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Imbas kembali kejadian atau

situasi di mana anda berasa

dteruja dan seronok selepassatu Bagaimanaa berlaku?
urusan iaitu seorang pelanggan

yang berpuas hati (a satisfied

customer)
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A Penyediaaperkhidmatajualan
kepadgelanggan

A Pelanggasebelumsemasalan
selepagpembelian

A Khidmapelanggaryangbaikadalah
dengamrmemberperkhidmatarang
lebihbaikdaripadaapayang
diharapkamlehpelanggan




C Pelanggambalaman(internal)

Orangatau organisasdalamOrganisasyang
menerimaproduk atau menggunakan
perkhidmatanyangditawarkan

C Pelanggaruaran(External)

Orangatau organisasdariluar organisasi
yangmenerimaproduk atau menggunakan
perkhidmatanyangditawarkan




APAKAH KEHENDAK PELANGGAN ?
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QUALITY MANAGEMENT SYS

MALAYS‘AN MS 1SO 9001:2015
- |44 W S TANDARD

irements
i management systems - Require!
Quality )
second revision
((lSeO 9001:2015, DT)

0.3.2 Plan-Do-Check-Act cycle

The PDCA cycle can be applied to all processes and to the guality management system as a whole.
Figure 2 illustrates how Clauses 4 to 10 can be grouped in relation to the PDCA cycle
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NOTE

Numbers in brackets refer to the clauses in this International Standard

Figure 2 — Representation of the structure of this International Standard in the PDCA cycle
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4.2 Memahami keperluan dan jangkaan pihak yang berkepentingan

Disebabkan oleh kesan atau kesan yang mungkin wujud terhadap keupayaan organisasi
untuk menyediakan secara tekal produk dan perkhidmatan yang memenuhi keperuan
pelanggan, serta keperluan berkanun dan peraturan yang diguna pakai, organisasi hendaklah
menentukan:

a) |pihak yang berkepentingan yang relevan I!engan sistem pengurusan kualiti;
b) |keperluan pihak yang berkepentingan ini lang relevan dengan sistem pengurusan kualiti.

Organisasi hendaklah memantau dan mengkaji semula maklumat tentang pihak yang
berkepentingan ini dan keperluan mereka yang relevan.
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WHO

mengharapkan
.mereka yang sesuatu!

berurusan

..ada keperluan
..ada share
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mereka

yang
berurusam

ada share

INDIVIDU
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ada
keperluam

Mengharapkan apa ?
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Institusi Keluarga

1. mereka 2. ada
yang keperluam
berurusam
3. ada share
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O JNSIN®
Mengharapkan apa ?
1.
2.
3.
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1. mereka

yang
berurusam

3. ada share
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2. ada
keperluam

Mengharapkan apa ?
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1) Laman web yang kemas kini (dwi bahasala informasi/maklumat tentang
1. BakalPelajar fasiliti, skema pengajian, pindahan kredit dan yuran pengajian
2) Alamat perhubungan yang mudah dicapai (person in charge)

1) Prograndiiktiraf dandiakreditasi

2) Hasipembelajarartercapai

3) Graduation On Time (GOT)

4) Kebolehpasararaduan

5) Infrastruktur dan bahanpengajarardan pembelajaranyangmencukupi
2. Pelajarsemasa  |6) Kompetensdankecekaparpengajafpekerjd pembantumakmal

7) Maklumbalaspenilaianujiar/ peperiksaamrmengikutjadual

8) Persekitararpengajarardan pembelajaranyangkondusifdan selamat
9) PenajaarPengajian

10) Penyeligprojek/ penasihatakademikyangmembantu

11) Lamanweb yangkemaskini (dwi bahasa

1) Kemesraamlanlayananstaf (pegawaiakademikdan kaunter perkhidmatar)
2) Mendapatmaklumbalagprestasimasalahakademikpelajar

3) Peluangkerjaya

4) Bantuankewangan
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Pihak Berkepentingan & Keperluan Mereka

Skop / Fungsi _ _
Pihak Berkepentingan Keperluan Mereka

Pelajar 1. Pengeluaransurat kelulusan dalam tempoh 3 hari

bekerja selepas pembentangan
Pelaksanaan

s 2. Kemudahan peralatan aktiviti pelajar yang mencukupi.
Aktlv.'t' oleh 3. Perkhidmatan dan layanan yang baik
Pelajar 4. Bantuan kewangan bagi pelaksanaan aktiviti pelajar

Pelajar 1. Perkhidmatan yang menepati waktu/jadual
2. Layananpemandu bas yang baik

Perkhimatan bas 3. Kelulusan permohonan bas dalam tempoh yang dijaniji
kampus kepada 4. Basbersih, selamat dan selesa
pelajar 5.  Memberi maklumbalas terhadap aduan
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PihakBerkepentingan% KeperluanMereka

Pihak Berkepentingan KeperluanMereka
PelanggarPerubatandan Pergigian 1) PerkhidmatarPerubatandan Pergigiardalamkeadaanyangbaik
wPelajar selaraddenganpiawaianperubatanyangdigunapakai
wPekerja 2) Layanaryangbaik
wTlanggungan
wPesara
wAwam
wAgensi
(KlinikHospital/OrganisagiSekolal
Pembekal Menerimabayarancepatselepasarangdihantaratau perkhidmatandilaksanakan
wMembekalubat, bahangunapakaidanalatan |mengikutspesifikasyangtelah ditetapkan
PerubatarPergigian

wPerkhidmatarPenyelenggaraahuaryang
mempunyaipengalamaratau suratautoriti/ kuasa
dalampenyelenggaraadanbaik pulih peralatar
mesin
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yangdiharapkan

SUMBER MANUSIA 2 KPI
 Kecemeriangan bakat

MATLAMAT
ORGANISASI

V Sedar TERCAPAI

|lsu/ masalah
(dalanyluar)

yang ada Kepuasarpihak
berkepentingan
pelanggan

<77 UNIVERSITI PUTRA MALAYSIA
)} AGRICULTURE e INNOVATION e LIFE

20




Iﬁ@ UFEM  CEMERLANG BERSAMA =i
i~

MISI

Memberisumbangan
VISI permakna

Menjadisebuah kepadapembentukan

universiti kekayaardan

bereputasi pembangunamegara

antarabangsa seftakemajuansejagat
menerusipenerokaan

dan
penyebaranimu pap |

MATLAMAT UPM

» Matlamat 1
Melahirkan ~ Watak  Graduan  Berdaya  Tahan
Mendepani Cabaran Mendatang

» Matlamat 2
Mewujudkan Hab Penyelidikan dan Inovasi yang
Menjanakan Nilai Berteraskan Ekosistem Lestari

KECEMERLANGA

NILAI

» Matlamat 3
Melestarikan  Ekosistem  Jaringan Industri  dan
Masyarakat

KE_EE&MAN INmR’ITI » Matlamat 4

Memperkasakan Pertanian dan Ketahanan Sekuriti
Makanan

. » Matlamat 5
7 UNIVERSITI PUTRA MALAYSIA Memperteguh Tadbir Urus Institusi, ?(%mompcnan
SO UREUERS TINNOVATION: ¢ [LIRE Kewangan dan Amalan Kelestarian Hijau




C
SERVICE

EXCELLENCE
How does it work?
Key drivers of satisfaction
Main elements Drivers

The way the service keptits promises
The way the service hand any problems

Initial wait
How Iong it takes
Number o

el Timeliness
f times had to contact the service

Accuracy
Comprehensiveness
Being keptinformed about progress

Information

with service

Competent staff

Being treated fairly Professionalism

Pdlhmd friendly staff
How sympathetic staff were to your needs

This model explains 67 % of the
variation in satisfaction Source: MORI
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APAKAH KEHENDAK PELANGGAN

Cirtciri peribadi
pemberikhidmat
(imej diri)

Carakhidmat
diberikan(mudah,
mesra cepal)

Fungsitujuan,




PenyampaiafPerkhidmatanyangResponsif
kepadakehendakdankeperluanpelanggan

Melebihi Ekspektasi |

| b “
Tlnggl Nllalnya Pelanggan 4
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CIRICIRI KUALITI
PERKHIDMATAN PELANGGAN

Penyampaian Fizikal
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PENYAMPAIAN

Py

' NI
. |READCLM ,
= R ]@‘ MM:"“"L':'M i ‘r;f;f
1 gszl
1 8=ccs
~ Menawarkan perkhidmatan i —
yang konsisten kepada \ @ @
'--T‘Qv, =

pelanggan dari segi kualiti
dan menepati piagam yang
ditetapkan

=
| 2
==

- Menyampaikan perkhidmatan
yang responsif iaitu cepat
memberi respons kepada semua
urusan pelanggan &
memaklumkan kemajuan
tindakan sehingga urusan
selesai.




MenepatiMasa

Ketepatan

Menyampaikan
perkhidmatan yang
menepati standard
masa yang ditetapkan
dalam piagam
pelanggan.

i 73 &
Menyampalkan
perkhidmatan dan
maklumat yang tepat
dan betul (tidak
menyusahkan

pelanggan)




- Menyediakan perkhidmatan yang
: : mudah diperolehi dan pelanggan
Mudahdiperolehi tidak perlu tunggu lama atau pergi
ke lokasi yang jauh untuk berurusan.

% Menyediakan arahan, borang, panduan

_ : perkhidmatan dan maklumat berkaitan
Mudah Difahami yang difahami oleh pelanggan.

transaksi pelanggan terjamin
Keselamatan keselamatannya dan tidak berlaku

sebarang pencerobohan oleh pihak
yang tidak bertanggungjawab.

[




Mesradan Adil

wMemberi
perkhidmatanyang
mesradansaksama
kepadasemua
pelanggaryang
berurusantanpa
mengirapangkatdan
kedudukan

-
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Mendengardan
Memahami(Empat)

wBersedianendengar
danmemahami
perkarayang
dibangkitkanoleh
pelanggardan
mengambiltindakan
yangbersesuaian
untuk membantu
pelanggan

Menghormati

wMemastikansemua
pelanggardiberikan
layanandenganrasa
penuhhormatdan
kedatangannya
dialukan




/

wMenyediakartempatdanruang
untuk keselesaamelanggaryang

Persekitaran berurusan N g

. wRuangnenungguyangselesa
Kondusif tempat dudukdanbilangan
kaunteryangmencukupidan
tandasyangbersih

N -

wMenyediakarkemudahan

.7 sokongaruntuk pelanggan
,J Kemudahan wKantin telefon, tempatriadah

untuk kanakkanak mesinATMdan
Sokongan sebagainya




PENAWARAN PERKHIDI\/IAﬂAN

wMenguruskan wPeralatardan wKemudahan
halehwal teknologiyang dansusunatur
pelanggan bersesuai pejabatyang
wDisokongpleh dengan mesra
pegawaidan perkembangan pelanggan
kakitangan semasa wKemudahan
yangmabhir wSentiasa untuk OKU
wSkimPegawai menerokal wMenyediakan
Khidmat bidang kemudahan
pelanggan teknologibaru untuk
pelanggan
sepertiruang
menunggul
kantin, tanda
arahdan
sebagainya
Y
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wPelbagaikan
saluran
perkhidmatan
(surat,
perkhidmatan
atastalian,
emeldan
sebagainya



LAYANAN MELALUI PERKHIDMATAN

TELEFON KAUNTER

INTERAKSI
PELANGGA

PERKHIDMATAN | ADUAN DAN MAKLU
HELPDESK BALAS PELANGGA



LAYANAN MELALUI
TELEFON

2

N e

Menjawabtelefon kurang Maklumkandahulumakumat
daripadalOsaat pegawaikepadapelanggan

TANDAS

3

PL 5/ Sopanmesra& berbudi Pelanggaryangmenunggu B o

w4 Dahasa gilirandi talian yangsibuk .
dimaklumkanstatussetiap20 &
. saat W
» Bekalkarmaklumatyang Ambilsemulapanggilanyang
tepat, lengkapdanterkini disambunganpajawapan
b= g =
m_ . 47' Sambungkapanggilan Ambil pesananjika pegawai

o kepadapegawaiataustafyang yangingindihubungitiadadi
pejabat

betul dansesual
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:
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PERKHIDMATAN KAUNTE

Sediakanjumlah kaunter Sediakanno. giliran &
yang cukup maklumat masa menunggu
Sediakan kaunter khas & Paparkanno. giliran di
kecemasan tempat yang sesuaiselain
ruang menunggu
Sediakankaunter multi Sediakan sistem siar raya
service untuk buat pengumuman
yang luas dan menyeluruh
Pusatkan perkhidmatan Panjangkan waktu operasi
kaunter di satu lokasi selepaspejabat atau di

hujung minggu

Buka kaunter di waktu rehat & buka semua kaunter pada
waktu puncak



