. Dato 
Naib Canselor UPM pada 10 April 2013, 
sempena dengan “Perutusan 100 hari Naib 
Canselor” telah pun mencapai matlamat 
sasaran persiapannya. Pra Pelancaran 
muzium ini bersama pihak media telah 
berjaya diadakan pada 8 April, 2014. 
 
Perasmian muzium ini dijangka akan 
disempurnakan oleh DYMM Sultan Selangor. 
Pihak pejabat Dato Naib Canselor masih 
berurusan dengan pejabat Setiauasaha Sulit 
DYMM Sultan Selangor untuk mendapatkan 
tarikh yang sesuai untuk tujuan ini. 
 
Muzium ini masih belum dibuka secara 
rasminya kepada orang ramai kerana masih 
menunggu kelulusan JKTP dan JPU berkaitan 
dengan harga tiket masuk dan juga 
penetapan harga produk muzium yang lain 
seperti:  

(i) Bermalam di Kampung Warisan 
Muzium  

(ii) Makan Bersila di Rumah Kampung 
(iii) Majlis di Kampung Warisan seperti 

perkahwinan, pertunangan, berkhatam, 
cukur jambul, majlis keluarga, photo 
shoot, dll. 

Muzium ini menempatkan empat galeri iaitu:  
(i) busana dan tekstil Melayu 
(ii) manuskrip Melayu 
(iii) senjata tradisional Melayu dan  
(iv) isi rumah Melayu. 
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Kira-kira 70% artifak-artifak yang terdapat di 
muzium ini dipinjamkan oleh Dr. Hj. 
Muhammad Pauzi bin Abd. Latif, ke muzium 
dan ianya telah diinsurankan oleh pihak Etiqa 
Insuran. 

 
Setakan ini, pihak muzium telah mendapat 
penajaan berupa artifak purba seperti tekstil 
dan senjata bernilai RM20,000. 
 
Kunjungan pelawat ke muzium juga telah 
meningkat, walaupun belum dibuka lagi. 
Pelawat-pelawat universiti akan dibawa 
melawat ke muzium. Tiga buah rumah 
tradisional milik muzium juga menjadi tarikan 
utama pengunjung yang melawat muzium. Di 
samping itu juga, rumah-rumah ini dijadikan 
kajian oleh pelajar-pelajar FRSB, UPM dan 
universiti lain di Lembah Klang seperti IUKL 
dan UIAM. 
 
Muzium ini hanya menghadapi masalah 
kekurangan tenaga kerja sahaja dan 
penambahan tenaga kerja akan dapat 
membantu memperlicinkan lagi perjalanan 
dan pentadbiran muzium. 
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14.  3.6.3 (d)  Pembentukan geran insentif pengajaran dan 
pembelajaran (GIPP) – membiayai aktiviti 
penyelidikan pegawai akademik UPM, bertujuan 
untuk  meningkatkan pembangunan dan 
kecemerlangan kualiti pengajaran dan 
pembelajaranmeningkatkan pembangunan dan 
kecemerlangan kualiti pengajaran dan 
pembelajaran. 

TNC PI, TWP TNC 
PI 

Dimaklumkan Jawatankuasa Pengurusan 
Universiti (JPU) dalam Mesyuarat JPU Bil. 429 
pada 1 Februari 2012 [Minit 429.05 (k)(v)] 
telah meluluskan peruntukan bagi  program 
Geran Insentif Penyelidikan dalam 
Pengajaran dan Pembelajaran (GIPP) yang 
dilaksanakan oleh Pusat Pembangunan 
Akademik (CADe). Inisiatif peruntukan GIPP 
secara tidak langsung akan menerapkan 
budaya inovasi dalam kalangan pegawai 
akademik UPM. Di samping menggalakkan 
pegawai akademik UPM untuk mencuba 
pelbagai pendekatan pengajaran seterusnya 
membuat refleksi tentang pembelajaran 
pelajar berdasarkan pengalaman sendiri di 
dalam kelas. Hasil penyelidikan bukan sahaja 
boleh dijadikan asas dalam membuat 
perancangan strategik berkaitan pengajaran 
dan pembelajaran universiti, malah boleh 
dikongsikan bersama semua ahli akademik 
UPM. 
  
Ahli Pengurusan Pusat Pembangunan 
Akademik (CADe) melalui Mesyuarat 
Pengurusan CADe Ke-63 pada 23 Oktober 
2013 telah meminta Bahagian Kajian 
Pengajaran dan Pembelajaran, CADe untuk 
memajukan laporan perkembangan prestasi 
pencapaian penyelidik di bawah program 
GIPP. Berikut adalah ringkasan prestasi 
pencapaian penyelidik di bawah GIPP 
sehingga 31 Disember 2013 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

 

Maklumat/ 
Pencapaian  

Tahun 2012 
Tahun 
2013 

Jumlah 
Peruntukan  
Yang Diterima 
(RM) 

: 342,000.00 300,000.00 

Jumlah 

Penggunaan 
Peruntukan (RM) 

: 162.931.31 38,529.45 

Peratus 
Penggunaan 
Peruntukan (%) 

: 47.6 12.8 

Jumlah Projek : 25 projek 
14 projek 

(bermula Ogos 
2012) 

11 projek 
(bermula Nov 

2013) 

22 projek 

Jumlah hasil 
penyelidikan 

      

i. Artikel/ 
manuskrip/ 
buku 

  3 - 

ii. Jurnal   2 - 

iii. Kertas 
Pembentanga
n 

  Antarabangsa: 
19 

Kebangsaan: 2 

Antaraban
gsa: 1 

  

iv. Lain-lain 
(Poster,dll.) 

  4 - 

 
*Sumber Laporan : CADE 
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BIL MINIT PERINCIAN TINDAKAN 
TANGGUNGJAWAB

/TINDAKAN 
STATUS PELAKSANAAN/PENCAPAIAN 

15.  3.6.3 (e)  Memasang palang elektronik dan pagar keliling 
kampus – Penambahbaikan bagi mengwujudkan 
sistem keselamatan yang lebih berkesan dan 
selamat. 

Bahagian 
Keselamatan 

 Palang elektronik  
- Masih belum mendapat kelulusan dari 

JPU. 
 

 Pagar keliling kampus  
- Fasa 1 : Telah dilaksanakan. 
- Fasa 2 : Dalam tindakan pihak 

Pembangunan. 

16.  3.7 
 

3.7.2 

Peluang Penambahbaikan 
 
meneliti laporan peluang penambahbaikan bagi tempoh 
23 Jun 2012 hingga 30 Mac 2013 adalah sebanyak 6 
yang disenaraikan (rujuk Lampiran 12).  Mesyuarat 
meminta supaya melaksanakan tindakan yang 
dilaporkan mengikut tarikh/tempoh yang dinyatakan. 

 
 

Ketua PTJ yang 
berkaitan 

 
[ Rujuk Tindakan Susulan bagi Agenda Peluang 
Penambahbaikan  (Rujuk Lampiran 1) ] 

17.  3.8 
 

3.8.1 

Hal-hal Lain 
 
Kelulusan Cadangan Pindaan Dokumen 
 
(b) bersetuju dengan cadangan pindaan dokumen dan 

akan berkuatkuasa pada 9 Mei 2013. 
 

 
 
 
 

Ketua Bahagian 
Jaminan Kualiti 

UPM 

 
 
 
 
Dokumen telah disahkan dan telah 
dikuatkuasakan pada 9 Mei 2013 di bawah 
skop Pengurusan yang melibat 2 dokumen 
iaitu Manual Kualiti dan Prosedur Audit 
Dalaman 
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

1.  Mengelakkan pembaziran dan 
memaksimumkan penggunaan sumber 
manusia 

Pelan pelaksanaan Organiasi kejat 
 
(Berterusan sehingga tahun 2018) 

Bermula 
tahun 2013 
 

1. Penetapan pengurangan staf 
kontrak sekurang-kurangnya pada  
kadar 20% mengikut jumlah 
kewangan yang diperuntukan bagi 
belanja upahan (OS29000) 
(Strategi Kawalan Saiz) 
Hasil:   
Jumlah belanja lantikan staf 
kontrak Pelaksana dan PP pada 
2013 berjumlah RM 19juta telah 
dikurangkan kepada RM15.6 juta 
di mana terdapat penjimatan 
sebanyak RM 3.4 juta 
 

2. Pelaksanaan penstrukturan 
Pejabat Pendaftar untuk 
memaksimumkan penggunaan 
sumber manusia di mana seramai 
18 orang staf (4 P&P dan 14 
Pelaksana) dipindahkan ke PTJ 
lain (Strategi Penstrukturan 
dan Penjajaran) 
 

3. Menubuhkan struktur pelaksanaan 
pengurusan organisasi kejat UPM 
seperti  Rajah 1 dan melantik ahli 
Jk. dan pasukan kejat (Strategi 
Governans) 

LAMPIRAN 1:  
TINDAKAN SUSULAN AGENDA PELUANG PENAMBAHBAIKAN  
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

 
 

4. Penetapan  skop lean@UPM 
adalah pengajaran dan 
pembelajaran dan sumber 
manusia  di mana penetapan 3 
entiti untuk kajian awal lean iaitu  
Bahagian Akademik , Bahagian 
Antarabangsa, Sekolah Pengajian 
Siswazah dan Pejabat Pendaftar 
(Strategi Governans) 
 

5. Meneliti proses kerja di Bahagian 
Akademik, Sekolah Pengajian 
Siswazah, Bahagian Antarabangsa 
dan Pejabat Pendaftar bagi 
mendapatkan pengoptimuman 
kerja .  Proses kerja yang terliabt 
adalah: (Strategi Kawalan 
Saiz); 
a. Proses Peperiksaaan 

 (cont: proses notis peperiksaan 
dengan sasaran untuk  
menghapuskan pembaziran 
kertas, kos lebih masa  dan 
tenaga kerja) 
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

b. Proses Kemasukan Siswazah 
(cont:   sasaran untuk  
menghapuskan pembaziran 
kertas, mengurangkan  masa 
menunggu, kos lebih masa  dan 
tenaga kerja) 

 
c. Proses Permohonan VISA 

pelajar  
(cont:   sasaran untuk 
tingkatkan kecekapan dan 
kesilapan,  kos lebih masa  dan 
tenaga kerja) 
 

Program Lean  Proses KERJA 
ARAHAN  PEPERIKSAAN (JAM) 

 
Proses Kerja Asal  = 1649jam 

Proses kerja yang baharu = 28 jam 
Penjimatan = (1649 jam)  - (28 jam)  

= 1621 jam 
FTE Tenaga Kerja  Proses Asal > 
FTE Tenaga Kerja Proses baharu 

1.0714 > 0.0182 
6. Menetapkan Kerangka Kerja 

pelaksanaan lean seperti di bawah 
(Strategi Governans): 
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
7. Menetapkan Fasa pelaksanaan 

lean@UPM berperingkat-peringkat 
mulai 2013-2018 (Strategi 
Governans) 

 
 
 
 
 

Kenalpasti 

stakeholder 

Keperluan setiap 

stakeholder

[Apa yang penting 

kepada stakeholder?]

(customer value)

Perkhidmatan 

yang diberi 

kepada stake 

holder 

Kenalpasti fungsi 

utama dalam setiap 

perkhidmatan. {boleh 

dikenalpasti melalui 

PTJ}

Laksanakan process mapping (Value 

stream mapping – Process Activity 

Mapping) fungsi utama dan kenalpasti:

 Value added activities (VA)

 Non-value added activities (NVA)

 Non-value added but necessary 

(NNVA)

Kenalpasti keperluan tenagakerja 

sebenar bagi setiap fungsi menggunakan 

kaedah Full Time Equivalent dan 

bandingkan dengan jumlah tenagakerja 

yang sedia ada

Kenalpasti NVA dan NNVA 

dalam sesuatu proses yang 

boleh dihapuskan/

dikurangkan.

Process re-mapping

Perlaksanaan fungsi 

yang telah diubahsuai

Pantau keberkesanan perlaksanaan 

fungsi yang telah diubahsuai

Semak skim perkhidmatan 

Persediaan kakitangan: 1) Latihan, 2) Komunikasi – selling points, 3) Perubahan budaya kerja kakitangan dan pihak pengurusan

CARTA ALIRAN PERLAKSANAAN PENGURUSAN KEJAT DI IPTA

Pengunaan tenagakerja (Kawalan saiz)

Kenalpasti proses untuk 

laksanakan process 

mapping

Pilih satu proses sebagai 

kajian rintis

Penambahbaikan berterusan 

kepada proses

Perlaksanaan pengstrukturan semula PTJ – Kaji 

pertindihan fungsi dan penjajaran fungsi utama

TADBIRURUS PENGURUSAN KEJAT

Perekayasaan proses dan sistem kerja

Alihdaya (outsourcing)
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

2.  Meningkatkan imej UPM, menjimatkan 
penggunaan tenaga, mengurangkan 
penghasilan bahan sisa khususnya yang 
memberi kesan negatif kepada alam sekitar, 
dan melahirkan pelajar yang mesra alam 
sekitar dan berkebolehan sepanjang hayat 

Mendapatkan pensijilan Sistem 
Pengurusan Alam Sekitar (EMS) 
MS ISO 14001:2004  
 
(Keputusan Jawatankuasa 
Pengurusan Universiti kali ke-456) 

Disember 
2013 

Telah melaksanakan Audit Pensijilan 
Peringkat 1 oleh pihak SIRIM pada 
25-27 November 2013, hasil daripada 
audit yang telah dijalankan 10 
penemuan telah dikenalpasti. 
Universiti Putra Malaysia disyorkan 
ke Audit Pensijilan Peringkat 2 
setelah  maklumbalas terhadap isu-
isu yang dikenalpasti dikemukakan.  

3.  Meningkatkan pengambilan pelajar siswazah 
antarabangsa 

Menggunakan khidmat ejen untuk 
meningkatkan pengambilan 
pelajar siswazah antarabangsa.  
(Berdasarkan Minit JPU 475.05 (j) 
pada 20 Februari 2013) 

1 Jun 2013 Terdapat 5 ajen yang berdaftar dan 
aktif membawa pelajar masuk ke 
UPM iaitu dari negara Libya, China, 
Iraq, Kuwait dan Iran. 

4.  Mempercepatkan proses capaian maklumat 
di Perpustakaan 

Membangunkan modul 
pembelajaran kendiri berkaitan 
penggunaan Perpustakaan melalui 
laman web perpustakaan.  
(Keputusan Mesyuarat Semakan 
Keberkesanan Proses SPK 
Perpustakaan Sultan Abdul Samad 
1/2013 pada 20 Mac 2013) 

Disember 
2013 

6 modul “how to” telah dibangun dan 
diterbitkan dalam laman web PSAS. 
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Bil 
Keterangan Peluang 
Penambahbaikan (OFI) 

Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Status Tindakan/ Pelaksanaan 

5.  Menyediakan kaunter khidmat pelanggan di 
PTJ yang mencapai standard yang 
ditetapkan  

Mengggubal Garis Panduan 
Pengurusan Kaunter Khidmat 
Pelanggan sebagai panduan untuk 
PTJ sebelum dinilai dan ditentukan 
bintang (star rating pengurusan 
pelanggan) 

Mei 2013 Garis Panduan Pengurusan Kaunter 
Khidmat Pelanggan diedarkan 
kepada semua PTJ untuk rujukan 
dan panduan bagi penilaian 
pengurusan pelanggan HKIP 2014.  

6.  Menyediakan staf di PTJ yang kompeten 
untuk mengendalikan urusan MoA dan MoU 
di PTJ untuk menyokong proses kejat  

Menggubal Garis Panduan 
Tatacara MoU/MoA sebagai bahan 
rujukan kepada staf UPM dalam 
melaksanakan proses MoU/MoA di 
PTJ masing-masing 

April 2013 (a) Garis Panduan Tatacara 
MoU/MoA Akademik dihebahkan 
untuk makluman PTJ dan boleh 
dimuat turun melalui laman web 
Pejabat Pemasaran dan 
Komunikasi. 

(b) Garis Panduan Tatacara MoA 
Penyelidikan dan MoA selain 
Penyelidikan dan Akademik 
boleh boleh dimuat turun 
melalui laman web Pejabat 
Penasihat Undang-Undang. 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

 
 

 
 

ANALISIS KEPADA HASIL LAPORAN AUDIT PEMANTAUAN 
SISTEM PENGURUSAN KUALITI (MS ISO 9001:2008)  

 
 
1.0 PENGENALAN 

 
Audit Pemantauan Sistem Pengurusan Kualiti (MS ISO 9001:2008) oleh SIRIM 
dilaksanakan pada 13 hingga 17 Mei 2013.  Sepanjang audit, seramai 10 orang 
Juruaudit telah terlibat bagi mengaudit skop perkhidmatan pengajian pendidikan di 
peringkat tertiary, pengurusan dan pelaksanaan penyelidikan, perhubungan industri 
dan masyarakat, pengurusan pembangunan pelajar dan alumni, dan perkhidmatan 
korporat. 

 
 
2.0 LOKASI AUDIT 

 
Lokasi yang dipilih sebagai sampel untuk audit adalah Bahagian Akademik, Pejabat 
Pengurusan Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan, Pusat Sumber dan Pendidikan 
Kanser, Institut Teknologi Maju, Fakulti Pertanian, Fakulti Perhutanan, Pusat 
Kesenian Sultan Salahuddin Abdul Aziz Shah, Bahagian Hal Ehwal Pelajar, Pusat 
Alumni, Pusat Islam, Fakulti Ekonomi dan Pengurusan, Institut Pertanian Tropika, 
Fakulti Sains, Pusat Asasi Pertanian, Pusat Pengurusan Penyelidikan, Pusat 
Transformasi Komuniti Universiti, Institut Gerontologi, Pejabat Bursar, Pejabat 
Penasihat Undang-Undang, Putra Science Park, Pusat Pengimejan Diagnostik 
Nuklear, Kolej Kedua, Kolej Kelima, Kolej Pendeta Za’ba, Taman Pertanian Universiti, 
Kolej Sultan Alaeddin Suleiman Shah, Kolej Sebelas, Kolej Tun Perak, Kolej Dua Belas  
Bahagian Jaminan Kualiti dan Pejabat Pendaftar. 
 

3.0 PENEMUAN AUDIT 
 
Hasil Audit Pensijilan Semula, terdapat satu (1) ketakakuran (2  bukti objektif) dan 
29 peluang penambahbaikan.  Analisis kepada hasil laporan audit pensijilan semula 
boleh dirujuk seperti di bawah:- 
 
3.1 LAMPIRAN I - ketakakuran; 
3.2 LAMPIRAN II - peluang panambahbaikan; dan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

3.1 PENEMUAN AUDIT PEMANTAUAN OLEH SIRIM 



 

2 

 

KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

 
4.0  RINGKASAN STATISTIK PENEMUAN MENGIKUT SKOP 

 

Nota:  Bagi Peluang Penambahbabikan, terdapat pecahan proses dalam sesuatu klausa 

yang diberikan. (Peluang Penambahbaikan nombor bilangan  2 dan 4) 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

LAMPIRAN I 
 

 
KETAKAKURAN 
 

BIL. 
KETAKAKURAN
/NO.  

PROSES KLAUSA 
BUKTI PENEMUAN (PTJ)  
Hendaklah dibaca bersama Laporan 
SIRIM 

 
1. 
 
 

 
Bukti 1 
TSI-01 

 
Prasiswazah dan 
Jaringan Industri 
Masyarakat 
 
 

 
7.5.1(e) 
 
 

 
Fakulti Perhutanan 

 

 
Bukti 2 
TSI-01 

 
Pengurusan 
Makmal 
 
 

 
Tempat di audit : Pejabat 
Keselamatan dan Kesihatan 
Pekerjaan 
 
Sampel: 
 
i. Fakulti Perubatan dan Sains 

Kesihatan 
ii. Fakulti Sains 
iii. Fakulti Perubatan Veterinar 
iv. Fakulti Pertanian 
 
*mohon PTJ yang dipilih sebagai 
sampel untuk menjawab 
ketakakuran ini. 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

          LAMPIRAN II 
 
PELUANG PENAMBAHBAIKAN 
 

 
BIL 
 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN/ 
RINGKASAN NAMA AUDITOR 

PROSES 

BUKTI PENEMUAN (PTJ) 
Hendaklah dibaca bersama 
Laporan SIRIM dengan merujuk 
kepada nombor bilangan 

 
1.  

 
7.5.1/Teh Seok Im 

 
Prasiswazah 
 

 
i. Fakulti Pertanian 
ii. Fakulti Perhutanan 

 

 
2.  

 
6.3/ Teh Seok Im 

 
Pengurusan 
Makmal 
 

 
Fakulti Pertanian 

 
Pengurusan 
Makmal 

 
Fakulti Pertanian 

 
Pengurusan 
Keselamatan dan 
Kesihatan 
Pekerjaan 

 
Fakulti Pertanian 

 
Peralatan dan 
Kemudahan ICT 

 
Pusat Kebudayaan dan 
Kesenian Sultan Salahuddin 
Abdul Aziz Shah 

 
3.  

 
6.4/ Teh Seok Im 

 
Penyelenggaraan 
 

 
Fakulti Pertanian 

 
4.  

 
4.2.4/ Teh Seok Im 
 

 
Prasiswazah 

 
Fakulti Pertanian 

 
Prasiswazah 

 
Fakulti Perhutanan 
 

 
PKKSSAAS 

 
Pusat Kebudayaan dan 
Kesenian Sultan Salahuddin 
Abdul Aziz Shah 
 

 
5.  

 
4.2.3/ Teh Seok Im 

 
Penyelidikan 
 

 
Fakulti Perhutanan 

 
6.  

 
8.2.3/Khalid Saleman 

 
Hal Ehwal Pelajar 
dan Alumni 

 
Pusat Kokurikulum dan 
Pembangunan Pelajar 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

 
BIL 
 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN/ 
RINGKASAN NAMA AUDITOR 

PROSES 

BUKTI PENEMUAN (PTJ) 
Hendaklah dibaca bersama 
Laporan SIRIM dengan merujuk 
kepada nombor bilangan 

 
7.  

 
8.2.4/ Khalid Saleman 

 
Hal Ehwal Pelajar 
dan Alumni 
 

 
Pusat Pembangunan 
Keusahawanan dan 
Kebolehpasaran Graduan 
 

 
8.  

 
7.5.1/ Nur Eliana Abdul Razak 

 
Peralatan dan 
Kemudahan ICT 

 
Pusat Pembangunan Maklumat 
dan Komunikasi  

 
9.  

 
7.2.3(c)/ Nur Eliana Abdul Razak 
 

 
Kepusan 
Pelanggan 

 
Pejabat Naib Canselor 

 
10.  

 
8.2.4/Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Kolej 

 
i. Kolej Sultan Alaeddin 

Suleiman 
ii. Kolej Sebelas 
iii. Kolej Tun Perak  
iv. Kolej Dua Belas 

 
11.  

 
7.5.1/ Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Kolej 

 
Kolej Tun Perak 
 

 
12.  

 
7.1/ Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Kolej 

 
Kolej 12 
 

 
13.  

 
7.5.1/ Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Kolej 
 

 
Kolej 12 

 
14.  

 
7.5.1/ Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Kolej 

 
i. Kolej Sultan Alaeddin 

Suleiman 
ii. Kolej Sebelas 
iii. Kolej Tun Perak  
iv. Kolej Dua Belas  

 
15.  

 
6.4/ Mohd Farid bin Mohd Zaid 

 
Pengurusan 
Keselamatan dan 
Kesihatan 
Pekerjaan 
 

 
Bahagian Keselamatan 
 

 
16.  

 
7.5.1/Md. Jaafar Md. Jani 
 

 
Kolej 

 
Kolej Kelima 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

 
BIL 
 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN/ 
RINGKASAN NAMA AUDITOR 

PROSES 

BUKTI PENEMUAN (PTJ) 
Hendaklah dibaca bersama 
Laporan SIRIM dengan merujuk 
kepada nombor bilangan 

 
17.  

 
8.2.3/ Md. Jaafar Md. Jani 

 
Kolej 

 
i. Kolej Kedua  
ii. Kolej Kelima 
iii. Kolej Pendeta Za’ba 
iv. Kolej Sepuluh  
 
 

 
18.  

 
8.2.3/ Md. Jaafar Md. Jani 

 
Kolej 

 
Kolej Sepuluh 
 

 
19. 

 
4.2.4/Hanida Ghazali 

 
Pengurusan 

 
Bahagian Akdemik 
 

 
20. 
 

 

 
8.2.3/Hanida Ghazali 
 
 

 
Pengurusan 
Keselamatan dan 
Kesihatan 
Pekerjaan 
 

 
Pejabat Pengurusan 
Keselamatan dan Kesihatan 
Pekerjaan 

 
Penyelidikan 

 
Institut Teknologi Maju 
 

 
21.  

 
7.5.1/Wang Hwee Beng 

 
Penyelidikan 

 
Putra Science Park 
 

 
22. 

 
7.5.1/Suri Yati Amran 
 

 
Prasiswazah 

 
i. Fakulti Sains 
ii. Pusat Asasi Pertanian 

 

 
23. 

 
7.6/Suri Yati Amran 

 
Kalibrasi 

 
Fakulti Sains 
 

 
24. 

 
6.3/Suri Yati Amran  

 
Pengurusan 
Makmal  
 

 
Fakulti Sains 

 
25. 

 
7.5.5/Mohd Shazwan Ariff 
Mohamad Kashim 

 
Hal Ehwal Pelajar 
dan Alumni 

 
Bahagian Hal Ehwal Pelajar 
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KERTAS 2 
AUDIT PEMANTAUAN SIRIM 

 

 
BIL 
 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN/ 
RINGKASAN NAMA AUDITOR 

PROSES 

BUKTI PENEMUAN (PTJ) 
Hendaklah dibaca bersama 
Laporan SIRIM dengan merujuk 
kepada nombor bilangan 

 
26. 

 
7.5.1/ Mohd Shazwan Ariff 
Mohamad Kashim 

 
Hal Ehwal Pelajar 
dan Alumni  
 
 

 
Bahagian Hal Ehwal Pelajar 
 

 
27. 

 
8.5.2/Mohd Shazwan Ariff 
Mohamad Kashim 

 
Pusat Islam 

 
Pusat Islam 
 

 
28. 

 
8.5.2/Mohd Shazwan Ariff 
Mohamad Kashim 
 

 
Jaringan Industri 
dan Masyarakat 

 
Fakulti Ekonomi dan 
Pengurusan 

 
29. 

 
7.5.1/Mohd Shazwan Ariff 
Mohamad Kashim 
 

 
Pengurusan 
Makmal 

 
Institut Pertanian Tropika 
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KERTAS 3 
AUDIT DALAMAN 

 

 
 
 

LAPORAN KETUA JURUAUDIT AUDIT DALAMAN 
SISTEM PENGURUSAN KUALITI (QMS) MS ISO 9001:2008 

TAHUN 2014 
 
 
1. TARIKH AUDIT 
 

Audit dalam Sistem Pengurusan Kualiti UPM 2013 telah dijalankan pada 31 Mac 
hingga 3 April 2014 dan 21 hingga 24 April 2014.  

 
2. TUJUAN AUDIT 
 

a. Untuk menentukan UPM telah melaksanakan Sistem Pengurusan Kualiti 
mengikut keperluan Standard MS ISO 9001:2008 dan bersedia untuk 
menghadapi Audit Pemantauan oleh badan pensijilan. 

 
b. Untuk mengenal pasti peluang penambahbaikan untuk meningkatkan lagi 

mutu perkhidmatan dan sistem penyampaian UPM. 
 

3. KRITERIA AUDIT 
 
a. MS ISO 9001: 2008 
b. Dokumentasi SPK UPM 
c. Akta dan Peraturan berkaitan 
d. Rujukan lain yang dinyatakan dalam Manual Kualiti/Prosedur 
 

4. KAEDAH AUDIT 
 
a. Penelitian terhadap Manual Kualiti/Prosedur 
b. Temu bual dengan staf dan pelanggan 
c. Semakan dokumen dan rekod 
d. Pemerhatian ke atas persekitaran kerja 
e. Pelaporan penemuan audit secara lisan dan bertulis 

 
5. SKOP AUDIT 
 

Skop audit adalah menyeluruh dan pengurusan, prasiswazah, siswazah, 
penyelidikan dan inovasi dan proses sokongan, dan operasi perkhidmatan 
melibatkan semua Pusat Tanggungjawab kecuali Pusat Pemajuan Kompetensi 
Bahasa dan Bahagian Antarabangsa. 

 
 
6. KUMPULAN AUDIT 

 
Terdiri daripada 100 orang Juruaudit UPM dan 400 orang Juruaudit Pusat 
Tanggungjawab.  Pasukan audit telah dibahagikan kepada 6 kumpulan dan 88 
sub kumpulan. 

3.2 PENEMUAN AUDIT DALAMAN UPM 
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7. PROGRAM AUDIT DALAMAN 
 

Program Audit Dalaman telah disediakan oleh Ketua Seksyen Audit Kualiti, 
Bahagian Jaminan Kualiti UPM dan disahkan oleh Wakil Pengurusan UPM. 

 
 

8. PENEMUAN AUDIT  
 

Kekuatan 
 
1. UPM mengambil langkah yang proaktif dalam membantu menangani 

pelajar bermasalah melalui pelbagai kaedah dan antaranya Program kem 
future the making. 

2. Matlamat PG200 UPM jelas. 
3. UPM mempunyai Auditor yang mantap dan profesional. 
4. Skop Sistem Pengurusan Kualiti yang menyeluruh. 
5. Komitmen pengurusan sangat tinggi-sanggup melabur masa dan wang 

bagi memastikan berlaku perubahan dalam budaya kualiti dan mengubah 
tabiat kerja. 

6. Budaya kerja kualiti menunjukkan peningkatan. 
 

 
Kelemahan/Cadangan 

 
1. Sistem Pengurusan Kualiti masih mengguna pakai borang yang banyak. 
2. Pemantauan pelaksanaan amalan kualiti tidak selaras antara Pusat 

Tanggungjawab. 
3. Pemahaman menjalankan analisis data perlu ditingkatkan. 
4. Simpanan rekod fizikal masih banyak. 
5. Penyelenggaraan rekod kualiti tidak serius. 
6. Budaya kualiti perlu dipertingkatkan. 
7. Kurang komitmen pensyarah dalam pengurusan pengajaran dan 

pembelajaran. 
8. Banyak ketakakuran dalam fail kursus 
9. Matlamat baharu perlu diintegrasikan dalam pelan fungsian dan aras. 
10. Keperluan pengurusan risiko. 
11. Pengurusan Jawatankuasa Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan di 

peringkat peneraju dan PTJ perlu dipertingkatkan. 
 

CADANGAN 
 
 
Dicadangkan perluasan skop bagi Sistem Pengurusan Kualiti seperti berikut:- 
 
1. Putra Science Park - pengurusan pengkomersialan urusan perjanjian 

pengkomersialan term sheet antara Putra Science Park dan Pejabat 
Penasihat Undang-Undang. 

2. eDUPARK-pengurusan pelawat 
3. Bahagian Antarabangsa- proses pengurusan visa 
4. Pusat Kesihatan Universiti - proses rawatan  perubatan dan pergigian 
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9. BILANGAN KETAKAKURAN DAN PELUANG PENAMBAHBAIKAN 
 
(1) Jumlah Ketakakuran (NCR) – 25 klausa dengan 222 bukti objektif  

 
(2) Jumlah Cadangan Peluang Penambahbaikan (OFI) – 35 klausa dengan 198 

cadangan. 
 

(3) Antara klausa bagi ketakakuran (NCR) yang mendapat bukti objektif 
tertinggi ialah seperti berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

(4) Antara proses yang mendapat bukti objektif tertinggi adalah seperti berikut: 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Klausa Perkara 
Jumlah 
Bukti 
Objektif 

Peratus 
(%) 

7.5.1 
Kawalan Pengeluaran dan Penyediaan 
Perkhidmatan  

62 27.9 

4.2.4 Kawalan Rekod 36 16.2 

8.2.3 Pemantauan dan Pengukuran Proses 20 9.0 

4.2.3 Kawalan Dokumen 15 6.8 

5.5.1 Tanggungjawab dan Kuasa 10 4.5 

6.3 Prasarana 10 4.5 

Bil. Proses 
Jumlah Bukti 
Objektif 

Peratus Kategori 

1.  PraSiswazah 52 23.4 
Perkhidmatan 
Utama 

2.  
Pengurusan 
Keselamatan dan 
Kesihatan Pekerjaan 

32 14.4 Sokongan 

3.  Siswazah 27 12.2 
Perkhidmatan 
Utama 

4.  Penyelenggaraan 20 9.0 Sokongan 

5.  Penyelidikan 12 5.4 
Perkhidmatan 
Utama 

6.  Kalibrasi 11 5.0 Sokongan 

7.  Pengurusan Makmal 11 5.0 Sokongan 

8.  Kepuasan Pelanggan 10 4.5 Sokongan 

9.  Pengurusan 8 3.6 Pengurusan  

10.  
Pengurusan Sumber 
Manusia 

6 2.7 Sokongan 
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(5) Lima klausa yang mendapat peluang penambahbaikan tertinggi adalah 
seperti berikut: 

 

Klausa Perkara Bil OE % 

4.2.4 Kawalan Rekod 27 13.64 

7.5.1 
Kawalan Pengeluaran dan 
Penyediaan Perkhidmatan 

27 13.64 

8.2.3 Pemantauan dan Pengukuran Proses 17 8.59 

4.2.3 Kawalan Dokumen 16 8.08 

6.2.2 Kompetensi, Latihan, Kesedaran 16 8.08 

 
 

(6) Antara proses yang mendapat bukti Peluang Penambahbaikan (OFI) 
tertinggi adalah seperti berikut: 

 

Bil. Proses 
Bilangan 
Bukti 
OFi 

Peratus Kategori 

1. KOLEJ 19 8.8 
Operasi 
Perkhidmatan 
Sokongan 

2. 

Pengurusan 
Keselamatan dan 
Kesihatan 
Pekerjaan 

19 8.8 Sokongan 

3. 
Pusat Kesihatan 
Universiti 

16 7.4 
Operasi 
Perkhidmatan 
Sokongan 

4. 
Pengurusan 
Makmal 

13 6.0 Sokongan 

5. Penyelidikan 13 6.0 
Perkhidmatan 
Utama 

6. Siswazah 13 6.0 Sokongan 

7. Pengurusan 12 5.6 Pengurusan 

8. 
Pengurusan 
Sumber Manusia 

11 5.1 Sokongan 

9. Latihan 11 5.1 Sokongan 

10. Penyelenggaraan 11 5.1 Sokongan 

 
 

10. TARIKH TUTUP NCR  
 

Dalam tempoh 21 hari bekerja atau yang telah dipersetujui Juruaudit UPM.  
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11. KESIMPULAN  
 
(1) UPM telah melaksanakan SPK satu pensijilan dengan baik pada 

keseluruhannya. 
 

(2) Walau bagaimanapun, namun cadangan penambahbaikan yang 
ditemui/dikemukakan perlu diambil tindakan yang berkesan.  

 
 
Disediakan oleh 
 
Zuraidah Ahmad 
Ketua Juruaudit Audit Dalaman Sistem Pengurusan Kualiti  
30 Mei 2014 
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NOTA : 
1. Penyelidikan (PY) 11.  Pengurusan Sumber Manusia (BUM) 21.  PejabatNaibCanselor (PNC) 
2. Prasiswazah (PS) 12.  Kalibrasi (CAL) 22.  Pusat Islam Universiti (PIU) 
3. Bendahari (BEN) 13.  Hal Ehwal Pelajar Alumni (HEPA) 23.  TNC Jaringan Industri Masyarakat (TNCJIM) 
4. Penyelenggaraan (PYG) 14.  Kepuasan Pelanggan (PEL) 24.  Taman Pertanian Universiti (TPU) 
5. Pengurusan (PGR)  15.  Perpustakaan Sultan Abdul Samad (PSAS) 25.  Pengurusan Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan (OSH) 
6.    Latihan (LAT) 16.  Keselamatan (KES) 26.  Pusat Pembangunan Akademik (CADe) 
7.    Penerbit UPM (PUPM) 17.  Pendaftar (PEND) 27.  Pusat Kesihatan Universiti (PKU) 
8.    Kewangan (KEW) 18.  Hospital Veterinar Universiti(UVH) 28.  Sekolah Pengajian Siswazah (SPS) 
9.    Siswazah (S) 19.  Makmal (LAB) 29.  Peralatan dan Kemudahan ICT (ICT) 
10.  Kolej Kediaman (KOLEJ) 20.  Pejabat Pembagunan Pengurusan Aset (PPPA) 30.  Pusat Pembangunan Maklumat dan Komunikasi (iDEC) 
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NOTA : 
1. Penyelidikan (PY) 11.  Pengurusan Sumber Manusia (BUM) 21.  PejabatNaibCanselor (PNC) 
2. Prasiswazah (PS) 12.  Kalibrasi (CAL) 22.  Pusat Islam Universiti (PIU) 
3. Bendahari (BEN) 13.  Hal Ehwal Pelajar Alumni (HEPA) 23.  TNC Jaringan Industri Masyarakat (TNCJIM) 
4. Penyelenggaraan (PYG) 14.  Kepuasan Pelanggan (PEL) 24.  Taman Pertanian Universiti (TPU) 
5. Pengurusan (PGR)  15.  Perpustakaan Sultan Abdul Samad (PSAS) 25.  Pengurusan Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan (OSH) 
6.    Latihan (LAT) 16.  Keselamatan (KES) 26.  Pusat Pembangunan Akademik (CADe) 
7.    Penerbit UPM (PUPM) 17.  Pendaftar (PEND) 27.  Pusat Kesihatan Universiti (PKU) 
8.    Kewangan (KEW) 18.  Hospital Veterinar Universiti(UVH) 28.  Sekolah Pengajian Siswazah (SPS) 
9.    Siswazah (S) 19.  Makmal (LAB) 29.  Peralatan dan Kemudahan ICT (ICT) 
10.  Kolej Kediaman (KOLEJ) 20.  Pejabat Pembagunan Pengurusan Aset (PPPA) 30.  Pusat Pembangunan Maklumat dan Komunikasi (iDEC) 
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AGENDA 4.0 

MAKLUMBALAS PELANGGAN DAN 
KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN 

 
4.1:  Maklumbalas Pelanggan 
  [Kertas 4] 
 
4.2:  Kajian Kepuasan Pelanggan 

[Kertas 5] 
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MKSP QMS UPM KALI KE-4 
AGENDA 4.0: MAKLUMBALAS PELANGGAN  DAN KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN  

 

 

 

 

 

1. TUJUAN 

Kertas ini adalah untuk mendapat pengesahan Mesyuarat Kajian Semula Pengurusan (MKSP) 

Universiti Putra Malaysia (UPM) dan membuat keputusan berkaitan dapatan maklumbalas 

pelanggan bagi tempoh 1 April 2013  hingga 30 April 2014 dan kajian kepuasan pelanggan 

yang dilaksanakan oleh UPM.  

 

2. LATARBELAKANG 

Pejabat Naib Canselor telah dipertanggungjawabkan sebagai Peneraju Proses bagi 

pengurusan pelanggan UPM yang merangkumi maklum balas pelanggan dan kajian kepuasan 

pelanggan.  Selaku Peneraju Proses bagi pengurusan pelanggan, Penyelaras Kepuasan 

Pelanggan Universiti telah dilantik yang bertanggungjawab kepada keseluruhan proses 

pengurusan pelanggan UPM.  Manakala, Timbalan Penyelaras Kepuasan Pelanggan (TPKP) 

setiap Pusat tanggungjawab (PTJ) telah dilantik yang bertanggungjawab dalam urusan 

pengurusan pelanggan di PTJ masing-masing. 

 

3. LAPORAN 

Maklumbalas pelanggan UPM merangkumi penghargaan, cadangan, pertanyaan, dan aduan 

yang direkodkan melalui U-RESPONs (Sistem Maklumbalas Pelanggan Berpusat UPM) dan 

Borang Maklumbalas Pelanggan  berdasarkan kepada prosedur yang telah dikuatkuasakan.  

Laporan terperinci status maklumbalas pelanggan UPM adalah seperti pada Kertas 4.   

 

Manakala kajian kepuasan pelanggan pula adalah kajian yang telah dibuat secara online diisi 

oleh pelanggan UPM yang terdiri daripada staf, pelajar dan pemegang taruh.  Laporan 

terperinci kajian kepuasan pelanggan adalah seperti pada Kertas 5. 

 

  

AGENDA 4.0: 

MAKLUMBALAS PELANGGAN DAN KAJIAN 

KEPUASAN PELANGGAN  
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4. SYOR 

Mesyuarat diminta untuk mengambil makluman dan membuat keputusan berkaitan dapatan 

maklumbalas pelanggan dan kajian kepuasan pelanggan di UPM bagi memastikan 

keberkesanan dan penambahbaikan sistem penyampaian perkhidmatan UPM. 

 

 



MKSP KALI KE-4 

 

 

 [ KERTAS 4 ]  

Maklumbalas Pelanggan 
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4.1.1 Latar Belakang 
 

Pengurusan perhubungan pelanggan merupakan satu pendekatan holistik untuk 

menawarkan perkhidmatan yang dapat memenuhi kehendak dan ekspektasi 

pelanggan melalui pengurusan interaksi dan perhubungan yang cekap antara 

organisasi dan pelanggan. Pendekatan ini memberi fokus kepada penyampaian 

perkhidmatan yang berteraskan keperluan pelanggan yang mana pelanggan 

merupakan individu dan sebagai subjek kepada proses perkhidmatan dan bukan 

semata komponen atau objek di dalam proses tersebut. Sehubungan itu, bagi 

memastikan proses penyampaian perkhidmatan berjalan lancar Sistem Maklum Balas 

Pelanggan atau lebih dikenali sebagai U-Respons dibangunkan secara in-house oleh 

iDEC dan mula digunakan sepenuhnya mulai tahun 2012. Sistem U-Respons boleh 

diakses di alamat berikut http://www.upm.edu.my/mb untuk memberikan maklum 

balas, manakala untuk proses tindakan pula boleh diakses di http://u-

respons.upm.edu.my. Sistem ini dipantau dan diselia setiap hari oleh Penyelaras 

Kepuasan Pelanggan Universiti (PKPU) dan dibantu oleh operator yang dilantik di 

peringkat induk dan dilaporkan kepada Timbalan Wakil Pengurusan Peneraju Proses 

secara berkala. Walau bagaimanapun, sistem ini masih lagi ditambah baik dari semasa 

ke semasa. 

 
 
4.1.2 Perbandingan Kategori Maklum Balas Mengikut Tahun 2012 dan 2013 
 

TAHUN 2012 
(Tempoh 1 April 2012 sehingga 29 Mac 2013) 

TAHUN 2013 
(Tempoh 1 April 2013 sehingga 30 April 2014) 

KATEGORI MAKLUM 
BALAS 

JUMLAH 
KATEGORI MAKLUM 

BALAS 
JUMLAH 

Aduan 459 Aduan 343 

Cadangan 171 Cadangan 135 

Penghargaan 42 Penghargaan 45 

Pertanyaan 1488 Pertanyaan 1723 

JUMLAH 2160 JUMLAH 2246 

*Data dikemaskini pada 5 Mei 2014 
 
 
 
  

4.1 LAPORAN SISTEM MAKLUM BALAS 

PELANGGAN (U-RESPONS) 2013 

TAHUN 2013 

http://www.upm.edu.my/mb
http://u-respons.upm.edu.my/
http://u-respons.upm.edu.my/
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4.1.3  Perbandingan Jumlah Pengguna dan Maklum Balas Mengikut Tahun 2012 
dan 2013 

 

BIL 

TAHUN 2012 
(Tempoh 1 April 2012 sehingga 29 Mac 2013) 

TAHUN 2013 
(Tempoh 1 April 2013 sehingga 30 April 

2014) 

KATEGORI 
PENGGUNA 

JUMLAH 
KATEGORI 
PENGGUNA 

JUMLAH 

1. Orang Awam 899 Orang Awam 1085  

2. Pelajar 783 Pelajar 756  

3. Pembekal 55 Pembekal 47  

4. Staf UPM 423 Staf UPM 358  

 JUMLAH 2160 JUMLAH 2246  

*Data dikemaskini pada 5 Mei 2014 
 

4.1.4 Jumlah Maklum Balas Mengikut Status Tindakan 2013 

MAKLUM BALAS ADUAN CADANGAN PENGHARGAAN PERTANYAAN JUMLAH 

Telah Dijawab 275 101 19 1377 1772 

Dalam Proses 32 5 4 163 204 

JUMLAH 300 104 23 1538 1976 

Nota: Tempoh 1 April 2013 sehingga 30 April 2014 
*Data dikemaskini pada 5 Mei 2014 
 
Nota: 
 

i) 169 Maklum Balas Telah Ditutup (Selesai) 
ii) 53 Maklum Balas Dilanjutkan (Melibatkan isu penyelenggaraan, UPM Holdings, 

UPMET dan Putra Business School (PBS) 
iii) 48 Maklum Balas Yang Tidak Perlu Respons (Test Run, jualan) 
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4.1.5  Jumlah Maklum Balas Mengikut Status Tindakan 2013 

 

Status Maklum 
Balas 

Awam  Pelajar  Pembekal  Staf 

Telah 
Dijawab 

Aduan 40 95 1 139 

Cadangan 17 33 2 49 

Penghargaan 7 7 0 5 

Pertanyaan 801 446 30 100 

Jumlah 865 581 33 293 

Dalam 
Proses 

Aduan 4 25 0 3 

Cadangan 1 2 0 2 

Penghargaan 1 2 0 1 

Pertanyaan 105 49 4 5 

Jumlah 111 78 4 11 

Nota: Tempoh 1 April 2013 sehingga 30 April 2014 
*Data dikemaskini pada 5 Mei 2014 

 

4.1.6  Jumlah Maklum Balas Mengikut PTJ 

Bil 
PTJ 

TAHUN 2013 

Aduan Cadangan Penghargaan Pertanyaan 

1.  Akademi Sukan 1 1 0 4 

2.  Bahagian Akademik 23 8 4 431 

3.  Bahagian Audit Dalam 0 0 0 0 

4.  Bahagian Hal Ehwal Pelajar 9 1 2 41 

5.  Bahagian Keselamatan 45 25 2 7 

6.  Bahagian Perancangan Korporat 0 0 0 0 

7.  Fakulti Bahasa Moden dan Komunikasi 4 2 1 35 

8.  Fakulti Bioteknologi dan Sains Biomolekul 2 0 0 26 

9.  Fakulti Ekologi Manusia 0 1 0 12 

10.  Fakulti Ekonomi dan Pengurusan 2 1 1 10 

11.  Fakulti Kejuruteraan 11 6 0 12 

12.  Fakulti Pengajian Alam Sekitar 0 3 0 6 
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Bil 
PTJ 

TAHUN 2013 

Aduan Cadangan Penghargaan Pertanyaan 

13.  Fakulti Pengajian Pendidikan 1 1 0 17 

14.  Fakulti Perhutanan 1 2 0 8 

15.  Fakulti Pertanian 2 1 0 9 

16.  Fakulti Perubatan dan Sains Kesihatan 5 2 0 60 

17.  Fakulti Perubatan Veterinar 4 3 1 29 

18.  Fakulti Reka bentuk dan Senibina 0 2 1 25 

19.  Fakulti Sains 3 0 1 2 

20.  Fakulti Sains dan Teknologi Makanan 1 1 0 10 

21.  Fakulti Sains Komputer dan Teknologi 

Maklumat 

7 2 1 5 

22.  Fakulti Sains Pertanian dan Makanan 3 8 0 75 

23.  Institut Biosains 2 0 0 3 

24.  Institut Gerontologi 0 0 0 1 

25.  Institut Kajian Dasar Pertanian dan Makanan 1 0 0 0 

26.  Institut Pengajian Sains Sosial 0 1 0 1 

27.  Institut Penyelidikan Matematik 0 0 0 0 

28.  Institut Penyelidikan Produk Halal 0 0 0 29 

29.  Institut Perhutanan Tropika dan Produk 

Hutan 

0 0 0 0 

30.  Institut Pertanian Tropika 0 0 0 1 

31.  Institut Teknologi Maju 3 0 1 1 

32.  Kolej Canselor 0 0 0 2 

33.  Kolej Dua Belas 1 0 0 2 

34.  Kolej Empat Belas 0 0 0 1 

35.  Kolej Enam Belas 0 0 0 1 

36.  Kolej Kedua 0 0 0 1 

37.  Kolej Keenam 0 0 0 1 

38.  Kolej Kelima 0 0 0 1 

39.  Kolej Lima Belas 0 0 0 0 
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Bil 
PTJ 

TAHUN 2013 

Aduan Cadangan Penghargaan Pertanyaan 

40.  Kolej Mohamad Rashid 0 0 0 0 

41.  Kolej Pendeta Zaba 0 0 0 0 

42.  Kolej Sebelas 1 0 0 1 

43.  Kolej Sepuluh 0 0 0 1 

44.  Kolej Sultan Alaeddin Suleiman Shah 0 0 0 0 

45.  Kolej Tiga Belas 0 0 0 2 

46.  Kolej Tujuh Belas 0 0 0 3 

47.  Kolej Tun Dr. Ismail 1 0 0 0 

48.  Kolej Tun Perak 1 0 0 4 

49.  Pejabat Bursar 14 7 0 52 

50.  Pejabat Naib Canselor 11 3 0 3 

51.  Pejabat Pemasaran dan Komunikasi 6 4 0 36 

52.  Pejabat Pembangunan dan Pengurusan Aset 15 5 0 1 

53.  Pejabat Penasihat Undang-undang 0 0 0 0 

54.  Pejabat Pendaftar 11 4 0 79 

55.  Pejabat Pengurusan Keselamatan dan 

kesihatan Pekerjaan 

0 0 0 0 

56.  Pejabat Timbalan Naib Canselor (Akademik 

dan Antarabangsa) 

0 0 0 2 

57.  Pejabat Timbalan Naib Canselor (Hal Ehwal 

Pelajar dan Alumni) 

0 0 0 1 

58.  Pejabat Timbalan Naib Canselor (Jaringan 

Industri dan Masyarakat) 

0 2 3 23 

59.  Pejabat Timbalan Naib Canselor 

(Penyelidikan dan Inovasi) 

2 0 0 11 

60.  Penerbit 0 0 0 9 

61.  Perpustakaan Sultan Abdul Samad 6 8 1 18 

62.  Pusat Alumni 0 0 0 1 

63.  Pusat Asasi Sains Pertanian 3 1 2 40 

64.  Pusat Islam 1 1 1 1 
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Bil 
PTJ 

TAHUN 2013 

Aduan Cadangan Penghargaan Pertanyaan 

65.  Pusat Kebudayaan dan Kesenian Sultan 

Salahuddin Abdul Aziz Shah 

0 0 0 2 

66.  Pusat Kesihatan Universiti 2 6 7 9 

67.  Pusat Kokurikulum dan Pembangunan 

Pelajar 

1 0 0 1 

68.  Pusat Pemajuan Kompetensi Bahasa 0 0 0 0 

69.  Pusat Pembangunan Akademik 0 0 3 0 

70.  Pusat Pembangunan Keusahawanan dan 

Kebolehpasaran Graduan 

0 0 0 0 

71.  Pusat Pembangunan Maklumat dan 

Komunikasi 

78 3 1 21 

72.  Pusat Pengimejan Diagnostik Nuklear 0 0 2 0 

73.  Pusat Sukan 3 0 0 18 

74.  Pusat Sumber dan Pendidikan Kanser 0 0 0 1 

75.  Pusat Transformasi Komuniti Universiti 0 1 0 6 

76.  Sekolah Pengajian Siswazah 38 7 2 142 

77.  Taman Pertanian Universiti 1 0 1 11 

78.  Universiti Putra Malaysia 16 12 7 356 

 JUMLAH 342 135 45 1724 

*Data dikemaskini pada 5 Mei 2014 
 
 
Nota: 
 

i) PTJ yang mendapat jumlah maklum balas yang paling tinggi adalah Bahagian 
Akademik (466), Universiti Putra Malaysia (391), Sekolah Pengajian Siswazah (189) 
dan Pusat Pembangunan Maklumat dan Komunikasi (103). 

ii) Maklum balas yang diterima oleh Universiti Putra Malaysia diselia dan dijawab oleh 
Pejabat Pemasaran dan Komunikasi, Pejabat Naib Canselor. Maklum Balas yang 
diterima lebih umum dan perlu dikendalikan oleh operator universiti sebelum 
dimajukan ke pihak yang berkenaan sama ada melalui melalui sistem atau secara 
manual. Terdapat juga maklum balas yang berkaitan dengan entiti lain yang tiada 
di dalam sistem contohnya pertanyaan dan aduan berkaitan UPM Holdings, UPM 
Education & Training, UPM Services dan Putra Business School. 
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4.2.1 Latar Belakang 

 

Universiti Putra Malaysia sentiasa berusaha untuk meningkatkan prestasi sistem 

penyampaian perkhidmatannya kepada pelanggan. Salah satu yang perlu dilaksanakan 

ialah mendapat maklum balas pelanggan terhadap perkhidmatan yang telah 

disampaikan. Sehubungan itu, Pejabat Naib Canselor telah dipertanggungjawabkan 

sebagai peneraju bagi proses pengurusan pelanggan ini buat pertama kalinya 

mengedarkan borang kajian kepuasan pelanggan melalui atas talian dengan 

menggunakan sistem yang telah disediakan oleh pihak iDEC (Januari sehingga 

Disember, 2013).  

Kajian kepuasan pelanggan ini adalah terbahagi kepada empat (4) kategori utama 

mengikut kategori fungsi utama Universiti iaitu prasiswazah, pascasiswazah, 

penyelidikan dan inovasi, dan perkhidmatan sokongan. 

Kajian kepuasan pelanggan ini telah dilaksanakan menggunakan dua kaedah iaitu 

melalui Borang Kajian Kepuasan Pelanggan dan juga menggunakan edaran borang 

secara online. Untuk memudahkan capaian daripada pihak luar khususnya, sistem kajian 

kepuasan pelanggan tersebut boleh diakses melalui laman web UPM dalam tempoh 

kajian adalah dibuka sepanjang tahun. Kajian ini terbuka kepada semua warga dan 

pelanggan UPM termasuklah pelajar, pelawat, agensi luar, dan sebagainya.  

Seramai 2323 responden telah menjawab soalan kajian secara atas talian dan melebihi 

jumlah minimum saiz sampel yang diperlukan untuk saiz populasi 30,000 pada tahap 

keyakinan 95% dan darjah ketepatan 5% adalah sebanyak 379 (rujuk: Sample Size 

Table: Required Sample Size, From The Research Advisors, http://research-

advisors.com/tools/SampleSize.htm).  Data yang telah diperoleh dianalisis dengan 

menggunakan Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 20. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

4.2 LAPORAN KAJIAN KEPUASAN 

PELANGGAN  

TAHUN 2013 

http://research-advisors.com/tools/SampleSize.htm
http://research-advisors.com/tools/SampleSize.htm
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4.2.2 Ringkasan Perbandingan Kajian Kepuasan Pelanggan bagi Tahun 

2012 dan 2013 

 

Jadual 1: Analisis Pergerakan Data 2012 dan 2013 

 
 
 
 

 

 

Jadual 1  

Nota:  

 menunjukkan peningkatan yang baik 

 menunjukkan peningkatan tetapi memerlukan perhatian 

 menurun 
 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU 

Minit 489.06 (c) 

 

Jadual 2: Taburan Responden Mengikut Skop Perkhidmatan  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Skop 
Jumlah 

Responden 
Skor 
Mean 

(70% responden) 

*Skala 4 
dan ke 

atas (%) 

*Skala 3 
dan ke 

bawah (%) 

1. Pengajian 
Prasiswazah 

    

2. Pengajian 
Pascasiswazah 

    

3. Penyelidikan dan 
Inovasi 

    

4. Perkhidmatan 
Sokongan 

    

Skop 

Jumlah Responden Peratus 
kenaikan (+) 

dan 
penurunan (-) 

2012 2013 

1 Pengajian Prasiswazah 489 548 
+12.07% 

2 Pengajian Pascasiswazah 428 67 
-84.35% 

3 Penyelidikan dan Inovasi 260 365 
+40.38% 

4 Perkhidmatan Sokongan 2214 1342 
-39.39% 

JUMLAH 3391 2323 
-31.50% 
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Jadual 3: Perbandingan Skor Mean Yang Diperoleh 

Skop 
Skor purata (mean) Peratus kenaikan 

(+) dan penurunan 
(-) 

2012 2013 

1 Pengajian Prasiswazah 3.67 4.11 +11.44% 

2 Pengajian Pascasiswazah 3.77 3.85 +2.12% 

3 Penyelidikan dan Inovasi 3.51 3.50 -0.28% 

4 Perkhidmatan Sokongan 4.03 4.08 +1.24% 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU 

Minit 489.06 (c) 

o Skala 4.00 – 4.49 = Sangat baik,  Skala 4.50 – 5.00 = Cemerlang 

 
 

Jadual 4: Perbandingan Pencapaian Bagi Sasaran Tahunan 
 

Skop 

Pencapaian 2012 
(70% responden) 

Pencapaian 2013 
(70% responden) 

Skala 4 dan 
ke atas 

(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

Skala 4 dan 
ke atas 

(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

1. Pengajian Prasiswazah 64.8 35.2 81.63 10.37 

2. Pengajian  Pascasiswazah 73.7 26.3 75.3 24.7 

3. Penyelidikan dan Inovasi 56.2 43.8 50.1 49.9 

4. Perkhidmatan Sokongan 84.9 15.1 81 18.1 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU 

Minit 489.06 (c) 
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4.2.3  Ringkasan Hasil Kajian bagi tahun 2013 
 
 
Jadual 5: Peratusan Pencapaian Indeks Kepuasan Pelanggan Mengikut  
                  Kategori Item 
 

(I) Proses Prasiswazah 
 

Kategori Penilaian 

Pencapaian (%) 

Purata 
(Mean) 

Catatan Skala 4 dan 
ke atas 

(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

Kualiti Perkhidmatan 79.2 20.8 4.07 
81.63%  

responden yang 
menilai 4.0 dan ke 
atas dengan mean 
keseluruhan 4.12 

n=549 

Kualiti Penyeliaan 81.77 18.23 4.15 

Kualiti Profesionalisme 83.96 16.04 4.13 

KESELURUHAN 81.63 18.37 4.12 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU Minit 

489.06 (c) 

 
 
 

(II) Proses Pascasiswazah 
 

Kategori Penilaian 

Pencapaian (%) 
Purata 

(Mean) 
Catatan Skala 4 dan 

ke atas 
(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

Kualiti Perkhidmatan 59.9 40.1 3.64 

75.3%  
responden yang 
menilai 4.0 dan 

ke atas dengan 
mean 

keseluruhan 3.85 
n= 67 

Kualiti Penyeliaan 95.9 4.1 4.20 

Kualiti Profesionalisme 78.1 21.9 3.83 

Kualiti Sumber 67.2 32.8 3.73 

KESELURUHAN 75.3 24.7 3.85 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU Minit 

489.06 (c) 
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(III) Proses Penyelidikan dan Inovasi 

 

Kategori Penilaian 

Pencapaian (%) 
Purata 

(Mean) 
Catatan Skala 4 dan 

ke atas 
(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

Penilaian Pengurusan dan 
Pemantauan Penyelidikan 

67.2 32.8 3.70 

52.3%  
responden yang 

menilai 4.0 dan ke 

atas dengan mean 
keseluruhan 3.50 

n=365 

Penilaian Kemudahan 
Penyelidikan 

28.35 71.7 3.20 

Penilaian Perkhidmatan 
Penyelidikan 

61.55 38.6 3.66 

KESELURUHAN 52.3 47.7 3.50 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU Minit 

489.06 (c) 

 

 

(IV) Perkhidmatan Sokongan 

 

Kategori Penilaian 

Pencapaian (%) 
Purata 

(Mean) 
Catatan Skala 4 dan 

ke atas 
(%) 

Skala 3 dan 
ke bawah 

(%) 

Urusan di kaunter khidmat 
pelanggan 

89.7 10.3 4.21 
81.9%  

responden 
yang menilai 
4.0 dan ke 

atas dengan 
mean 

keseluruhan 
4.06 

n=1342 

Kemudahan komunikasi 77.9 22.1 3.95 

Kemudahan fizikal lain 78.0 22.0 4.04 

KESELURUHAN 81.9 18.1 4.06 

 Kaedah pengukuran skor kajian kepuasan pelanggan adalah merujuk kepada Minit Mesyuarat JPU Minit 

489.06 (c) 

 

Nota:  

i) Kemudahan fizikal lain adalah termasuk kemudahan ruang menunggu, kaunter penyambut 

tetamu, papan tanda arah, bilik mesyuarat, lif, surau, tandas dan kemudahan untuk OKU. 
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 Jadual 6: Perbandingan Jenis Komen Mengikut Kategori Maklum Balas 
 

(I) Analisa Jenis Komen dan Skop  

 

 

JENIS 

SKOP  

JUMLAH 

 

JUMLAH 

KESELURUHAN 

PRASISWAZAH PASCASISWAZAH PENYELIDIKAN & 

INOVASI 

SOKONGAN 

A C P A C P A C P A C P A C P 

Aktiviti pelajar  0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2 

ICT 10 29 0 0 1 0 0 17 0 1 0 0 11 47 0 58 

Kemudahan 1 10 0 5 2 1 2 11 2 13 29 3 21 52 6 79 

Kewangan 0 0 0 0 0 0 3 14 0 0 0 0 3 14 0 17 

Komunikasi 0 0 0 0 0 0 0 19 0 0 3 0 0 22 0 22 

Penyelidikan 0 0 0 0 0 0 1 20 0 0 0 0 1 20 0 21 

Perkhidmatan pelanggan 3 9 2 9 4 2 3 6 1 4 22 22 19 41 27 87 

Program akademik 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2 

Staf akademik 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2 

Sumber manusia 0 0 0 0 0 0 3 15 0 0 0 0 3 15 0 18 

Lain-lain 2 5 3 0 0 0 0 4 11 2 9 0 4 18 14 36 

JUMLAH 20 55 5 14 7 3 12 106 14 20 63 25 66 231 47 344 

   Nota: A – Aduan, C- Cadangan, P-Penghargaan 

i) Hasil kajian kepuasan pelanggan, sebanyak 344 komen telah diterima sepanjang 2013. Data menunjukkan skop kemudahan menerima komen yang berbentuk aduan dan 

cadangan yang paling tinggi dengan jumlah 21 aduan dan 52 cadangan. 

ii) Manakala skop perkhidmatan pelanggan pula menerima komen yang berbentuk penghargaan yang tertinggi iaitu sebanyak 27. 
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III) Analisa Jenis Maklum Balas Mengikut PTJ 
 

PTJ 

JUMLAH  
JUMLAH 

KESELURUHAN ADUAN CADANGAN PENGHARGAAN 

Akademi Sukan 0 1 0 1 

Bahagian Akademik 1 0 0 1 

Bahagian Audit Dalam 1 0 0 1 

Bahagian Hal Ehwal Pelajar 1 0 0 1 

Bahagian Keselamatan 0 8 9 17 

Bursar 0 1 0 1 

Fakulti Bahasa Moden & Komunikasi 11 20 1 32 

Fakulti Bioteknologi & Sains Biomolekul 0 7 0 7 

Fakulti Ekologi Manusia 0 9 2 11 

Fakulti Ekonomi Pengurusan 4 22 5 31 

Fakulti Kejuruteraan 5 7 2 14 

Fakulti  Pengajian Alam Sekitar 0 3 1 4 

Fakulti Pengajian Pendidikan 2 14 1 17 

Fakulti Perhutanan 0 7 0 7 

Fakulti Pertanian 2 14 1 17 

Fakulti Perubatan & Sains Kesihatan 3 23 2 28 

Fakulti Perubatan Veterinar 0 2 1 3 

Fakulti Rekabentuk & Senibina 0 4 0 5 

Fakulti Sains 1 4 1 6 

Fakulti Sains & Teknologi Makanan 2 3 1 6 

Fakulti Sains Komputer & Teknologi 
Maklumat 

0 12 2 14 

Fakulti Sains Pertanian & Makanan 
(UPMKB) 

1 2 0 3 

Institut Biosains 0 5 0 5 

Institut Gerontologi 1 1 0 2 

Institut Kajian Dasar Pertanian Dan 
Makanan 

0 1 0 1 

Institut Pengajian Sains Sosial 1 2 1 4 

Institut Penyelidikan Matematik 1 0 0 1 

Institut Penyelidikan Produk Halal 0 5 0 5 

Institut Perhutanan Tropika & Produk 
Hutan 

0 2 1 3 
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Institut Teknologi Maju 5 4 2 11 

Institut Pertanian Tropika 0 1 0 1 

Pusat Kesihatan Universiti 14 38 25 77 

Bahagian Antarabangsa 1 0 0 1 

Pusat Pembangunan Keusahawanan Dan 
Kebolehpasaran Graduan 

1 0 0 1 

Sekolah Pengajian Siswazah 1 1 0 2 

Taman Pertanian Universiti 2 0 0 2 

Pejabat TNC Penyelidikan & Inovasi 0 1 0 1 

JUMLAH 66 231 47 344 

Nota: A – Aduan, C- Cadangan, P- Penghargaan 

i) Hasil analisis mengikut PTJ juga menunjukkan Pusat Kesihatan Universiti menerima bilangan komen 

yang paling tinggi dengan jumlah sebanyak 77 komen yang meliputi aduan (14), cadangan (38) dan 

penghargaan (25). 



 

 

 
AGENDA 5.0 

PRESTASI PROSES DAN 
KEPATUHAN 

PRODUK/PERKHIDMATAN 
 

5.1   KPI UPM Q4/2013 [Kertas 6] 
5.2  KPI UPM Q1/2014 [Kertas 7] 
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1. TUJUAN 

Kertas ini adalah bertujuan untuk mendapat pertimbangan dan ketetapan Mesyuarat 

Kajian Semula Pengurusan (MKSP) Universiti Putra Malaysia (UPM) bagi kesesuaian, 

kecukupan dan keberkesanan prestasi proses dan kepatuhan produk yang telah 

dinyatakan dalam Petunjuk Prestasi Utama (KPI) UPM bagi tempoh sukuan keempat (Q4) 

tahun 2013 dan sukuan pertama (Q1) 2014.  

 

2. LATARBELAKANG 

KPI UPM telah disedia dan disemak oleh Pengurusan Universiti bersama semua Peneraju.  

Pencapaian bagi sasaran KPI yang ditetapkan telah dibincang dan dibentangkan pada siri 

bengkel bersama Pengurusan Universiti dan Ketua Pusat Tanggungjawab (PTJ) iaitu KPI 

Q4 2013 pada 10 Januari 2014 dan KPI Q1 2014 pada 23 April 2014. 

 

Semua ketidakpatuhan kepada pencapaian KPI yang ditemui telah dan sedang diambil 

tindakan pembetulan untuk penambahbaikan berterusan bagi memastikan tindakan yang 

diambil adalah berkesan.  Manakala, mana-mana sasaran KPI yang berpotensi tidak 

mencapai sasaran yang ditetapkan akan diambil tindakan pencegahan bagi memastikan 

KPI yang ditetapkan mencapai sasaran. 

 

 
3. LAPORAN 

Laporan semakan pencapaian KPI UPM Q4 2013 adalah seperti pada Kertas 6  manakala 

pencapaian KPI UPM Q1 2014 adalah seperti pada Kertas 7.   
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4. SYOR 

Mesyuarat diminta menyemak pencapaian KPI UPM dan membuat keputusan mengenai 

status ketidakpatuhan yang menjejaskan prestasi proses dan kualiti perkhidmatan bagi 

memastikan keberkesanan tindakan dalam sistem Pengurusan Kualiti di UPM. 
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 [ KERTAS 6 ]  

LAPORAN SEMAKAN 

PENCAPAIAN PETUNJUK 

PRESTASI UTAMA (KPI) UPM 

Q4/2013 
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 [ KERTAS 7 ]  

LAPORAN SEMAKAN 

PENCAPAIAN PETUNJUK 

PRESTASI UTAMA (KPI) UPM 

Q1/2014 
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1. TUJUAN 

Kertas ini adalah bertujuan untuk memaklumkan Mesyuarat Kajian Semula Pengurusan 

(MKSP) Universiti Putra Malaysia (UPM) tentang laporan status tindakan pencegahan 

dan tindakan pembetulan bagi tempoh 1 April 2013  hingga 30 April 2014. 

 

2. LATARBELAKANG 

Tindakan pencegahan diambil bagi mengelakkan ketakakuran berlaku. Ia merangkumi 

proses mengenal pasti pola ketidakpatuhan berlaku yang boleh menjejaskan mutu 

perkhidmatan. Kaedah UPM menentukan tindakan pencegahan adalah menerusi 

pencapian Petunjuk Prestasi Utama (KPI), cadangan maklumbalas pelanggan, 

pemerhatian data dan sebagainya. UPM telah mengenal pasti di peringkat awal 

ketakakuran yang berpotensi berlaku dan seterusnya akan merancang tindakan 

pencegahan. 

 

Manakala Tindakan pembetulan perlu dibuat apabila ketakakuran berlaku jika tidak 

mengikut standard pencapaian KPI/pengukuran sasaran proses/Prosedur/Arahan 

Kerja/ Kepuasan Pelanggan  di UPM. Sebarang ketakakuran yang ditemui direkodkan 

dan perlu mengenalpasti punca ketakakuran dan mengambil tindakan pembetulan yang 

berkesan bagi memastikan ketakakuran tidak berulang. 

 

3. LAPORAN 

Status tindakan pencegahan bagi tempoh 1 April 2013  hingga 30 April 2014 seperti 

pada Kertas 7.  Manakala status tindakan pembetulan adalah seperti pada Kertas 8 
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4. SYOR 

Mesyuarat diminta- 

(a) menyemak dan membuat keputusan mengenai status tindakan pencegahan yang 

telah dilaksanakan oleh Peneraju untuk penambahbaikan di UPM. 

(b) menyemak dan membuat keputusan mengenai status tindakan pembetulan yang 

telah dilaksanakan oleh Peneraju serta  keberkesanan tindakannya dalam Sistem 

Pengurusan Kualiti  di UPM. 
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TINDAKAN PENCEGAHAN | AGENDA 6.1 
(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

 

 

 

Bil 
Proses Perkhidmatan yang 

Dijangka Berlaku 
Ketidakpatuhan/ Kecacatan 

Punca Penyebab 
Kemungkinan Berlaku 

ketidakpatuhan/ Kecacatan 
Tindakan Pencegahan  

Tanggung 
jawab 

Status/ 
Catatan 

1.  Sasaran bagi KPI UPM Timbalan Naib 
Canselor (akademik dan 
Antarabangsa) berpotensi tidak 
tercapai iaitu: 
(a) Bilangan enrolmen pelajar 

prasiswazah antarabangsa 
(b) Bilangan pelajar antarabangsa 

mengikuti program inbound di 
UPM 

(c) Bilangan pelajar UPM mengikuti 
program outbound di luar 
negara 

Aktiviti promosi yang 
dilaksanakan kurang berkesan 
 

Memantapkan aktiviti promosi 
melalui Jawatankuasa Promosi 
dan Pemasaran UPM 

 

TNC AA Sumber: KPI 
UPM Q1/2014  

2.  Sasaran bagi KPI UPM Timbalan Naib 
Canselor (Penyelidikan dan Inovasi) 
berpotensi tidak tercapai iaitu: 
(a) Jumlah geran 

swasta/antarabangsa 
(b) Bilangan penyelidik yang 

menerima geran 
swasta/antarabangsa 

i. Tiada entiti yang khusus 
untuk mendapatkan geran 
swasta/antarabangsa 

ii. Kurang jaringan berimpak 
tinggi 

i. Menubuhkan bahagian geran 
swasta/antarabangsa 

ii. Meningkatkan jaringan 
industri antarabangsa 

TNC PI 
 

TNC JINM 

Sumber: KPI 
UPM Q1/2014  

 

 

6.1 STATUS TINDAKAN PENCEGAHAN  
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Bil 
Proses Perkhidmatan 

yang Tidak 
Patuh/Cacat 

Punca Penyebab Berlaku 
ketidakpatuhan/ Kecacatan 

Tindakan Pembetulan  
Tarikh 

tindakan 
Tanggung 

jawab 
Status/ 
Catatan 

1.  Proses peperiksaan bagi 
Program Asasi Pertanian 
tidak mengikut Prosedur 
Pengurusan Keputusan 
Peperiksaan 
(UPM/PU/PS/PO11) 

Tempoh dan proses kerja bagi 
Program Asasi Sains Pertanian 
berlainan daripada program 
sepenuh masa yang lain dan 
tempohnya adalah terlalu 
singkat. 

Mengecualikan Program Asasi 
Sains Pertanian daripada 
Prosedur Pengurusan Keputusan 
Peperiksaan (UPM/PU/PS/PO11) 
dan menyediakan proses kerja 
yang khusus untuk program 
Program Asasi Sains Pertanian. 
 

16 April 2014 Bahagian 
Akademik, 
Pejabat 
Timbalan Naib 
Cancelor 
(Akademik dan 
Antarabangsa) 

- 

2.  Mesyuarat Jawatankuasa 
Keselamatan dan 
Kesihatan Pekerjaan 
(JKKP) di PTJ tidak 
dilaksanakan  Mengikut 
Akta Keselamatan dan 
Kesihatan Pekerjaan 
 
Nota: bagi PTJ yang 
mempunyai bilangan staf 
melebihi 20 orang adalah 
wajib mengadakan 
mesyuarat  
  

(a) Tidak mengikut  
Terma Rujukan (TOR) 
JKKP yang telah 
ditetapkan 
 

(b) Setiusaga atau peg 
pelaksana KKP di PTJ tidak 
kompeten 

i. Melantik ahli JKKP PTJ 
mengikut tor yang ditetapkn 

 
 

ii. Mengadakan program 
pegawai keselamatan dan 
kesihatan di peringkat PTJ 

10 Mac 2014 Pejabat 
Pengurusan 
Keselamatan 
dan Kesihatan 

Pekerjaan 

Semakan 
keahlian 
mengikut 
TOR sekali 
setahun  

 

6.2 STATUS TINDAKAN PEMBETULAN 
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Bil 
Proses Perkhidmatan 

yang Tidak 
Patuh/Cacat 

Punca Penyebab Berlaku 
ketidakpatuhan/ Kecacatan 

Tindakan Pembetulan  
Tarikh 

tindakan 
Tanggung 

jawab 
Status/ 
Catatan 

3.  Peratusan pelajar  
menduduki Viva dalam  
tempoh tiga (3) bulan 
selepas penyerahan  
tesis kepada Sekolah  
Pengajian Siswazah  
untuk pemeriksaan tidak 
mencapai sasaran  
 

(a) Kelewatan pemeriksa 
menghantar laporan 
pemeriksaan tesis. 

(b) Terdapat pemeriksa yang 
menolak pelantikan 
selepas diberi peringatan. 

i. Meningkatkan kekerapan 
penghantaran email 
peringatan dan follow 
through kepada Pemeriksa 
Luar bagi penghantaran 
laporan sekurang-kurangnya 
2 minggu sebelum tarikh 
akhir penghantaran laporan 
kepada SPS. 

 
ii. Sentiasa mewujudkan 

hubungan dua hala dengan 
Fakulti/Institut bagi 
memudahkan penyusunan 
tarikh dan masa viva voce. 

 
iii. Menetapkan tarikh viva 

secara tentatif di dalam 
surat penghantaran tesis 
kepada semua pemeriksa 
Luar. 

 
iv. Mengetatkan saringan 

kepada pemeriksa yang 
bermasalah. 

 

April 2013 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Jun 2013 
 

 
 
 
 

Jun 2013 
 
 
 
 

Jun 2014 

Sekolah 
Pengajian 
Siswazah 

Laporan 
Pencapaian 

Pelan 
Tindakan 
peringkat 
Fungsian 

dan Aras Q4 
2013. 
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Bil 
Proses Perkhidmatan 

yang Tidak 
Patuh/Cacat 

Punca Penyebab Berlaku 
ketidakpatuhan/ Kecacatan 

Tindakan Pembetulan  
Tarikh 

tindakan 
Tanggung 

jawab 
Status/ 
Catatan 

4.  Indeks kepuasan 
pelanggan Pejabat 
Pendaftar tidak mencapai 
sasaran iaitu peratusan 
responden yang menilai 
pada skala 3.5 ka atas 
adalah 51.4% sedangkan 
sasaran 2013 adalah 96% 
 

(a) Tiada perancangan 
pelaksanaan tindakan 
yang khusus bagi maklum 
balas kepuasan pelanggan 
Pejabat Pendaftar.  

(b) Tiada pemantauan berkala 
khusus terhadap 
pelaksanaan bagi 
mendapat maklumbalas 
kepuasan pelanggan 

i. Membuat perancangan 
tindakan khusus  

ii. Membuat pemantauan 
berkala mengikut sukuan 

Akhir Mei 
2014 

Pejabat 
Pendaftar 

Laporan 
pencapaian  
KPI  UPM 
Q4 2013 

5.  Sasaran pencapaian 
objektif kualiti “Pengisian 
kuota biasiswa yang 
diperuntukan oleh KPT” 
tidak menepati sasaran 
untuk dicapai 75%. 
Pencapaian sebenar 
hanya 56%. 
 

(a) Tiada lagi lantikan tutor 
bermula 2013. 

(b) Skim dalaman UPM baru 
diwujudkan – Tenaga 
Akademik Muda (TAM). 

(c) Syarat untuk melantik 
TAM, garis panduan dan 
prosedur berkaitan baru 
diwujudkan dan dalam 
proses penambahbaikan. 

(d) PTJ tidak begitu jelas 
berkenaan syarat untuk 
melantik TAM. 
 

i. Membuat penambahbaikan 
bagi skim TAM (satu kertas 
kerja akan di bawa ke 
Mesyuarat JPU). 

ii. Membuat edaran berkenaan 
garis panduan dan syarat 
lantikan TAM kepada semua 
Fakulti. 

28 Mac 2014 Pejabat 
Pendaftar 

Laporan 
Pencapaian 

Pelan 
Tindakan 
peringkat 
Fungsian 

dan Aras Q4 
2013 
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MKSP UPM KALI KE-4 
AGENDA 7.0: Perubahan yang Memberi Kesan kepada SPK 

 

 

 

 

 

1. TUJUAN 

Kertas ini adalah bertujuan untuk mendapat pertimbangan dan kelulusan Mesyuarat 

Kajian Semula Pengurusan (MKSP) Universiti Putra Malaysia (UPM) mengenai perubahan 

yang boleh memberi kesan kepada Sistem Pengurusan Kualiti UPM bagi tempoh yang 

dilaksanakan mulai tempoh 1 April 2013  hingga 30 April 2014.   

 

2. LAPORAN 

Laporan perubahan yang memberi kesan kepada Sistem Pengurusan Kualiti ini 

merangkumi aspek perubahan yang dilihat dari segi penstrukturan organisasi, perubahan 

terhadap proses kerja melalui teknologi dan inovasi,  pelan tindakan Petunjuk Prestasi 

Utama (KPI) UPM dan sebagainya yang memberi kesan kepada sistem penyampaian 

perkhidmatan dan pencapaian universiti.  Status perubahan yang telah dibuat iaitu 

sebanyak 27 telah dilaksanakan secara berterusan dan sebanyak 15 dalam proses 

pelaksanaan.  Perincian laporan perubahan yang memberi kesan kepada Sistem 

Pengurusan Kualiti adalah seperti pada Kertas 10.   

 

3. SYOR 

Mesyuarat adalah diminta mengambil makluman senarai perubahan yang telah 

dilaksanakan di UPM yang memberi kesan kepada Sistem Pengurusan Kualiti. 

 

AGENDA 7.0: 

PERUBAHAN YANG MEMBERI KESAN KEPADA SISTEM PENGURUSAN 

KUALITI 



MKSP UPM KALI KE-4 

 

 

 [ KERTAS 10 ]  

PERUBAHAN YANG MEMBERI 

KESAN KEPADA SISTEM 

PENGURUSAN KUALITI 
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 
  

 

 

 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

1.  Wakaf Ilmu 
(Pejabat Naib 
Canselor) 
 
 

Mewujudkan dana pendidikan yang 
bersifat jariah (berkekalan) bagi 
membiayai keperluan generasi masa 
hadapan 
 

√  Minit Jawatankuasa Pemegang 
Amanah Dana Wakaf Ilmu (DWI) 
UPM  
Kali Ke-Enam BIL. 2/2013 Tarikh : 
16 Disember 2013 

 Bersetuju meluluskan 
inisiatif sumbangan untuk 
Dana Wakaf Ilmu UPM 
menerusi Khidmat Pesanan 
Ringkas (SMS) kendalian 
Celcom 

 Agihan Dana Wakaf Ilmu 
yang diluluskan 

 

AGENDA 7.0:  PERUBAHAN YANG MEMBERI KESAN KEPADA SISTEM PENGURUSAN 

KUALITI 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

2.  Pertanian Bandaran 
(Pejabat Naib 
Canselor) 
 

Memperkukuhkan agenda sekuriti 
makanan 

 √ Kerjasama strategik bersama 
Kementerian Pertanian Industri 
Asas Tani 

3.  Melaksanakan Indeks 
Kegembiraan UPM atau 
Happiness Index (UPMHI) 
(Pejabat Naib 
Canselor) 
 
 

Mengenal pasti tahap kegembiraan 
warga UPM mengikut fungsi perjawatan 
(job function) yang diberikan supaya 
Universiti boleh mencari jalan 
penyelesaian bagi mengatasi sebarang 
isu yang berlaku 

 √ Universiti melalui Institut Pengajian 
Sains Sosial bagi membenarkan 
Institut Pengajian Sains Sosial 
(IPSAS) untuk menjalankan kajian 
Indeks Kegembiraan UPM.  
penemuan Fasa I telah 
dibentangkan pada Disember 2013 

Bagi tujuan projek UPM Happiness 
Index Fasa 2. KPI bagi projek ini 
adalah Indeks Kegembiraan yang 
akan dibentangkan pada pelaporan 
Bengkel KPI Suku Ke-3 (Q3) tahun 
2014 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

4.  Tranformasi sistem 
pengangkutan dalam 
kampus – Menggalakkan 
gaya hidup sihat; 
Meningkatkan kualiti alam 
sekitar menerusi 
pengurangan bas dalam 
kampus; Mengurangkan 
jarak pergerakan pelajar 
antara kolej kediaman 
dengan dewan kuliah; 
Penjimatan sewaan bas 
yang boleh digunakan 
untuk  meningkatkan 
prasarana laluan pejalan 
kaki dan berbasikal. 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor (Hal 
Ehwal Pelajar dan 
Alumni) 

(a) Pengurangan sebanyak 5 buah bas 
di lalauan  Kolej lembah (6 Kolej 
kediaman pelajar iaitu Kolej  
Canselor, Kolej ke Enam, Kolej Tun 
Dr. Ismail, Kolej Dua dan Kolej 
Sultan Alaeddin Suleiman Shah. 

(b) Penambahan bas dilaluan baru iaitu 
di SPEC Pucong untuk pelajar fakulti 
perhutanan dan menambah bas 
baru di Kolej KTP, KPZ dan Kolej 13. 

(c) Pejabat pembangunan dan 
Pengurusan Aset telah menyiapkan  
laluan pejalan kaki  sejauh 1 
kilometer dan laluan berbasikal 
sepanjang 4.2 kilometer. 

(d) Seramai  2,200 pelajar telah 
memiliki  basikal, pada sesi 
2013/2014, kebanyakannya terdiri 
dari pelajar dari Kolej lembah. 
Program berbasikal;  
i.  Bersama Dato’ VC diadakan 

sekurang-kurangnya sebulan 
sekali 

ii.  pihak Kolej bergilir-gilir 
mengadakannya pada setiap 
khamis 

√  Pelaksanaan secara berterusan 

5.  Pelan pelaksanaan 
Organisasi kejat 
(Pejabat Pendaftar) 

Mengelakkan pembaziran dan 
memaksimumkan penggunaan sumber 
manusia 

√  Pelaksanaan secara berterusan 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

6.  Menyemak semula 
pengisian jawatan kontrak 
kumpulan Pengurusan 
dan Profesional (Bukan 
Akademik) dan 
kuumpulan Pelaksana. 
(Pejabat Pendaftar) 

Dapatan berkaitan telah mengurangkan 
perbelanjaan di bawah peruntukan 
belanja mengurus PTJ (P29000) agar 
selaras dengan usul perbelanjaan 
berhemah yang telah ditekankan oleh 
Kerajaan. 

 
√ 

 Pelaksanaan secara berterusan 

7.  Melaksanakan proses 
lapor diri berpusat bagi 
urusan lapor diri pegawai 
kumpulan pengurusan 
dan profesional (bukan 
akademik) dan kumpulan 
pelaksana tetap  
(Pejabat Pendaftar) 

Masa untuk proses lapor diri pegawai 
lantikan baharu dapat di minimumkan 
dan urusan berkaitan dapat diselesaikan 
dalam tempoh singkat dan tersusun.  

 
√ 

 Pelaksanaan secara berterusan 

8.  Membangunkan Prosedur 
Pengurusan Tatatertib 
Staf   
(Pejabat Pendaftar) 

Staf dapat melaksanakan proses kerja 
dengan lebih jelas dan teratur kerana 
prosedur ini merujuk kepada Akta 
Badan-Badan Berkanun (Tatatertib dan 
Surcaj) 2000 (Akta 605). Melalui 
prosedur ini juga Ketua Jabatan/Pegawai 
Penyelia, Urusetia Jawatankuasa 
Tatatertib dan Ahli Jawatankuasa 
Tatatertib dapat mengetahui peranan 
dan tanggungjawab masing-masing 
sekaligus  dapat mengelakkan kesilapan 
dalam prosedur tindakan tatatertib 
terhadap seseorang staf 

√  Pelaksanaan secara berterusan 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

9.  Mewujudkan Himpunan 
Bakat (Talent Pool) 
pegawai akademik dan 
bukan akademik bagi 
Pelan Penggantian UPM. 
(Pejabat Pendaftar) 

Membangunkan bakat kepimpinan 
pegawai serta melaksanakan penilaian 
kompetensi kepimpinan yang objektif 
bagi menyediakan himpunan bakal 
pemimpin yang yang bersedia dan 
berupaya mengambil alih teraju 
kepimpinan universiti agar 
kesinambungan kecemerlangan universiti 
dapat dikekalkan. 

  
√ 

Sedang dalam fasa pelaksanaan 
program pembangunan bakat 
(latihan) melalui kerjasama pintar 
bersama UPM Holdings. 

10.  Mewujudkan program 
Universiti Putra Malaysia 
Talent Appreciation & 
Culture Transformation 
(UPMTACT)  
(Pejabat Pendaftar) 

Sebagai platform pendedahan dan 
pembelajaran antarabangsa kepada 
pegawai bukan akademik bagi 
membantu transformasi budaya kerja 
dan budaya hidup pegawai UPM agar 
lebih berdaya saing sebaris dengan 
amalan universiti bertaraf antarabangsa. 

  
√ 

Program dilaksanakan sepanjang 
tahun 2014 

11.  Membuat penawaran 
Tenaga Akademik Muda 
(TAM) 
(Pejabat Pendaftar) 

Bagi memastikan pelan pengantian dan 
penyediaan pelapis kepada pegawai 
akademik sedia ada tidak terganggu. 

 
 

√ Pelaksanaan secara berterusan 

12.  Rekod Kenyataan 
Perkhidmatan (RKP) 
(Membuat 
penambahbaikan pada 
modul RKP) 
(Pejabat Pendaftar) 
 

Pengeluaran RKP secara cetakan terus 
(online) oleh Pejabat Pendaftar 

√ 
 

 Fokus perlaksanaan ditumpukan 
urusan rekod untuk tujuan 
Pemberian taraf berpencen 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

13.  Penambahbaikan Sistem  
e-Ihram: 
(a) Proses pengeluaran 

surat pengesahan 
jawatan. 
(Membuat 
penambahbaikan 
dengan 
membangunkan 
modul pengeluaran 
surat pengesahan 
jawatan) 

 
(b) Proses pengeluaran 

penyata gaji Ganjaran 
Cuti Rehat (GCR). 
(Membuat 
penambahbaikan 
dengan 
membangunkan 
modul pengeluaran 
penyata gaji GCR) 

(Pejabat Pendaftar) 
 

 
 
Pengeluaran surat pengesahan jawatan 
secara cetakan terus (online) oleh 
Pejabat Pendaftar.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Pengeluaran penyata gaji GCR secara 
cetakan terus (online) oleh Pejabat 
Pendaftar. 

 
√ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Item (a) telah dilaksanakan mulai 
Mac 2014 dan item (b) telah 

dilaksanakan mulai Februari 2014 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

14.  Book Donation Campaign  
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
 

 Meningkatkan bilangan koleksi 
perpustakaan secara berterusan 
walaupun menghadapi kekangan 
bajet.  

 Meningkatkan jalinan hubungan 
dengan masyarakat sekitar yang 
menerima sumbangan buku-buku 
yang tidak bersesuaian untuk 
kegunaan PSAS. 

√  Dilaksanakan secara berterusan 

15.  Program Library for U 
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
 

 Menyalurkan maklumat terkini 
kepada ahli fakulti 

 Mengeratkan hubungan di antara 
perpustakaan dan fakulti  

√  Diadakan di Fakulti Pengajian 
Pendidikan pada 2013 

16.  Melaksanakan kaedah 
kutipan hutang 
perpustakaan melalui 
pemotongan gaji staf dan 
pemindahan hutang 
pelajar ke Lejar Hutang  
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 

 Meningkatkan keberkesanan sistem 
kutipan hutang dan sistem tadbir 
urus kewangan UPM 

√  Pelaksanaan secara berterusan 
mulai April 2013 

17.  Penggunaan pangkalan 
data ACQCLICKS 
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 

 Buku cepat diproses untuk kegunaan 
pelanggan 

 Penjanaan statistik yang cepat dan 
tepat 

√  Dilaksanakan pada April 2013 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

18.  Konfigurasi semula sistem 
USPOT untuk 
mengelakkan pertindihan 
signal  
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
 

 Mudah mengenalpasti akses point 
internet yang bermasalah agar 
sebarang masalah dapat diatasi 
dengan cepat dan tidak mengganggu 
capaian internet oleh pelanggan 

√  Dilaksanakan pada Julai 2013 

19.  Langganan 220 judul 
jurnal bercetak di tukar 
kepada format online   
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
 

 Memudahkan capaian maklumat 
pelanggan samada di dalam atau luar 
kampus 

√  Dilaksanakan pada Oktober 2013 

20.  Portal UPM e-Publication 
Pusat sehenti bagi 
mencapai maklumat 
penerbitan online PTJ-PTJ 
UPM di alamat:  
http://epsas.upm.edu.my/
epublication   
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 

 Memudah dan mempercepat capaian 
maklumat yang diperlukan daripada 
satu portal 

√  Boleh dicapai mulai 24 Oktober 
2013 dan maklumat dikemaskini 
dari masa ke semasa 

21.  Menyediakan patch cable 
di setiap karel di Anjung 
Siswazah 
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
  

 Meningkatkan kelajuan akses internet  √  Dilaksanakan pada 2013  
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

22.  Antaramuka Portal 
MyUniNet, My Theses 
Online (MYTO) dan 
Malaysian Union List of 
Seials (MyULIS) yang 
baharu 
(Perpustakaan Sultan 
Abdul Samad) 
 

 Antaramuka baharu yang lebih baik 
dan mesra pelanggan memudah dan 
mempercepatkan pencarian 
maklumat 

√  Dilaksanakan pada 2013 

23.  Membangunkan 
instrumen  pengukuran 
impak Jaringan Industri 
dan Masyarakat (JINM) 
berlandaskan 1-5 Bintang 
yang bertujuan untuk 
mengukur tahap 
keberkesanan projek 
JINM. 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Jaringan Industri dan 
Masyarakat) 

Ketua Projek dan Ketua Pusat 
Tanggungjawab boleh memantau dan 
menilai kemajuan serta keberkesanan 
sesuatu projek Industri dan Komuniti dari 
masa ke semasa.  
Menerusi sistem ini, Universiti dapat 
mengenal pasti projek JINM yang 
berimpak dan membuat tindakan 
sewajarnya kepada projek yang tidak 
mendatangkan hasil seperti yang 
dirancang.  

 
 

√ Sistem ini telah dibangunkan pada 
Mac 2013 dan digunakan bagi 
mengukur pencapaian KPI bagi 
projek JINM berimpak tinggi dan 
bilangan staf terlibat dalam projek 
berimpak JINM. 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

24.  Menerbitkan buku 
Industry-Community 
Engagement: A University 
Framework, UPM sebagai 
panduan warga kampus 
tentang pelaksanaan JINM 
berimpak sejajar hala tuju 
UPM, dasar kerajaan serta 
keperluan semasa negara. 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Jaringan Industri dan 
Masyarakat)  

Meningkatkan kefahaman pihak 
pengurusan dan staf Pusat 
Tanggungjawab (PTJ) berkaitan hala tuju 
JINM dan pelaksanaan projek JINM 
berimpak sejajar dengan Pelan Strategik 
Universiti Putra Malaysia 2014-2020, 
dasar kerajaan dan keperluan semasa 
negara 

√  Buku tersebut telah dirasmikan 
oleh YB. Menteri Pendidikan II 
Malaysia, YB. Dato’ Seri Idris bin 
Jusoh pada November 2013. Buku 
tersebut boleh dicapai di laman 
web UPM dan dijadikan E-book 
untuk memudahkan pencapaian 
oleh warga kampus. 
 

25.  Membangunkan sistem 
pengurusan peralatan 
penyelidikan (Central 
Equipment Management 
System (CEMS) bagi 
mewujudkan sistem 
penggunaan dan 
pemantauan peralatan 
makmal di UPM  
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Penyelidikan dan 
Inovasi) 

Membolehkan proses pembelian,  
tempahan peralatan serta makmal dan 
proses penyelenggaraan serta kalibrasi 
dapat dipantau dengan mudah.  

 √  
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

26.  Penyediaan Garis 
Panduan Pasca Doktoral 
Universiti Putra Malaysia 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Penyelidikan dan 
Inovasi) 
 

Memudahkan semua pihak untuk 
merujuk dengan menggunakan satu 
garis panduan khusus bagi pelaksanaan 
perlantikan pascal doktoral  

√  Telah dibentangkan dalam 
Mesyuarat Senat  

27.  Membangunkan Research 
Project Monitoring System  
(RPMS) 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Penyelidikan dan 
Inovasi) 

Sistem ini akan memudahkan 
permantauan pelaksanan projek 
penyelidikan yang dilaksakan. 

 √  

28.  Menyediakan formula 
pengiraan kadar caj 
perkhidmatan dan 
pengujian bagi makmal 
yang menyediakan 
perkhidmatan dan 
pengujian  
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Penyelidikan dan 
Inovasi) 

Menyediakan kadar caj yang berpatutan 
dan mengambil kira faktor yang telah 
ditetapkan.   

 √  
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

29.  Perpindahan Prosedur 
Pengurusan dan 
Pelaksanaan Latihan 
Indsutri 
(UPM/OPR/TNC(JINM)/P0
01) dari Peneraju Proses 
daripada Pejabat 
Timbalan Naib Canselor 
(Jaringan Industri dan 
Masyarakat) (JINM) 
kepada Pejabat Timbalan 
Naib Canselor (Akademik 
dan Antarabangsa),  
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Akademik dan 
Antarabangsa) 
 

a. Keperluan memurnikan prosedur dan 
dokumen berkaitan, selaras atau 
berdasarkan pelbagai keperluan 
fakulti/PTJ yang terlibat dengan 
latihan industri. 

 
b. Perubahan sistem – cadangan untuk 

mengubah suai atau mengaplikasi 
beberapa modul Sistem Latihan 
Industri (eLITS) ke dalam Sistem 
Maklumat Pelajar (SMP). 
 

 √ Perpindahan Prosedur Pengurusan 
dan Pelaksanaan LI daripada 
Pejabat TNC JINM kepada Pejabat 
TNCAA iaitu di bawah Proses 
Prasiswazah, berkuatkuasa pada 1 
Ogos 2014.  
Dokumen SPK LI masih 
ditempatkan di bawah Proses 
Perkhidmatan Sokongan Operasi 
JIMN e-ISO. Dokumen LI akan 
dimasukkan ke dalam e-ISO di 
bawah prasiswazah bersama 
dokumen SPK Prasiswazah lain 
yang masih dalam proses 
pemurnian, selaras dengan 
penguatkuasaan CPD baharu 
dokumen prasiswazah pada Jun 
2014. 
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

30.  Pemurnian Perkara 
Akademik, Kaedah 
Universiti Putra Malaysia 
2003 (Pindaan 2005), 
Akta Universiti dan Kolej 
Universiti 1971 
Perlembagaan menjadi : 
 
a. Perkara Akademik, 

Kaedah Universiti 
Putra Malaysia 2014. 

 
b. Perkara Akademik, 

Kaedah Universiti 
Putra Malaysia 
(Program Pengajian 
Tanpa Ijazah) 2014. 

 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Akademik dan 
Antarabangsa) 

 

Perkara Akademik yang menjadi rujukan 
pengurusan akademik prasiswazah 
adalah memenuhi perkara berikut: 

a. berdasarkan keperluan dan 
kesesuaian pihak fakulti ;  

b. relevan dengan situasi dan 
amalan proses akademik masa 
kini,  

c. perkembangan akademik semasa. 
d. memenuhi aspek undang-undang 

yang telah ditetapkan.  
 

 
 

√ Pemurnian dokumen SPK 
Prasiswazah (Cadangan pindaan 
dokumen) mengambil masa yang 
panjang, iaitu antara Disember 
2013 hingga Mei 2014 kerana ia 
perlu diselaraskan dengan proses 
pemurnian Perkara Akademik, 
Kaedah UPM yang juga mengambil 
masa yang panjang untuk 
dimurnikan memandangkan ia 
melibatkan penelitian yang 
terperinci untuk perubahan 
peraturan/polisi agar selaras 
dengan keperluan undang-undang 
yang ditetapkan. 
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

31.  Penstrukturan Bahagian 
dan Pelantikan Ketua 
Bahagian di bawah 
Pejabat TNCAA yang 
dipersetujui oleh 
Jawatankuasa Pengurusan 
Universiti (JPU) pada 
Mesyuaratnya Yang Ke-
508 Pada 19 Februari 
2014 Minit 508.05 (H) 
daripada satu Bahagian 
Akademik kepada tiga 
Bahagian seperti berikut: 
 

1. Bahagian 
Kemasukan 

2. Bahagian Urus 
Tadbir Akademik 

3. Bahagian 
Antarabangsa 

 
(Pejabat Timbalan 
Naib Canselor 
(Akademik dan 
Antarabangsa) 
 

a. Mutu pentadbiran dan pengurusan 
serta sistem penyampaian 
ditingkatkan; 
 

b. Mengurangkan beban operasi ketua 
pentadbiran akademik dan 
antarabangsa supaya  dapat 
mempertingkatkat fokus kepada 
urusan yang lebih strategik; 
 

c. Membolehkan pemantauan operasi 
dengan lebih dekat dan berkesan; 
memberi tanggung jawab dan 
akauntabiliti serta mengiktiraf 
peranan dan sumbangan  yang 
dimainkan oleh ketua bahagian 
abaharu selaras dengan konsep “Let 
Manager Manages”. 

 

√  Memberi kesan kepada penukaran 
nama bahagian dan pegawai yang 
bertangung jawab terhadap proses 
tertentu dalam prasiswazah yang 
dinyatakan di dalam kebanyakan 
dokumen SPK 
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

32.  Melaksanakan kursus 
Good Practice in 
Postgraduate Supervision 
anjuran Putra Sarjana, 
SPS kepada pegawai 
akademik dan pelajar 
pasca siswazah. 
(Sekolah Pengajian 
Siswazah) 

1. Pegawai akademik didedahkan 
dengan pelbagai idea dan strategi 
penyeliaan berkesan dalam 
menangani isu pelajar yang datang 
dari pelbagai budaya dan latar 
belakang pendidikan.  

2. Pelajar ditekankan dengan 
kepentingan hubungan baik dengan 
penyelia bagi membantu pelajar 
membina kreativiti dalam 
penyelidikan. 

√ 

 

Program telah dilaksanakan pada 8 
April 2014.  

33.  Pelajar perlu menghantar 
4 salinan keras (hard 
copy) tesis dan satu CD 
untuk pemeriksaan. 
(Sekolah Pengajian 
Siswazah) 

Dapat mempercepatkan tempoh 
penghantaran tesis untuk pemeriksaan 
kepada pemeriksa luar negara.  

√ 

 

Bermula November 2013. 

34.  Migrasi Pensijilan Sistem 
Pengurusan Keselamatan 
Maklumat MS ISO/IEC 
27001:2007 kepada MS 
ISO/IEC 27001:2013 
(Pusat Pembangunan 
Maklumat dan 
Komunikasi) 

Selari dengan perkembangan semasa 
persijilan seperti yang disarankan oleh 
pihak SIRIM. 
 

 
 

√ Beberapa siri bengkel dan taklimat 
berkenaan migrasi kepada standard 
yang baharu telah dilaksanakan. 
Jangkaan selesai pada Disember 
2014 
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

35.  Peningkatan storan e-mel 
UPM  
(Pusat Pembangunan 
Maklumat dan 
Komunikasi) 

Peningkatan ruangan simpanan e-mel 
pengguna dan sekaligus 
mempercepatkan proses capaian 

 √ Fasa 2 Pelaksanaan 

36.  Pemantauan System 
Health 
(Pusat Pembangunan 
Maklumat dan 
Komunikasi) 

Memantau kesihatan dan kebolehcapaian 
sistem-sistem di UPM termasuk network 
switch  

 √ Selesai proses intalasi. Fasa latihan 
penggunaan kepada pelaksana 
 

37.  Mewujudkan kaunter 38 
sebagai kaunter 
pendaftaran pengambilan 
darah. 
(Pusat Kesihatan 
Universiti) 

Mengurangkan kekeliruan pelanggan 
untuk mendaftar pengambilan darah 
(kaunter tiada nombor) 
 

√  Tindakan telah dibuat pada 
November 2013 

38.  Membina Troli (TMK-Ergo) 
iaitu troli yang dapat 
mengangkut lebih banyak 
kerusi dalam satu trip 
pemunggahan 
(Pusat Kebudayaan 
dan kesenian Sultan 
Salahuddin Abdul Aziz 
Shah) 

Proses kerja mengangkut kerusi dari/ke 
stor penyimpanan dapat disingkatkan 
dan pelanggan amat berpuas hati 
dengan mutu perkhidmatan yang 
diberikan oleh PKKSSAAS 

√  Projek ini telah dibawa bertanding 
ke Konvensyen Kumpulan Inovatif 
dan Kreatif (KIK) peringkat IPTA 
kali ke-10 di UNIMAS pada 8-10 
April 2014 
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(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

39.  Melaksanakan pembelian 
tiket kapal terbang secara 
online menggunakan kad 
korperat UPM bermula 
Oktober 2014 
(Pejabat Bursar) 

Penjimatan dari segi harga tiket online 
berbanding pembelian menggunakan 
waran. 

√  Pejabat Bursar telah mengeluarkan 
Pekeliling Bursar Bil 3/2013  
Pelaksanaan Peraturan dan 
KaedahTempahan Tiket Secara Atas 
Talian 
 

40.  Penyediaan Model 
Kerangka Kewangan UPM 
2014 -2030 
(Pejabat Bursar) 

Tumpuan kepada portfolio penjanaan 
bagi meningkatkan sumber dalaman UPM 
selaras dengan pemberian autonomi 
yang diberikan kepada Universiti di mana 
Universiti perlu menjana pendapatan 
sendiri bagi mengurangkan 
pergantungan kepada sumber kerajaan 
dan menampung perbezaan keperluan 
perbelanjaan (gap) yang tidak akan 
ditanggung oleh pihak kerajaan. 
Contoh: Mengenalpasti Unloccking Asset 
dan projek Mega  

 √ Laporan penjanaan mengikut 
portfolio telah dibentangkan di 
dalam mesyuarat semakan KPI UPM 
bagi Q1 2014  
 

 
 
 
 
 
 

41.  Meluaskan bayaran 
Elektrik Fund Transfer 
Fund kepada pembekal 
(selain dari staf)  
(Pejabat Bursar) 

Mempercepatkan proses edaran 
pembayaran kepada pihak pembekal 

√  Pembayaran kepada pembekal 
melalui EFT telah dilaksanakan 
mulai November 2013 secara 
berperingkat.  
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Bil 
Perubahan yang Telah 

Dibuat 
Kesan 

Status  
(Tandakan √ pada ruangan 

yang berkenaan) 
 

Catatan 
 Telah 

Dilaksanakan 
Sedang 

Dilaksanakan 

42.  Mengemaskini Garis 
Panduan Tatacara 
MoU/MoA Akademik  
(Pejabat Penasihat 
Undang-Undang) 

Melancarkan proses penyediaan dan 
pengurusan MoU/MoA Akademik 

√  Tindakan Pejabat Penasihat 
Undang-Undang bersama Pejabat 
Naib Canselor 

  



 

 

 
AGENDA 8.0 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN 
 

[Kertas 11] 
 
 
 



 

MKSP UPM KALI KE-4 
AGENDA 8.0: Peluang Penambahbaikan 

 

 

 

 

 

1. TUJUAN 

Kertas ini adalah bertujuan untuk mendapat pertimbangan dan kelulusan Mesyuarat 

Kajian Semula Pengurusan (MKSP) Universiti Putra Malaysia (UPM) mengenai peluang 

penambahbaikan di UPM yang akan dilaksanakan.   

 

2. LAPORAN 

Laporan peluang penambahbaikan ini direkodkan daripada hasil penemuan kajian 

kepuasan pelanggan, pemantauan proses produk/perkhidmatan, analisis data, hasil 

laporan pencapaian Petunjuk Prestasi Utama (KPI) UPM dan sebagainya.  Sebanyak 12 

peluang penambahbaikan yang telah direkodkan dan dilaporkan pada mesyuarat ini.  

Laporan penuh adalah seperti pada Kertas 11.   

  

3. SYOR 

Mesyuarat adalah diminta mengambil makluman senarai peluang penambahbaikan yang 

akan dilaksanakan di UPM. 

 

AGENDA 8.0: 

PELUANG PENAMBAHBAIKAN 



MKSP UPM KALI KE-4 

 

 

 [ KERTAS 11 ]  

PELUANG  

PENAMBAHBAIKAN 
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PELUANG PENAMBAHBAIKAN | AGENDA 8.0 
(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

  

 

 

Bil Keterangan Peluang Penambahbaikan (OFI) Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Catatan 

1.  Mengelakkan pemalsuan sijil akademik UPM oleh 
pihak tidak bertanggung jawab yang turut melibatkan 
perkara berikut: 
a. Pembaziran sumber dari segi masa dan tenaga 

kerja untuk menyemak dan verifikasi sijil secara 
manual; dan 

 
b. Pembaziran kewangan untuk percetakan sijil yang 

mempunyai banyak ciri keselamatan fizikal di sijil  

 
(Pejabat Timbalan Naib Canselor (Akademik 
dan Antarabangsa) 
 
 

Menambahbaik ciri keselamatan sijil 
dengan mewujudkn QR Code pada sijil 
akademik agar pengesahan boleh 
dilaksanakan oleh pihak ketiga sendiri 
(seperti majikan dan penaja) dengan 
menggunakan telefon pintar atau 
pengimbas melalui aplikasi QR Code 
umum yang boleh dimuat turun secara 
percuma 

1 November 
2014 

Akan dilaksanakan 
untuk sijil akademik 
graduan yang 
menerima skrol 
semasa Majlis 
Konvokesyen Ke-38, 
iaitu pada 1-4 
November 2014 

2.  Meminimakan penggunaan plastik semasa 
membekalkan ubat kepada pesakit/pelanggan PKU. 
(Pusat Kesihatan Universiti) 

Beg plastik hanya akan diberi atas 
permintaan / kes-kes tertentu sahaja. 

2 Januari 
2014 

 
 

3.  Menyediakan kerusi urut untuk pelanggan 
perpustakaan (termasuk di perpustakaan cawangan) 
(Perpustakaan Sultan Abdul Samad) 

Perbincangan dengan syarikat pembekal 
kerusi urut telah diadakan pada 27 Mac 
2014 dan masih menunggu proposal dari 
syarikat tersebut 

30 Jun 2014  

AGENDA 8.0:  PELUANG PENAMBAHBAIKAN 
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PELUANG PENAMBAHBAIKAN | AGENDA 8.0 
(BAGI TEMPOH 1 APRIL 2013 – 30 APRIL 2014) 

 

Bil Keterangan Peluang Penambahbaikan (OFI) Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Catatan 

4.  Memberikan keselesaan kepada penghuni kolej 
kediaman yang melibatkan sanitari dan bilik air 
(Pejabat Timbalan Naib Canselor (Hal Ehwal 
Pelajar dan Alumni) 

Menaiktaraf Kolej-Kolej kediaman 
dengan peruntukan sebanyak RM 5 juta 
bagi kerja-kerja menaiktaraf tandas di 5 
buah kolej kediaman iaitu Kolej 2, Kolej 
5, Kolej 6 , KOSAS dan Kolej 10 

Jun-Ogos 
2014 

Tender telah di 
iklankan pada 
23.4.2014 dan tarikh 
tutup pada 20.5.2014 
oleh PPPA 

5.  Mewujudkan sistem pemprosesan data dan 
penyimpanan maklumat JINM dengan lebih cekap dan 
berkesan. 
(Pejabat Timbalan Naib Canselor (Jaringan 
Industri dan Masyarakat) 
 

Membangunkan Sistem Pangkalan Data 
Industry Community Relations 
Intelligence System (ICRIS) bagi 
meningkatkan keberkesanan proses 
kerja, pemprosesan data dan pelaporan 
maklumat JINM. 

Disember 
2014 
 (Fasa 1) 

Sistem ICRIS sedang 
dibangunkan oleh 
pihak iDEC. 
 

6.  Menubuhkan Jawatankuasa Pemandu Jaringan 
Industri dan Masyarakat Universiti sebagai usaha 
untuk menerapkan good governance dalam 
melaksanakan fungsi JINM sejajar dengan aspirasi 
Universiti, dasar kerajaan dan keperluan semasa 
negara. 
(Pejabat Timbalan Naib Canselor (Jaringan 
Industri dan Masyarakat) 
 
 

Penubuhan Jawatankuasa Pemandu 
Jaringan Industri dan Masyarakat 
Universiti  

Jun 2014. Telah diluluskan oleh 
Jawatankuasa 
Pengurusan UPM 
(JPU) sebagaimana 
pengesahan 
Mesyuarat JPU 
bertarikh 30 April 
2014. 

7.  Melatih staf akademik UPM tentang kemahiran 
menjalankan aktiviti pengembangan.  
(Pejabat Timbalan Naib Canselor (Jaringan 
Industri dan Masyarakat) 
 

Membangunkan modul Kursus Asas 
Pengembangan sebagai pengisian 
kepada Kursus Pengembangan untuk 
pegawai akademik.  
 

Mei 2014  Pusat Transformasi 
Komuniti Universiti 
(UCTC) mensasar 
seramai 450 pegawai 
akademik menerima 
latihan asas 
pengembangan pada 
tahun ini. 
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Bil Keterangan Peluang Penambahbaikan (OFI) Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Catatan 

8.  
Meningkatkan Kebajikan Staf UPM 

(Pejabat Pendaftar) 

Mewujudkan Skim Insurans Berkelompok 
melibatkan semua staf UPM 

 

Q1 2015 

 

Perbincangan telah 
dibuat dalam 
Mesyuarat Majlis 
Bersama Jabatan 
(MBJ) dan 
pembentangan oleh 
wakil syarikat Insuran 
telah diadakan. 

9.  Meningkatkan keselesaan penghuni perumahan staf 
(Pejabat Pendaftar) 

Menaiktaraf Kemudahan Perumahan Staf 
UPM 
 

Q1 2015 Mewujudkan Tabung 
Amanah Perumahan 
dan menjalankan 
Audit Perumahan dan 
Penghuni melibatkan 
semua staf kuarters di 
UPM 

10.  Menyelaras kaedah kod fail di UPM supaya lebih 
kemas dan dapat diselenggara secara lebih berkesan 
mengikut keperluan Arkib Negara.  
(Pejabat Pendaftar) 

Penyelarasan sistem kod fail UPM Ogos 2014  
Dalam proses 
mendapat kelulusan 
daripada Arkid Negara 

11.  
Mempercepatkan proses pembangunan sistem 
aplikasi yang dimohon oleh pengguna 

(Pusat Pembangunan Maklumat dan 
Komunikasi) 

 

Penyusunan semula unit aplikasi April 2014 
secara 
berperingkat, 
pelaksanaan 
sepenuhnya 
bermula Jun 
2014 

Kertas makluman 
penstrukturan semula 
unit aplikasi telah 
dimajukan kepada 
Jawatankuasa 
Pengurusan Universiti 
dan dibentangkan 
pada 14 Mei 2014. 
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Bil Keterangan Peluang Penambahbaikan (OFI) Pelaksanaan Tindakan 
Cadangan 

Tarikh 
Pelaksanaan 

Catatan 

12.  Mempercepat dan mengurus Proses Pembangunan / 
Naik Taraf Sistem Aplikasi secara lebih sistematik dan 
penggunaan sumber yang lebih efisyen 
(Pusat Pembangunan Maklumat dan 
Komunikasi) 
 

Pelaksanaan Ticketing System untuk 
Pembangunan ICT 
 
 

Dis 2014 Fasa perancangan dan 
kajian 
kebolehlaksanaan 
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