
Pengurusan Pelanggan

PROGRAM TRANSFORMASI MINDA



Memahami asas-asas kemahiran/ teknik 

pengurusan pelanggan dalam memenuhi 

keperluan serta ekspektasi pelanggan dan 

stakeholders

Pada akhir sesi,

peserta akan dapat;

Menerapkan nilai, budaya kerja cemerlang 

agar dapat memberikan penyampaian 

perkhidmatan dengan cekap serta 

berkesan



Kandungan Kursus

Ciri-ciri Kualiti 

Perkhidmatan 

Pelanggan (PKPA 

Bil.1/2008)

1

Siapa stakeholders/pelanggan 

dan ekspektasi 

stakeholders/pelanggan

2 3

8S Semasa Berurusan 

Dengan Pelanggan



Punca Kuasa

Pengurusan Pelanggan



Tujuan:

Memberi panduan kepada Jabatan/Agensi Kerajaan untuk 
memperkemaskan Pengurusan Perhubungan Pelanggan;

02
pendekatan menyeluruh untuk menawarkan 

perkhidmatan yang dapat memenuhi kehendak 
dan kepuasan pelanggan

01 untuk lebih responsif, cekap dan berkesan



P E K E L I L I N G D I BA TA L KAN

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran 
Awam Bil.1 Tahun 1991 Panduan 
Meningkatkan Kualiti Layanan 
Urusan Melalui Telefon

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam 
Bil.10 Tahun 1991 Panduan Mengenai 
Peningkatan Kualiti Perkhidmatan Kaunter

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam 
Bil.3 Tahun 1993 Panduan Mengenai 
Piagam Pelanggan

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil.1 
Tahun 2005 Garis Panduan Bagi Mewujudkan 
Pejabat Perkhidmatan Pelanggan Di Agensi 
Kerajaan

Surat Pekeliling Kemajuan 
Pentadbiran Awam Bil. 1 Tahun 1994 
Panduan Pelaksanaan Sistem 
Pemulihan Perkhidmatan



Siapa stakeholders /pelanggan
dan

ekspektasi stakeholders /pelanggan



PELANGGAN??



Pelanggan ialah sesiapa 
sahaja yang memerlukan 
BANTUAN kita

Pelanggan?



EKSPEKTASI PELANGGAN??



Ekspektasi Pelanggan?

Perkhidmatan 
yang;

Tepat

Mesra

Mudah

Cepat



VIDEO



Ciri-ciri Kualiti Perkhidmatan Pelanggan 

(Pekeliling Kemajuan Pentadbiran

Awam Bil.1/2008)



CIRI-CIRI KUALITI 
PERKHIDMATAN 
PELANGGAN – 

STANDARD 
PERKHIDMATAN

C. EMOSI

• Mesra dan adil

• Mendengar & memahami
(empati)

• Menghormati

B. PENYAMPAIAN

• Kebolehpercayaan

• Responsif

• Menepati masa

• Ketepatan

• Mudah diperolehi

• Mudah difahami

• Kompeten

• Kredibiliti

• Keselamatan

A. FIZIKAL

• Persekitaran yang kondusif

• Kemudahan sokongan

DELIGHTI

NG THE 

CUSTOME

R



a) FIZIKAL

Menyediakan 
dan ruang

tempat 
untuk

memberi    keselesaan 
kepada pelanggan yang 
berurusan seperti 
ruang  menunggu  yang 
selesa,  tempat duduk 
dan bilangan kaunter
yang mencukupi serta
tandas awam yang 
bersih.

Menyediakan 
kemudahan  sokongan 
untuk   keperluan 
pelanggan   seperti 
kantin, telefon  awam, 
tempat  riadah
kanak-kanak,

untuk 
mesin

ATM dan sebagainya.



01
Kebol ehper c a y a a n

03
Menepati  masa

02
Responsi  f

b) PENYAMPAIAN

Menawarkan perkhidmatan yang konsisten 
kepada  pelanggan  dari  segi  kualiti  dan 
menepati piagam yang ditetapkan.

Menyampaikan perkhidmatan yang
responsif yang memenuhi ciri-ciri seperti
cepat memberi respons kepada semua 
urusan  pelanggan dan  memaklumkan
perkembangan sehingga urusan selesai.

Menyampaikan    perkhidmatan    yang 
menepati standard masa yang ditetapkan 
dalam Piagam Pelanggan.



04
Ketepa ta n

06
M ud a h d i fa ha mi

05 M ud a h
d i per ol ehi

b) PENYAMPAIAN

Menyampaikan perkhidmatan dan 
maklumat yang tepat dan betul untuk
memudahkan urusan pelanggan.

Menyediakan  perkhidmatan  yang  mudah 
diperoleh   dan   pelanggan   tidak   perlu 
menunggu lama atau bersusah payah ke 
lokasi   yang   jauh   untuk   mendapat 
perkhidmatan.

Menyediakan arahan, borang, panduan 
perkhidmatan  dan maklumat-maklumat
berkaitan yang mudah difahami serta tidak
mengelirukan pelanggan.



07
Kompeten

09
Kesel  a ma ta n

08
Kr ed i bi l i t i

b) PENYAMPAIAN

Pegawai/kakitangan yang kompeten  dan 
berpengetahuan    dalam    menjalankan 
tanggungjawab masing-masing.

Kredibiliti     perkhidmatan     hendaklah 
sentiasa dipelihara apabila melaksanakan 
tanggungjawab   untuk   menyampaikan 
perkhidmatan kepada pelanggan.

maklumat danMemastikan semua 
transaksi  pelanggan
keselamatannya dan tidak

terjamin
berlaku

sebarang pencerobohan oleh pihak yang 
tidak bertanggungjawab.



c) EMOSI

Mesra dan adil
Mendengar dan 

memahami 
(Empati)

Menghormati

Memberi perkhidmatan
yang  mesra  dan  saksama 
kepada  semua  pelanggan 
yang   berurusan tanpa

danmengira pangkat
kedudukan.

perkara
Bersedia mendengar dan

yang
oleh

memahami 
dibangkitkan 
pelanggan, seterusnya
mengambil tindakan untuk 
menyampaikan maklumat

yang dapat
pelanggan

berkaitan 
membantu 
berurusan.

Memastikan semua 
pelanggan  diberi  layanan 
dengan penuh rasa hormat



PANDUAN 
MENGENAI PIAGAM 
PELANGGAN



Satu komitmen bertulis organisasi 
terhadap penyampaian 

perkhidmatannya kepada pelanggan 
melalui pendekatan yang terbuka, 

jelas dan telus

Definisi
Piagam Pelanggan



Jelas 1

Khusus4

Praktikal 3

Kebolehpercayaan2

Boleh
ditambahbaik

5

CIRI-CIRI PIAGAM 
PELANGGAN

“Piagam pelanggan hendaklah disemak 
semula sekurang-kurangnya sekali dalam 

tempoh 12 bulan”



PANDUAN PEJABAT
PERKHIDMATAN PELANGGAN



Struktur khas yang diwujudkan 
untuk mengendalikan hal ehwal 

pelanggan organisasi

D e f i n i s i



M e l a y a ni pel a ngga n y a ng 
ber ur usa n mel i puti

per ta ny a a n , a d ua n , khi d ma t 
na s i ha t d a n  ma k l um ba l a s 

pel a ngga n

M enj a l a nka n fungsi
per khi d ma ta n helpdesk 
kepa d a pel a ngga n y a ng 

ber ur usan

M engur uska n d a n 
mema nta u semua 
ur usa n pel a ngga n

M embua t ka j i a n d a n
pengukur  a n ta ha p kepua sa n

pel a ngga n ser ta mengemuka ka n
c a d a nga n pena mba hba i ka n

M enj a l i nka n  hubunga n y a ng 
ba i k a nta r a or ga ni sa s i

d enga n pel a ngga n

M engheba hka n
pena mba hba i ka n a ta u 

per khi d ma ta n y a ng
d i ta wa r ka n kepa d a pel a ngga n

Fungsi dan Peranan



3

2

4

1

5

P e t u g a s : p e g a w a i k u m p u l a n 
P e n g u r u s a n d a n P r o f e s i o n a l 
a t a u k u m p u l a n S o k o n g a n

M e n g i k u t k e s e s u a i a n 
s t r u k t u r o r g a n i s a s i

D i k e t u a i o l e h p e g a w a i
k a n a n

B i l a n g a n d a n g r e d j a w a t a n
s e s u a i d e n g a n b i l a n g a n
p e r k h i d m a t a n t e r a s d a n
b e b a n t u g a s

P e g a w a i K h i d m a t P e l a n g g a n
( k h i d m a t b a n t u a n t e l e f o n ,
m e n y a m b u t t e t a m u d a n
p e r h u b u n g a n a w a m )

Unit Tetap Pengurusan Perhubungan Pelanggan



INTERAKSI 
PELANGGAN



1 2 3 4

Perkhidmatan 
kaunter

Melalui 
telefon

Perkhidmatan 
Helpdesk

Aduan &
Maklumbalas 
Pelanggan

I N T E R A K S I P E L A N G G A 
N



S e d i a k a n j u m l a h k a u n t e r 
y a n g m e n c u k u p i

P e l b a g a i k a n p e r k h i d m a t a n
d i k a u n t e r ( m u l t i - s e r v i c e
c o u n t e r )

S e d i a k a n k a u n t e r
k h a s / k e c e m a s a n : w a r g a t u a , 
O K U , i b u m e n g a n d u n g d l l

M e m a p a r k a n n o m b o r g i l i r a n 
d i t e m p a t y a n g b e r s e s u a i a n

M e m b u k a k a u n t e r s e m a s a
w a k t u r e h a t t e n g a h h a r i d a n
m e m a s t i k a n s e m u a k a u n t e r
d i b u k a p a d a w a k t u p u n c a k

M e m a n j a n g k a n w a k t u o p e r a s i p e r k h i d m a t a n
s e l e p a s w a k t u p e j a b a t / m e m b u k a k a u n t e r
p a d a h u j u n g m i n g g u ( j i k a p e r l u )

M e m u s a t k a n s e m u a
p e r k h i d m a t a n k a u n t e r d i
s a t u l o k a s i

1

5

2

46

7

8

3

9

S e d i a k a n s i s t e m s i a r r a y a
u n t u k b u a t p e n g u m u m a n ( j i k a 
b e r s e s u a i a n )

S e d i a k a n s i s t e m n o m b o r g i l i r a n
& m a k l u m a t m a s a m e n u n g g u

PERKHIDMATAN KAUNTER





Panggilan dijawab dalam 
tempoh tidak melebihi 10 saat

Petugas sentiasa mesra, sopan
dan berbudi bahasa semasa
melayani panggilan

Memastikan
disambungkan

panggilan
kepada

dikehendaki tetapi tidak

yang 
talian 

berjawab,
dikembalikan semula kepada petugas 
telefon

Memastikan pelanggan yang dalam
giliran  menunggu dimaklumkan 
status panggilan setiap 20 saat
sehingga panggilan dilayani

Memaklumkan kepada pelanggan
dahulu maklumat seperti nama
bahagian, nombor sambungan

terlebih 
pegawai, 
sebelum

panggilan disambungkan

Petugas  dibekalkan 
maklumat yang tepat,

dengan 
lengkap

dan terkini mengenai organisasi

Memastikan panggilan disambungkan 
kepada pegawai yang betul/ sesuai

Membenarkan   pelanggan   tinggalkan 
pesanan apabila pegawai yang dihubungi 
tidak berada di pejabat

1

2

3

45

6

7

8

LAYANAN MELALUI TELEFON



Berpengetahuan mengenai 
fungsi     dan     peranan 
organisasi

Boleh diwujudkan dalam 
bentuk    fizikal    atau 
elektronik

Dikendalikan  oleh  kakitangan 
yang      berkemahiran      & 
berpengetahuan dalam bidang 
perkhidmatan pelanggan

PERKHIDMATAN HELPDESK



Sediakan mekanisme proaktif untuk 
galakkan pelanggan kemukakan m/balas 

tanpa perlu menunggu pelanggan 
kemukakan sendiri : peti maklum balas

Sediakan saluran tambahan bagi 
kendalikan aduan & m/balas : telefon, e- 

mel, SMS, WhatsApp, FB, Twitter

Sediakan borang aduan & m/balas 
pelanggan di semua kaunter 

perkhidmatan

Sediakan peti aduan & m/balas 
berhampiran dengan kaunter 

perkhidmatan

Memastikan pegawai ditugaskan untuk 
uruskan aduan & m/balas setiap hari

Wujudkan mekanismdengan pelanggan 
untuk tingkatkan kerjasama dua hala : 

sesi dialog, panel rundingan, forum 
awam, focus group dlle rundingan & 
khidmat nasihat antara organisasi

Meningkatkan 
hubungan 

dengan 
pelanggan

ADUAN DAN MAKLUM BALAS 
PELANGGAN



MYSTERY SHOPPING



Satu kaedah penilaian prestasi perkhidmatan 
berdasarkan perspektif pelanggan, dimana satu
kump/seorang individu dilantik
pelanggan oleh organisasi tertentu
mendapatkan perkhidmatan

sebagai 
untuk

dari
bahagian/jabatan di bawahnya/organisasi lain

DEFINISI



Menetapkan 
objektif

Mengumpul 
data

Melantik 
Mystery 

Shoppers yang 
sesuai

Membuat 
analisis dan 
melaporkan 
penemuan

Merangka 
soalan, senarai 

semak dan 
pelan tindakan

PELAKSANAAN MYSTERY SHOPPERS



8S Semasa
Berurusan Dengan

Pelanggan



Salam

Sopan

Sensitif

Senyum

Segak
Sempurna

Sayang
8S

Segera



AMALAN S1 :

SALAM MERUPAKAN PEMULA BICARA

APABILA BERINTERAKSI. MEMBERI SALAM 

SERTA MEMPERKENALKAN DIRI TERLEBIH 

DAHULU APABILA MEMULAKAN 

KOMUNIKASI DENGAN PELANGGAN.

UCAPAN SALAM BOLEH MEMBUATKAN 

PELANGGAN BERASA LEBIH SELESA 

UNTUK MEMULAKAN SESUATU URUSAN



● Menerima pelanggan dengan mesra disusuli dengan ucapan 

salam dengan nada lembut dan sopan:

● Membalas salam dengan mesra;

● Memperkenalkan diri dengan memberitahu nama dan

● Menanyakan dengan jelas urusan yang diperlukan 

menggunakan nada yang sesuai

S1 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S2:

SIFAT SAYANGKAN KERJA DAN ORGANISASI 

AKAN MENDORONG PETUGAS UNTUK 

MEMBERIKAN PERKHIDMATAN YANG 

TERBAIK APABILA BERURUSAN DENGAN 

PELANGGAN.



● Menjalankan tanggungjawab dengan Amanah;

● Sentiasa bersikap professional dan mengikut etika ketika 

menjalankan tugas;

● Menjaga perilaku dan disiplin sepanjang masa dan;

● Mengamalkan sikap terbuka seperti menegur sesama rakan 

supaya kualiti agensi dapat ditingkatkan.

S2 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S3:

SEGAK MERUJUK KEPADA KETERAMPILAN 

DIRI SESEORANG PETUGAS KETIKA 

MENJALANKAN TUGAS.

PENAMPILAN YANG DIRI YANG BERSIH DAN 

KEMAS AKAN MEMPENGARUHI TAHAP 

KEYAKINAN PELANGGAN UNTUK 

BERURUSAN DENGAN AGENSI BERKENAAN.



● Memastikan pakaian sentiasa bersih dan kemas;

● Memakai pakaian yang lengkap semasa bertugas;

● Memakai pakaian yang sesuai mengikut masa dan tempat: 

dan

● Menunjukkan keyakinan ketika bertugas.

S3 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S4:

SIFAT SEGERA (SENSE OF URGENCY) PERLU 

WUJUD DALAM SETIAP DIRI PETUGAS. INI 

ADALAH UNTUK MEMASTIKAN SETIAP 

URUSAN YANG DIAMANAHKAN 

DILAKSANAKAN DENGAN CEKAP, PANTAS 

DAN TANPA BERLENGAH.

NAMUN BEGITU, SETIAP TINDAKAN PERLU 

MENGAMBIL KIRA PERATURAN DAN 

PROSEDUR KERJA SEDIA ADA.



● Memberikan perhatian kepada pelanggan tanpa berlengah;

● Menjawab telefon dengan segera dan;

● Mengambil tindakan mengikut keutamaan serta peraturan 

yang ditetapkan.

S4 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S5: 

PERKHIDMATAN YANG SEMPURNA 

BERMAKSUD PERKHIDMATAN YANG

LENGKAP DAN MEMENUHI KEHENDAK 

PELANGGAN.

PETUGAS PERLU SENTIASA MEMASTIKAN 

PELANGGAN MENDAPAT PERKHIDMATAN 

YANG TERBAIK DARI AGENSI.



● Memastikan setiap pelanggan mendapat perkhidmatan dan 

layanan yang sempurna dan lengkap tanpa mengira latar

belakang pelanggan;

● Menyediakan persekitaran yang kondusif dan kemudahan 

yang sempuran kepada pelanggan dan;

● Meningkatkan tahap kompetensi diri dan produktiviti 

organisasi untuk memenuhi permintaan pelanggan.

S5 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S6:

SIKAP SENSITIF DAN PRIHATIN TERHADAP 

KEPERLUAN PERLU DIAMALKAN OLEH 

PETUGAS TANPA MENGIRA MASA.

PETUGAS JUGA PERLU PEKA DAN BIJAK 

DALAM MEMBUAT PENILAIAN APABILA 

BERHADAPAN DENGAN APA JUA SITUASI.



● Mengetahui profil pelanggan;

● Mempunyai sifat menghormati dan mengutamakan

pelanggan, serta prihatin, peka dan responsif terhadap 

keperluan pelanggan; dan

● Memastikan maklumat yang diberikan adalah tepat dan 

betul.

S6 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S7:

SENYUMAN MERUPAKAN PERMULAAN BAGI 

MEWUJUDKAN HUBUNGAN YANG POSITIF.

PETUGAS PERLU MEMBERI SENYUMAN 

SECARA IKHLAS MENGIKUT KESESUAIAN 

SITUASI APABILA BERKOMUNIKASI DENGAN 

PELANGGAN.



● Mengarahkan pandangan kepada pelanggan yang datang 

sambil memberikan senyuman yang ikhlas;

● Memberi senyuman ketika bercakap walaupun melalui

telefon agar pihak yang mendengar merasai kemesraan; dan

● Memberikan senyuman mengikut kesesuaian situasi 

walaupun dalam keadaan sibuk dan lesu.

S7 Bole dipraktikkan seperti berikut :



AMALAN S8:

SIFAT SOPAN DALAM PERTUTURAN DAN 

PERLAKUAN AKAN MELAHIRKAN 

HUBUNGAN YANG BAIK DAN SUASANA 

YANG SELESA KEPADA PELANGGAN.

PETUGAS YANG BERADAB SOPAN AKAN 

SENTIASA MENJAGA TUTUR KATANYA DAN 

SENTIASA MEMBERIKAN LAYANAN YANG 

BAIK TERHADAP ORANG LAIN.

PERCAKAPANNYA SENTIASA SOPAN, 

LEMAH LEMBUT TETAPI TEGAS.



● Memberikan layanan yang mesra dan sopan kepada 

pelanggan;

● Menggunakan intonasi yang sesuai dan mengarahkan 

pandangan mata ketika bercakap dengan pelanggan;

● Menyapa pelanggan dengan panggilan yang sesuai;

● Mengawal nada suara dan bersabar dengan karenah 

pelanggan walaupun sedang marah; dan

● Memakai pakaian yang kemas, sesuai dan sopan mengikut 

peraturan-peraturan pakaian yang telah ditetapkan.

S8 Bole dipraktikkan seperti berikut :



5 JENIS PELANGGAN YANG SUKAR DILAYANI

PEMARAH KURANG SABAR

SUKA MENGGODA

PENDIAM

BANYAK BERCAKAP



A. PELANGGAN YANG PEMARAH

▪ Perkara kecil dijadikan lebih besar

A. Tenang

B. Jangan ambil secara personal

C. Dengar masalah

D. Bersimpati secara aktif

E. Mohon maaf dengan ikhlas

F. Bertindak segera untuk membetulkan keadaan











Review

Ciri-ciri Kualiti 

Perkhidmatan 

Pelanggan (PKPA 

Bil.1/2008)

1

Siapa stakeholders/pelanggan 

dan ekspektasi 

stakeholders/pelanggan

2 3

8S Semasa Berurusan 

Dengan Pelanggan



Memahami asas-asas kemahiran/ teknik 

pengurusan pelanggan dalam memenuhi 

keperluan serta ekspektasi pelanggan dan 

stakeholders

Peserta telah dapat;

Menerapkan nilai, budaya kerja cemerlang 

agar dapat memberikan penyampaian 

perkhidmatan dengan cekap serta 

berkesan
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