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1. PENGENALAN 
 

1.1 Tujuan 
 

Sistem Penilaian Kepuasan Pelanggan Secara Elektronik (e-Rating) 

adalah kemudahan yang dibangunkan oleh MAMPU kepada pelanggan 

untuk memberi maklum balas secara elektronik bagi perkhidmatan yang 

diberikan oleh petugas kaunter di agensi Kerajaan. 

 

1.2 Objektif 
 
Objektif Sistem e-Rating adalah seperti berikut: 

 
(i) Saluran maklum balas pelanggan secara elektronik ke atas 

perkhidmatan yang diberikan; 
 

(ii) Pembudayaan maklum balas segera oleh pelanggan secara pantas 
dan mudah;dan 

 
(iii) Pemantauan secara berterusan dalam usaha meningkatkan sistem 

penyampaian perkhidmatan. 
 

1.3 Faedah 

 
Faedah Sistem e-Rating adalah seperti berikut: 

 
(i) Meningkatkan imej dan prestasi penyampaian Kerajaan khususnya di 

kaunter perkhidmatan; 
 

(ii) Menambahbaik kualiti perkhidmatan kaunter berasaskan persepsi 
daripada maklum balas pelanggan; 

 
(iii) Meningkatkan persaingan dalam kalangan agensi untuk 

menambahbaik mutu perkhidmatan kaunter;dan 
 

(iv) Menjimatkan masa pelanggan membuat penilaian terhadap 
perkhidmatan yang diterima di kaunter agensi Kerajaan. 
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1.4 Pengguna Sistem 
 

Sistem e-Rating yang dibangunkan terbahagi kepada empat (4) tahap 

pengguna iaitu: 

 

(a) Pelanggan 
 
(i) Memberikan penilaian terhadap perkhidmatan yang 

dilaksanakan oleh petugas kaunter. 

 

(b) Petugas Kaunter 
 
(i) Memastikan sistem sudah tersedia untuk digunakan oleh 

pelanggan. 

 

(c) Pentadbir Sistem 
 
(i) Mewujudkan maklumat Petugas Kaunter di agensi; dan  
(ii) Mengemaskini maklumat pengguna, penetapan tahap penilaian 

dan menjana laporan bagi agensi. 

 
(d) Pentadbir Utama 

 
(i) Mewujudkan maklumat pengguna Sistem e-Rating; dan 

(ii) Mengemaskini maklumat pengguna, penetapan tahap 

penilaian dan menjana laporan. 
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2. PANDUAN PELANGGAN KAUNTER 
 

2.1 Paparan Muka Hadapan – Lima (5) Tahap Penilaian 
 
(a) Paparan muka hadapan pada Tablet e-Rating di kaunter. 

 

 

(b) Pilihan Ikon “Cemerlang” atau “Memuaskan” atau “Sederhana 

Memuaskan” 

 
(i) Tekan butang “Cemerlang” atau “Memuaskan” atau 

“Sederhana Memuaskan” untuk menilai perkhidmatan 

Petugas Kaunter. 

 
 

 

 

 

 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 6 

 

 

(ii) Paparan berikut akan dipaparkan yang menandakan bahawa 

penilaian tersebut telah diterima. 

 

 

 

(c) Pilihan ikon “Kurang Memuaskan” atau “Tidak Memuaskan” 

 

(i) Tekan butang “Kurang Memuaskan” atau “Tidak 
Memuaskan” untuk menilai perkhidmatan Petugas Kaunter. 
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(ii) Pilih kenyataan yang menyatakan ketidakpuasan terhadap 

perkhidmatan Petugas Kaunter. 

 

 

 

(iii) Paparan berikut akan dipaparkan yang menandakan bahawa 

penilaian tersebut telah diterima. 
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3. PANDUAN PETUGAS KAUNTER 
 

3.1 Log masuk 
 
(a) Paparan log masuk pada Tablet e-Rating di kaunter. 

 

 
 

(b) Masukkan Kata Nama dan Kata Laluan.  

 

(c) Tekan butang   

 
(d) Paparan muka hadapan pada Tablet e-Rating di kaunter. Nama 

Petugas Kaunter akan dipaparkan di bahagian atas skrin. 
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3.2 Log Keluar  
 

(a) Tekan nama Petugas Kaunter yang tertera di bahagian atas skrin. 

 

 

 

 

 

 

 

(b) Paparan log masuk pada Tablet e-Rating akan dipaparkan. 
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4. PANDUAN PENTADBIR SISTEM AGENSI 
 

4.1 Log masuk 
 

(a) Masukkan alamat URL sistem : http://erating2.mampu.gov.my/ 
pada aplikasi pelayar web. 

 

(b) Paparan log masuk pada aplikasi pelayar web akan dipaparkan. 

 

 
 

(c) Masukkan id log masuk (no. kad pengenalan) dan kata laluan.  

 

(d) Klik butang   
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(e) Menu Pentadbir Sistem Agensi atau dashboard utama akan 

dipaparkan. 

 

 
 

4.2 Dashboard 
 

(a)  Paparan Statistik Umum  

 
 

 

(i) AGENSI E-RATING    memaparkan agensi yang 

berdaftar di dalam Sistem e-Rating. 
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(ii) PENGGUNA AKTIF    memaparkan pengguna 

yang sedang log masuk ke Sistem e-Rating pada waktu semasa. 

 

(iii) RATING HARI INI   memaparkan bilangan rating 

keseluruhan pada hari semasa. 
 

(iv) JUMLAH ADUAN    memaparkan jumlah aduan 

yang telah dibuat oleh pelanggan pada hari semasa bagi kategori 

Kurang Memuaskan dan Tidak Memuaskan. 
 

(b) Paparan Statistik Rating Hari ini memaparkan bilangan rating pada 

hari semasa mengikut pecahan smiley/senyum dalam bentuk jadual 

dan carta pie. 
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(c) Paparan statistik Jumlah Rating Bulanan dalam bentuk graf palang 

dan graf garisan. 

 

 
 

4.3 Senarai Agensi 
 

(a) Daftar Agensi Baru 

Klik pada pautan  satu kotak borang 

Konfigurasi eRating  akan dipaparkan bersama  satu tab Agensi. 
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(i) Pilih Kementerian dari senarai drop down 

 

 
 

(ii) Pilih Jabatan 

 
 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 15 

(iii) Pilih Cawangan jika berkenaan. 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(iv) Masukkan Bahagian jika berkenaan. 
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(v) Pilih status samada “ Aktif “ atau “ Tidak Aktif ” 

 
 
 
 

(vi) Seterusnya tekan butang    untuk simpan 

maklumat yang telah di isi. 

 
(vii) Selepas maklumat Agensi dilengkapkan dan disimpan, tab 

baharu akan aktif iaitu  tab Pengguna, tab Paparan dan tab 

Penetapan. 
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(i) Tab Pengguna akan memaparkan maklumat pengguna 

bagi agensi tersebut dan tambah pengguna baharu. 

 

a. Tekan  butang  untuk mewujudkan 

pengguna dan borang Maklumat Pengguna akan 

dipaparkan. 
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b. Lengkapkan borang Maklumat Pengguna 

c. Pilih Capaian pengguna samada Pentadbir atau 

Kaunter. 

 
 

d. Tekan butang  untuk pilih 

gambar pengguna. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Pilih gambar dan tekan butang  dan 

tekan butang  
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(ii) Tab Paparan 

 
 

 
 

a. Tekan butang Choose File 

 untuk pilih logo. 

 

 

b. Pilih logo dan tekan butang Open  

dan tekan butang  
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(iii)   Tab Penetapan 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
a. Masukkan soalan yang akan dipaparkan pada 

tablet dalam Bahasa Melayu dan Bahasa Inggeris. 

 

b. Pilih tetapan Smiley 5 bintang. 

 

c. Tekan butang untuk simpan tetapan 

yang telah diisi tadi. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 21 

(b) Kemaskini Pengguna  
 

(i) Tekan pautan  paparan 

“Senarai Agensi” akan dipaparkan. Pilih agensi dari senarai. 

 

 
   

(ii) Cari agensi dengan memilih samada kementerian, jabatan atau 

cawangan dari senarai drop down. Carian juga boleh dibuat 

dengan menulis nama kementerian, jabatan atau cawangan 
pada ruangan search 

 
 

(iii) Klik pautan   pada barisan Tindakan  dan 

paparan Konfigurasi akan terbuka. 
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(iv)  Klik pada Tab Pengguna untuk melihat senarai pengguna 
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(v) Klik pada pautan  untuk mengemaskini maklumat 

pengguna. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(vi) Paparan Maklumat Pengguna akan dipaparkan seperti 
dibawah 

 

 
 

(vii) Tekan butang  untuk menyimpan maklumat yang 

telah dikemaskini. 
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(viii) Klik pada pautan untuk hapus maklumat 

pengguna. 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ix) Paparan mesej Hapus Rekod akan dipaparkan seperti 
dibawah. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(x) Tekan butang                              untuk hapuskan maklumat  

 
pengguna atau tekan butang  untuk membatalkan  
 
penghapusan data pengguna. 
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4.4 Laporan 
 

(a) Klik pada pautan “Laporan”. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(b) Paparan laporan akan dipaparkan. 
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(c) Terdapat 4 pilihan laporan yang boleh di jana iaitu: 

 

(i) Laporan Terperinci 
 

                              Klik pada tab Laporan Terperinci 

 

 
 

 

(a) Pilih kementerian 
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(b) Pilih Jabatan 

 

 
 

(c) Pilih cawangan yang berkenaan. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 28 

(d) Buat pilihan pegawai untuk menjana laporan pegawai yang 

telah dipilih atau pilih semua untuk paparkan semua laporan 

pegawai. 

 

 
 

(e) Pilih tarikh dan klik butang  . 
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(f) Format laporan terperinci seperti dibawah akan dipaparkan 
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(g) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

 

 

(h) Klik butang  untuk salin data. 

 

   

 

(i) Klik butang  untuk jana sebagai fail Microsoft Excel. 
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(j) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(k) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 

 

 
 

 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 34 

(l) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

mesin pencetak sedia ada. 

 

 
 

(m) Tekan butang  untuk pilih pencetak. 
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(ii) Mengikut Agensi     
 

                             Klik pada tab “Mengikut Agensi” 

 

 
 

(a)  Pilih kementerian 

 

 
 

(b)  Pilih Jabatan 
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(c)  Pilih Cawangan jika berkenaan. 

 

 
 

(d)    Pilih tarikh 

Klik pada medan Tarikh Laporan dan pilihan tarikh 

FROM(dari) dan TO (hingga) akan dipaparkan. 
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(e) Pilih tarikh awal dan tarikh akhir laporan dan tekan butang 

 
 

 
 

(f) Laporan seperti di bawah akan dipaparkan. 

 

 
 

(g) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 
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(h) Klik butang  untuk salin data. 

 

 
 

(i) Klik butang  untuk jana sebagai fail Microsoft Excel 
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(j) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(k) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 
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(l) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

mesin pencetak sedia ada. 

 

 
 

(m) Tekan butang   untuk pilih pencetak. 
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(iii) Mengikut Bulan 
 
Klik pada tab “Mengikut Bulan” 
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(a) Pilih Kementerian 

 

 
 

(b) Pilih Agensi 
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(c) Pilih Cawangan jika berkenaan 

 

 
 

(d) Klik butang     dan laporan mengikut 

bulan akan dipaparkan. 
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(e) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

 

(f) Klik butang    untuk salin data. 

 

 
 

(g) Klik butang    untuk jana sebagai fail Microsoft 

Excel. 
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(h) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(i) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 
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(j) Klik butang    untuk cetak laporan terus 

menggunakan mesin pencetak sedia ada. 
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(k) Tekan butang    untuk pilih pencetak. 
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(iv) Maklumblas Aduan 
Klik pada tab Maklumbalas Aduan 

 

 
 

(a) Pilih Kementerian 

 

 
 

(b) Pilih Agensi 
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(c) Pilih Cawangan jika berkenaan 

 

 
 

(d)  Masukkan tarikh  

Klik pada kotak Tarikh Laporan  
 

 
 

(e) Pilih tarikh dan tekan butang  
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(f) Seterusnya klik butang      dan laporan 

Maklumbalas Aduan akan dipaparkan. 
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(g) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

 

 

(h) Klik butang  untuk salin data. 

 

 
 

 

(i) Klik butang  untuk jana sebagai fail Microsoft Excel. 
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(j) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(k) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 

 

 
 

 
 

(l) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

mesin pencetak sedia ada. 
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(m) Tekan butang untuk pilih pencetak. 
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(v) Log Pengguna 
Klik pada tab Log Pengguna 

 

 
 

(a) Pilih Kementerian 

 

 
 

(b) Pilihan Agensi 
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(c) Pilih Cawangan jika berkenaan 

 

 
 

(d) Pilih Tarikh dan tekan butang  
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(e) Seterusnya klik butang  dan laporan Log 

Pengguna akan dipaparkan. 
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(f) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

 

 

(g) Klik butang  untuk salin data. 

 

 
 

(h) Klik butang  untuk jana sebagai fail Microsoft Excel. 
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(i) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(j) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 

 

 
 

(k) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

mesin pencetak sedia ada. 

 

(l) Tekan butang untuk pilih pencetak. 
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(vi)  Laporan Kurang dan Tidak Memuaskan 
 
Klik pada tab Laporan Kurang & Tidak Memuaskan 
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(a) Pilih Kementerian 

 

 
 

(b) Pilihan Agensi 
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(c) Pilih Cawangan jika berkenaan 

 

 
 

(d) Pilih Tarikh dan tekan butang  
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(e) Pilih Pegawai 

Pilih pegawai yang spesifik dari menu dropdown untuk jana 

laporan pegawai berkenaan atau pilih semua untuk jana 

laporan bagi semua pegawai. 

 
 

(f) Pilih jenis laporan  

Pilih Laporan Kurang Memuaskan atau Laporan Tidak 
Memuaskan dari menu dropdown. 
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(g) Seterusnya klik butang   dan laporan 

Kurang dan Tidak Memuaskan akan dipaparkan.  

 

(i) Contoh Laporan pegawai spesifik: 

(a) Laporan Kurang Memuaskan  
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(b) Laporan Tidak Memuaskan 

 

(ii) Contoh Laporan pilih semua pegawai: 

(a) Laporan Kurang Memuaskan  

 
 

(b) Laporan Tidak Memuaskan 
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(h) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

 

 

 

 

 

 

(i) Klik butang  untuk salin data. 

 

 
 

(j) Klik butang    untuk jana sebagai fail Microsoft Excel. 
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(k) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(l) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 

 

 
 

(m) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

mesin pencetak sedia ada. 

 

(n) Tekan butang  untuk pilih pencetak. 
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(vii) Laporan Mobile 
 
Klik pada tab Laporan Mobile 
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(a) Pilih Kementerian 

 

 
 

(b) Pilih Agensi 
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 (c)  Pilih Cawangan jika berkenaan 

 

 
 

 (d) Pilih Tarikh dan tekan butang  
 

 
 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 76 

 
 

 

 (e) Pilih Pegawai 

Pilih pegawai yang spesifik dari menu dropdown untuk jana 

laporan pegawai berkenaan atau pilih semua untuk jana 

laporan bagi semua pegawai. 

 

 
 

(f) Pilih peranti 

Pilih Tablet atau Mobile dari menu dropdown. 
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(g) Paparan seperti di bawah akan dipaparkan. 

 
 

(h) Seterusnya klik butang  

 

(i)   Contoh Laporan pegawai spesifik: 

(a) Laporan Mobile 
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(b) Laporan Tablet 

 
 

(ii) Contoh Laporan pilih semua pegawai: 

(a) Laporan Mobile 

 
 

(b) Laporan Tablet 
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(i) Terdapat 5 pilihan butang manipulasi maklumat iaitu: 

 

  

 

(j) Klik butang  untuk salin data. 

 

 
 
 

(k) Klik butang  untuk jana sebagai fail Microsoft Excel. 
 
 



MANUAL PENGGUNA SISTEM e-RATING v2.0 

SISTEM e-RATING v2.0	 80 

 
 

(l) Klik butang  untuk jana sebagai fail CSV 
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(m) Klik butang  untuk jana sebagai fail PDF 
 
 

 
 

(n) Klik butang  untuk cetak laporan terus menggunakan 

msin pencetak sedia ada. 

 

(o) Tekan butang  untuk pilih pencetak. 
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4.5 Jana dan Cetak Kod QR 

 

(a) Klik pada pilihan Senarai Agensi pada Menu Utama dan klik pada 

pilihan Kemaskini Maklumat Agensi. 
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(b) Klik pada pautan Papar 
 

 
 

 

(c) Antaramuka untuk mengemaskini maklumat akan dipaparkan seperti 

di bawah:  
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(d)  Pilih tab Pengguna dan klik pada pautan Papar 
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(e)  Klik pada butang Qrcode dan imej kod QR akan dijana dan butang 

Qrcode akan bertukar kepada butang Cetak. 
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(f) Paparan cetak Kod QR 

Template cetak kod QR pegawai akan dipaparkan. Klik butang   

untuk muat turun dalam bentuk fail pdf. Klik butang   untuk cetak. 

 

 
 

(g) Klik butang  untuk pilih pencetak yang mempunyai 

sambungan.  
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(h) Paparan pilihan pencetak akan dipaparkan. 

 

 

 

(i) Klik butang   untuk mencetak template Kod QR pegawai. 
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4.6 Tatacara Pengguna Kod QR 
 

(a) Buka aplikasi pengimbas kod QR dari telefon bimbit 

 

 
 

(b) Halakan kepada kod QR yang disediakan. 
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(c)  Paparan rating akan terbuka 

 

 

(d) Pilih salah satu daripada lima ikon smiley/senyum untuk membuat 

penilaian dan tekan butang hantar. 

 
(e) Pilihan Cemerlang, pengguna perlu klik pada ikon smiley/senyum 

kelima pada paparan dan tekan butang hantar; 
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(f) Pilihan Memuaskan, pengguna perlu klik pada ikon smiley/senyum 

keempat pada paparan dan tekan butang hantar; dan 
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(g) Pilihan Sederhana Memuaskan, pengguna perlu klik pada ikon 
smiley/senyum ketiga pada paparan dan tekan butang hantar. 

 

 

 

(h)  Bagi pilihan tidak memuaskan dan kurang memuaskan satu 

dropdown pilihan sebab akan dipaparkan. Pilih salah satu sebab dari 

senarai dan seterusnya tekan butang Hantar. 
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(i) Setelah pengguna menekan butang  paparan seperti 

di bawah akan dipaparkan. 
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4.7 Log Keluar 
 

(i) Klik pada nama diatas kanan. 

 

 
 

(ii)  Klik pada butang    
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(iii) Laman utama akan dipaparkan setelah pengguna menekan 

butang Log Keluar. 
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