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MODUL 2: KHIDMAT PELANGGAN BERKUALITI

Objektif Modul:
Memahami konsep dan prinsip asas Mengenal pasti jenis-jenis pelanggan
khidmat pelanggan berkualiti dalam dan keperluan mereka.

konteks universiti.

Mengaplikasikan kemahiran Menangani pelanggan sukar dan aduan
komunikasi positif dan empati dalam dengan profesionalisme dan integriti.

berinteraksi.



1. KONSEP & PRINSIP ASAS

KHIDMAT PELANGGAN
1.1 Definisi Khidmat Pelanggan

Khidmat pelanggan ialah proses memberi perkhidmatan

yang
melalui interaksi yang mesra, cepat, tepat, dan beretika.

Dalam konteks universiti:

Pelanggan ialah individu atau kumpulan yang menerima
perkhidmatan akademik, pentadbiran, penyelidikan atau
sokongan daripada warga universiti.




1.2 Objektif Khidmat Pelanggan Berkualiti

Meningkatkan imej dan reputasi Memupuk budaya kerja profesional,
universiti. mesra dan berintegriti.
Y Y ®@ &
Memastikan kepuasan pelanggan Menyokong pencapaian visi dan misi

dalaman dan luaran. universiti.



1.3 Prinsip Asas Khidmat Pelanggan Berkualiti

Qe (e, Profesionalisme (Professionalism)

*
Menyampaikan perkhidmatan dengan cepat dan i = o ) ) o
Mematuhi etika kerja dan menjaga imej institusi.
tepat.
Penambahbaikan Berterusan
: Mesra (Courtesy)
(Continuous Improvement)
) ) ) 7 @ Sentiasa sopan, menghormati pelanggan, dan
Sentiasa mencari ruang untuk menambah baik o o
. berkomunikasi dengan nada positif.
perkhidmatan.
: Amanah (Integrit
Empati (Empathy) (Integrity)
(®} ¥, Telus, jujur, dan bertanggungjawab dalam setiap

Memahami keperluan dan perasaan pelanggan.
urusan.



9. JENIS PELANGGAN
DALAMAN & LUARAN



2.1 Pelanggan Dalaman

Definisi:
Individu atau jabatan dalam organisasi yang saling memberi dan menerima perkhidmatan.
Contoh di universiti:

e Staf akademik [&] Staf pentadbiran
e Bahagian kewangan Fakulti

e Jabatan sumber manusia 34 Pusat tanggungjawab lain

Keperluan utama:

Kerjasama, komunikasi jelas, penghargaan dan sokongan.



2.2 Pelanggan Luaran

Definisi:

Individu atau pihak luar yang menerima perkhidmatan daripada universiti.

Contoh:

Pelajar dan ibu bapa

Alumni

Agensi kerajaan / swasta
Masyarakat / komuniti setempat

Rakan industri dan antarabangsa

Keperluan utama:

Maklumat tepat
Layanan mesra
Sistem perkhidmatan efisien

Kepercayaan terhadap profesionalisme universiti



3. KOMUNIKASI POSITIF DAN
EMPATI

3.1 Asas Komunikasi Positif

Komunikasi positif ialah

dengan
pelanggan.

Ciri-ciri komunikasi positif:

e Nada suara mesra & tenang.

e Bahasa sopan & profesional.

e Mendengar aktif (active listening).

e Menunjukkan penghargaan & pengiktirafan.

e Menjawab dengan jelas dan membantu.




3.2 Unsur Penting dalam Komunikasi Berkesan

— )

Pilihan kata, intonasi dan kejelasan mesej. Bahasa badan, ekspresi wajah, postur.
Fahami mesej pelanggan sebelum memberi maklum Pastikan pelanggan tahu isu mereka difahami dan

balas. sedang ditangani.



3.3 Empati dalam Khidmat Pelanggan

Empati bermaksud kemampuan untuk meletakkan diri dalam situasi pelanggan dan memahami perspektif mereka.

Cara menunjukkan empati:

Gunakan frasa seperti "Saya faham perasaan Dengar tanpa memotong percakapan.
tuan/puan...”
Beri penyelesaian atau pilihan yang membantu. Tunjukkan rasa tanggungjawab terhadap

kebajikan pelanggan.



3.4 Aktiviti: Menangkap Frasa Negatif

Arahan Aktiviti:

1. Dua (2) kumpulan buat role play berkaitan 2 situasi:

1. Situasi 1 - Staf di kaunter yang tidak mesra pelanggan dan sering menolak kerja

2. Situasi 2 — Pengalaman mengendalikan pelanggan yang sombong, tidak sabar dan meninggi suara ketika
berurusan.

2. Kumpulan yang lain menangkap frasa negatif semasa role play dijalankan dan senaraikan dalam kertas yang
diberikan.

3. Refleksi

i) Bagaimana perasaan anda apabila mendengar bahasa positif berbanding negatif?
i) Apakah cabaran menggunakan bahasa positif dalam persekitaran kerja sebenar?

[ 4.'Kata yang baik mencerminkan imej diri dan organisasi.’



Contoh Frasa Negatif dan Positif

Frasa Negatif Contoh Frasa Positif / Profesional

Saya tak tahu. Izinkan saya semak dan saya akan maklumkan kepada
tuan/puan.

Ini bukan tugas saya. Saya bantu hubungkan dengan pegawai yang
berkenaan.

Sila tunggu, saya sibuk. Mohon sedikit masa, saya akan bantu sebaik mungkin.

Tak boleh! Saya faham keperluan tuan/puan, mari saya lihat pilihan
lain.

Salah tu! Mungkin ada sedikit kekeliruan, mari saya bantu
jelaskan.

Kami tak buat macam tu. Biasanya kami lakukan begini, izinkan saya terangkan.

Tak sempat. Saya akan cuba uruskan secepat mungkin.

Kena tunggu bos dulu. Saya akan maklumkan kepada penyelia untuk tindakan
segera.

Itu bukan masalah saya. Saya akan cuba bantu cari penyelesaian terbaik.

Tanya orang lain. Saya bantu hubungkan dengan pegawai yang boleh

bantu tuan/puan.



4. PENGENDALIAN PELANGGAN SUKAR & ADUAN

Jenis

Marah / Emosi

Banyak tuntutan

Bersuara negatif

Pendiam / tidak pasti

Ciri-ciri

Nada tinggi, tidak sabar

Menuntut layanan istimewa

Suka mengadu atau mengkritik

Kurang berinteraksi

Strategi Mengendalikan

Kekal tenang, dengar dahulu, jangan balas

dengan emosi.

Jelaskan dasar & had perkhidmatan
dengan sopan.

Tunjukkan empati dan tawarkan
penyelesaian praktikal.

Gunakan soalan terbuka untuk memahami
keperluan mereka.



4.2 Prinsip Menangani Aduan Pelanggan

01 02

Dengar dengan penuh perhatian. Jangan defensif atau menyalahkan.
03 04

Tunjukkan empati dan kesediaan membantu. Siasat isu dengan objektif.

05 06

Berikan maklum balas dalam tempoh munasabah. = Gunakan aduan sebagai peluang penambahbaikan.



4.3 Formula E.M.P.A.T.I dalam Menangani Aduan
@ P Q & U

E - Empati M - P - A - Aksi T -
Fahamiperasaan  Mlendenga  Penyelesai Laksanakan Tanggungj
pelanggan r an tindakan susulan awab
Dengar dengan Cari alternatif Ambil pemilikan

sabar dan fokus terbaik terhadap isu

4.4 Prosedur Mengendalikan Maklum Balas Pelanggan UPM

9,

I -
Integriti

Bertindak jujur
dan telus



5. PENUTUP: MEMBINA BUDAYA
KHIDMAT BERKUALITIT DI
UNIVERSITI

Khidmat pelanggan bukan sekadar tugas — ia adalah budaya

organisasi.

Untuk mencapai kecemerlangan universiti bertaraf global:

e Jadikan setiap interaksi peluang membina kepercayaan. £
e Kekalkan sikap positif dan profesional walau dalam tekanan.

e Sentiasa perbaiki proses dan sistem perkhidmatan.

"Khidmat Berkualiti Menjadi Nadi, UPM Terbilang Berilmu
Berbakti."

1. Refleksi Diri:

"Apakah satu perkara yang boleh saya ubah untuk meningkatkan khidmat
pelanggan saya?"

2. Ikrar Khidmat Pelanggan

"Tuliskan di sticky notes, apa ikrar anda?’




