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I{O. DOKUTIEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 02 NO. PINDAAN L 01

t.O OSJEKTIF

Prosedur ini menyediakan garis panduan bagi memaslikan maklum balas pelanggan

dikendali dengan teratur dan betkesan serta mengikut keperluan jabal,an.

2.0 sKoP

Prosedur ini digunapakai oleh anggotra DVS dalam mengendalikan maklum balas
pelanggan semasa menerima aduan, tindakan dan pelaporan dalam MKSP.

3.0 RUJUKAI{

3.1 trlK.DVS.0l MANUAL KUALIn DVS lf,S ISO 9001 :201 5
Klausa 7.5 Maklumat Yano Didokumenkan
Klausa 7.5.2 Mewuiudkan dan Menqemaskini Maklumal
Klausa 7.5.3 Kawalan Dokumerv Informasi
Klausa 8.2.1 Komunikasi Dengan Pelanggan
Klausa 9.1.2 KeDuasan Pehnogan

3.2 PKPA Bil. 4 Tahun 1992 (Pengendalian Pengaduan Awam).
3.3 SPKA Bil. 1 Tahun 1994 (Panduan P6rlaksanaan Sistem Pemulihan

Perkhidmatan).
3.4 Pekeliling Perkhklmatan Bil.s Tahun 2007 (Berkait€n Pengurusan Pejabat)
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1.O DEF|NISI

1.t Pelanggan
Semua anggota DVS dan olang au/am yang berurusan dengan jabatan.

1.2 faklum Balas Pelanggan

Aduarv cadangEn/ p€nghargaan )€iE diterima secard bertulq beretak atau

rnedia elekbonik atau pelanggan (perEadu) hadir ke peFbat unuik membuat
rnaklum bal6 ydng berkaibn,
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NO. DOKUTET{ PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

I{O. XELUARAN 02 NO. PNDAAI{ 00

5.0 SIIGKATAN

DVS : Jabatan Perkhidmaian Veierinar Sabah
PDVS :: Pengarah Jabatan Pe*hidmatan Veie,ina. Sabah
KSSU : Ketua Bahagiar/ Sd(syen/ Unit
MKSP : Mesyuarat K4i8n Semula Pengurusan
PKP : Pegav{ai Khidmat PelatEgan
HBP : Hari Bertemu Pelanggan
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r] NO. DOKUI{EI{ PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUi'I BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 02 NO. PI{DAAN | 0',1

TANGGUNGJAWAB DAN TII{DAKAN

TANGGUNGJAWAB NO TINDAKAN
A MAKLU]S BALAS PELANGGAN

Nota:
Borang Maklum galas Pelanggan hendaklah disimpan di Kaunter
Pertranyaan. Petuga6 launter bertranggungjawab mengurus borang ani

untuk diserahkan keDada KBSU Yanq be enaan.

PDVS/ PKP/ KBSU'
Petugag Kauntor

1

3

4

7

8

Ierima Borang lvlaklum Balaa Pelanggan (Lampiran 1) atau
memo/ sural rnelalui emel.

Serah kepada KBSU yang berkenaan untuk tindakan lanjut.

Kenalpasti masalah/ aduan.

Lakukan siasahn awal.

Laksanakan iindakan pembetulan/ penambahbaikan-

Lapor kepada PKP.

Analisa maklum balas.

Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.

B KA'IAN KEPUASAN PELANGGAN
Nota:
Boreng Kajian Kepuasan Pelanggan hendaklah disimpan di Kaunter
Pertanyaan- Petugas kaunter beftanggungiaw€b mengurus boEng ini
unluk diserahk€n kemda KBSIJ vanq berkenaan.

PDVS' PKP/ XBSU/
Pehtgas Kaunter

Terima Borang K4ian Kepuasan Pelanggar (Lampiran 2).

Serah kepada KBSU yang berkenaar untuk tindakan lanjut.

Kenalpasli masalah/ aduan.

Lakukan siasatan awal.

Laksanakan tindakan pembetulan/ penambahbaikan.

Lapor kepada PKP.

Analisa maklum balas.

Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.

c HARI BERTEIIU PELANGGAN trIBPI
Nota:
Hari Bertemu Petanggan dilakenakan semasa HBP atau acara rasmi
rasmiiabatan. Lantik oetuoas unfuk menourus HBP ini.
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NO. DOKUIEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUAMNT 02 T NO. PINDAAN ; 91

PDVS, PKP/ XBSU, | 1. I Lantik petugas HBP/ aca.a r6ml jabatan.

PehJgas HBP
2. lEdar Borang Hari Bertemu Pelanggan (Lampi.an 3) kepada

pelanggan.

3. I Dapalkan maklum balas pelanggan.

4. I Kumpul maklum balas yang diterima.

5. I Serah kepada KBSU yang be.k€naan untuk lindakan lanjut

6. I Lakukan siasatan awal.

7. I Laksanakan lindakan pembetulan/ penambahbaikan.

8. I Lapor kepada PKP.

9. I Analisa maklum balas.

10. I Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.



NO. DOI(UIEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. XELUARAN 02 NO. PINDMN 01

8.0 CARTA ALIMN

A" flAKLUI BALAS PELANGGAN

t h&n

lax(ic|fiqnwaB

PDVA' PKP'
KBSUT P.tugaa

Kauntet
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NO. DOKUIEI{ PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN i'AKLUM BALAS PELANGGAN

NO.KELUARAN I 02 NO. PII{DAAN I 01

CARTA ALIRAN

B. KA.'IAN KEPUASAN PELANGGAN

TAI{GGUIIGJAIVAE

POVS' PKP/
KBStt Potugas

Kauntet

1 bulan
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PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN NO. PINDMN I 01

8.0 CARTA ALIRAN

C. HARI BERTEi'U PELANGGAN

1 minggu

PDVs/ PKPI
KBSU, Petugai

HBP

1-3tun

ll minggu

1 bulan

l
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PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 02 I NO. PINDAAN 01

9.0 REKOD KUALITI

IO.O LA]f,PIRAN

BIL JENIS REKOD LOKASI TEIIPOH
PENYIiIPANAN

't. Rekod Maklum Balas Pelanggan
Fail Lokasi

'l -3 tahunRekod Kaiian Kepuasan Pelanggan
Rekod Hari Bertemu Pehnggan

4. Laooran Maklum Bah Pelanoqan Fail PKP

BIL TA.'UK LAMPRAI{ INDEKS

1. Borano Maklum Balao Pelanoqan LamDiran 1 PK(P).DVS.02(11)
Boranq Kaiian Kepuasan Pelanggan LamDiran 2 PK(P).DVS.02(12)
Borano Hari Berbmu Pslanooan LamDiran 3 PK(P}.DVS.02(13)

TARIKH KUAT KUASA: 05 JUNE 2025 | I|UKASURAT: t0/10



Lamplran 1

PK(P).DVS.02(Lr)

BORANG MAKLUM BALAS PELANGGAN
JABATA PERKHIDI'ATAN VETERINAR SABAH

Catatan : 1. Borang ini hendaklah diisijika sesuatu maklum balas itu diterima secara

lisan atau melalui telefon.

2. Jika pengadu tidak mahu
PEREMPUAN pada ruangan

dikenali hanya catatkan LELAKI atau
Nama Pelanggan.

NAMA PELANGGAN

TARIKH & IIASA ADUAN

CATATAN ADUAN/ CADANGAN PENAMBAHBAIKAN

PENERIT'A

JAWATAN

Kategori Pelanggan: Dalaman / Luaran
(Silahndakan)



lamplran 2

PK(Pl.DVS.02(|-2)

'.ffi,
Pelanggan yang kami hotmali,

Jabetan Perkhidmatan veterinar Sabah berusaha untuk melal"9anakan penambahbaikan berterusan

bagi mempertingkatkan keberkesanan Sigtem Pengurusan Kualili di jabatan ini Oleh itu keiasama dari

dnif t,raW puan untuk melengkapkan borang kaiien ini amatlah dialu-alulan bagi penambahbaikan

Grsebut. Sila benkan penilaian anda berdasarkan kepada skala sePerli di bawah:-

c. Cadangan penambahbaikan (Jika ada) :

BORANG KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN
JABATA PERKHIDIATA VETERI AR SABAH

Slla nyatakan lol(aai d.n urusan anda:

a- Nama Lokasi :

b, Urusan

2 4
Kur.ng [omu.lrrn Bslk

1{O KRITERIA NDAK TEIUAAKAX -..} AI'AI flEXUASXAII
PERKHII'XATAI{ KAIJiITER

Masa menunqou sebelum mendapal layanan 2 3 4 5

2. Lavanen vano diberikan 3 5

3. Penielesan malJumat yang disampaikan tepat 2 3 5

4_ Kesediaan memberikan Derkhidmatan 3 4 5

flAKLUU BALAS KEHEI{DAKPELAI{GGAI{
Bersedia mendenEar dan membantJ 2 3

2. Ketelusan 3 4
3. Sedia mmenma kritil€n 2 3 4 5

4. Peka denqan cadanqan pemmbahbaikan 3 4

KOTUI{IKASI DEIIGAI{ PELAIIGGAII
1. SikaD Yanq baik dan positif 1 2 3 5

Mudah berkomunikasi dan be*esan 1 2 3 4
3_ Memahami kehendak oelanooan I 2 3

4. Kesediaan mendenqer dan berbincanq 1 3 5

D I(UALITI PERKHIDMATAN

1. KecekaDan Deoau/ai m€noqsndalikan unBan/ kes 1 2 3 5
Pematuhan Piaoam Pelanooan Jabatran I 2 3
Maklum beles Dosltif 1 2 3 4
Tahao Dbfesionalisme anooolia 1 2 3 5

JUI$LAHKESELURUHA A+B+C+D

Tandatangan pelanggan: Tarikh :

Tandatangan penedma :

Nama Penedma :

Tarikh terima :

r€tegod Pelanggan: Dalaman / Luamn
(silatandakan)

Tarlkh dikemaskini: 13 Jun 202s



Lampir.n 3
PK(Pl.DVS.02(L3)

BORANG HARI BERTEUU PELANGGAN
JABATAN PERKHIDIATAN VETERII{AR SABAH

Tadkh

Lok6i

Nama

No. l(P

Alamat

No. Tel

Jenis Aduan

Kenyahan

Tandatangan P€langgan:

Nama :

Kategod Pelanggan: Dalanan / Luaran
(Siila landakan)

Tanddangan Pegawai Bertugas:

Jawdan :

Tadkh :

Untuk k€gunaan pelabat :

Ulasan :


