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NO. DOKUIEI{ PK(P).DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN
NO. KELUARAN 03 NO. PINDAAN 00

I.O OBJEKTIF

Prosedur ini menyediakan garis panduan bagi memastikan maklum balas pelanggan
dikendali dengan teratur dan be*esan serta mengikrJt keperluan jabatan.

2.0 SKOP

Prosedur ini digunapakai oleh anggota DVS dalam mengendatikan maklum balas
pelanggan semasa menenma aduan, tindakan dan pelaporan dalam MKSP.

3.0 RUJUKAI{

3.1 IK,DVS.0,l IANUAL KUALITI DvS [S ISO 9o0l:20t5
Klausa 7.5 Maklumat Yang Didokumenkan
Klausa 7.5.2 Mewuiudkan dan Menoemaskini Maklumat
Klausa 7.5.3 lcwalan Dokumen/ Informasi
Klausa 8.2.1 Komunikasi Dengan Pelanggan
Klausa 9.1.2 Kepuasan Pelanggan

3.2 PKPA Bil. 4 Tahun 1992 (Pengendalian Pengaduan Awam).
3-3 SPKA Bil. 1 Tahun 1994 (Panduan Perlaksanaan Sastem Pemutihan

Perkhidmatan).
3.4 Pekeliling Perkhidmatan Bil.s Tahun 2007 (Berkaitran Pengurusan pejabat)

TARIKH KUATKUASA : 26 FEBRUARI 2026 IUKA SURAT : l/10



l{o. DoKUxEll PK{P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

I{O. KELUARAN 03 NO. PII{DAAN 00

4,0 DEF|l{tSl

1.1 Pelanggan
Semua anggote DVS dan orang awam yang berurusan dengan iabatan.

4.2 Xaklum Balas Pelanogan

Aduan/ cadangarv pengharg:*ln fdng diErima secard bertulit beretak atau
media elektronik atau pelanggan (perigadu) hadir ke pejabat untuk membuat
maklum balas yang berkaitan.

TARIKH KUATKUASA: 25 FEBRUARI 2026 I XUKhSURAT.I''O



NO. DOKUIEN PK(P}.DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO, KELUARAN 03 NO.PINDAAN I OO

5.0 SINGKATAN

DVS : Jabaian Pe*hidmatan Veterinar Sabah
PDVS :: Pengarah Jabatan Perkhidmatan Veterinar SabahKBSU : Ketua Bahagian/ Seksy€n/ Unit
MKSP : MesyuaEt Kajian Semula PengurusanPKP : PegairaiKhidmat Pelanggan
HBP : Hari Beiemu Pelanggan

TARIKH KUATKUASA : 26 FEBRUARI 2026 | IUKA SURAT : 3 / O



ro.Dotor*f{ PK(Pl.DVS.02

PNOSEDUR PEIIGEXDALIAT{ TAKLUX BALAS PELAXGGAN

r(,. XEU|ANAfl 03 llo. PSDAAI{ 00
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NO. DOKUIEN PK(P).DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUAMN 03 NO. PINDAAN 00

7.0 TANGGUI{G'AWAB DAN TINDAKAI{

TANGGUNGJAWAB l{o TINDAKA}I
A i'AKLUf BALAS PELANGGAN

Nota:
Borahg Maklum Ealas Pelanggan hendaklah disimf,an di lGunter
Pe.tanyaan. Petugas kaunter bertanggungiawab mengurus borang ini
untuk diserahkan kelada KBSU vano berkenaan.

PDVS/ PXP' KASU'
Potugag Kauntsr

1.

4.

o.

7.

8.

Terima Borang Maklum Balas Pelanggan (Lampiran 1) atau
memoy' surat melalui e-mel.

Serah kepada KBSU yang berkenaan untuk tindakan lanjut.

Kenalpasti masalah/ aduan.

Lakukan siasatan awal.

Laksanakan tindakan pembetulan/ penambahbaikan.

Lapor kepada PKP.

Analisa maklum balas.

Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.

B KAJIAN KEPUASAN PELANGGAN
Nota:
Borang Kajian Kepuasan Pelanggan hendaklah disimpan di Kaunter
Pedanyaan. Petugas kaunter bertanggungjawab mengurus borang ina

untuk di9erahkan keDada KBSU vanq berkenaan.
PDVS/ PKP/ KBSU'
Petugas Kaunbr

1.

4.

7.

8.

Terima Borang Kajian Kepuasan Pelanggan (Lampiran 2).

Serah kepada KBSU yang berkenaan untuk tindakan lanjut.

Kenalpasti masalah/ aduan.

Lakukan siasatan awal.

Laksanakan tindakan pembetulan/ penambahbaikan.

Lapor kepada PKP.

Analisa maklum balas.

Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.

c HARI BERTEXU PELANGGAN IHBPI
Nota:
Hari Bertemu Pelanggan dilaksanakan semasa HBP atau acara rasmi
rasmi iabatan. Lantik petrqas unfuk menqurus HBP ini-

TARIKH KUATKUASA : 26 FEBRUARI 2026 UKASURAT:5/10



NO. DOKUTEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 03 NO. PINDAAN 00

PDVS, PKP, KBtiU, | 1. I Lantik petugas HBP/ acara rasmi jabetan.
Petugas HBP

2. lEdar Bo.ang Hari Bert€mu Pelanggan (Lamfiran 3) kepada
pelanggan.

3. I DaMkan maklum balas pelanggan.

4. I Kumpul maklum balas yang diterima.

5. I Serah kepada KBSU yang berkenaan untuk tindakan laniut.

6. I Lakukan siasatan awal.

7. I Laksanakan tindakan pembetulan/ penambahbaikan.

8. I Lapor kepada PKP.

9. i Analisa maklum balas.

10. I Sedia laporan dan bentang dalam MKSP.



NO. DOKUTEN PK(P).DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUAMN 03 NO. PINDAAN 00

CARTA AURAN

A" IAKLUI BALAS PELAI{GGAN

TAI{GGUIIGJAWAB

PDVg PKP'
KBSU, Ps{ug.g

Xaunicr

1 bulan

TAIAT

Lal€analan tindakan
o€nbetulan

TARIKH KUATXUASA:26 FEBRUAR|2026 | IUKA SURAT T 7/10



NO. DOKUUEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 03 NO. PINDAAN 00

CARTA ALIRAN

B. KA.'IAN KEPUASAN PELANGGAN

rA{GGII'l|GJAWAA

PDVS' PKP'
KBSU, Petugas

Kaunter

TATAT

Lalsanakan tindakan
pcmbetulan

TARIKH KUATKUASA: 25 FEBRUARI 2026 | ITUKASURAT:8/10



NO. DOKUUEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 03 NO. PINDAAN I OO

CARTA ALIRAN

C. HARI AERTEIU PELANGGAN

I 1 minssu

1-3 hari

r mmggu

TAI'IGGUXE.'AWAB

PDVS' PKP'
KBSU, Petugas

HBP

TAIAT

Dapdon maHun bds
pdanggan

Lalsanalan tndakan
p€mMrlan

TARIKH KUATKUASA:26 FEBRUARI 2026 | IUI(ASURAT:9/10
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NO. DOKUTEN PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. KELUARAN 03 NO. PINDMN 00

9.0 REKOD KUALITI

1O.O LAMPIRAN

BIL JENIS REXOD LOKASI TEIPOH
PEI{YIUPANAN

1. Rekod Maklum Balas Pelaneoan
Fail Lokasi

1-3 tahun
Rekod Kaiian KeDuasan Pelanqqan
Rekod Hari Bedemu Pelanoqan

4. Laporan Maklum Balas Pelanqqan Fail PKP

BIL TAJUK LAIPIRAN INDEKS
1. Borano Maklum Balas Pelanqqan Lamoiran 1 PK(P).DVS.O2(11)

Boranq Kajian Kepuasan Pelanqoan LamDiran 2 PK(P).DVS.02(12)
Boranq Hari Bertemu Pelanqqan LamDiran 3 PK(P).DVS.02(13)

TARIKH KUATKUASA : 26 FEBRUARI 2026 UUKA SURAT: i0/10



Lampiren I
PK(P).DVS.02(Lr)

BORANG MAKLUM BALAS PELANGGAN
JABATAN PERKHIDISA?AN VETERINAR SABAH

Catatan : 1. Borang ini hendaklah diisiiika sesuatu maklum balas itu diterima secara
lisan atau melalui telefon.

2. Jika pengadu tidak mahu dikenali hanya catatkan LELAKI atau
PEREMPUAN pada ruangan Nama Pelanggan.

NAT'A PELANGGAN

TARIKH & iIASA ADUAN

CATATAN ADUAN/ CADANGAN PENAUBAHBAIKAN

PENERIiIA

JAWATAN

Kategori Pelanggan: Dalaman / Luaran
(Sila tandakan)



Lampibn 2

P((Pl.DVs.02{Ur}

BORANG KA'IAN KEPUASAN PELANGGAN
JABATAN PERKHIDI'ATAiI VETERIiIAR SABAH

Pelanggan yang kemi hormall,

Jabatan Peakhidmatan Veterinar Sabah berusaha untuk melaksenakan Denambahbaikan berterusan
bagi memperlingkatkan keberkesanan Sistem Pengurwan Kuatiti dijabatan ini. Oleh itu kedasama dad
pihak tua.t puan untuk melengkapk€n borang kajian ini amakh dialu-eluken bagi penarnbahbaikan
lersebut. Sila berikan penilaien anda bedasarkan kepada Bkala seped di barvah:-

1 4
Kurang emualkan Baik

Sila nyatekan lokesi dan urusan enda:

a. Nama Lokasi :

b. Urusan
c. Cadangan penambahbaikan (Jika ada) :

trlO KRIIERIA TIDAK TE[UASKAII....} AIAT IEIUASKAI{
PERKHIOiIATAI{ KAUI{TER

1 Masa menunqqu gebelum mendaoat lavanan I 2 3
2. Lavanan vano dibedkan 1 2 3 5
3. Penielasatr maklumal yans dEampeikan iepst 1 2
4. Kesediaan membenkan oerkhidmatan '| 2 3 5

B TAKLUITI BALAA KEHEIIDAK PELAIIGGAiI
1. Ee6edia rhendenoar dan membantu I 2 3 4 5

Ketelusan 1 2 3 4 5
3. Sedia menerima kdtikan 1 2 3 5
4. Peka denEan cadanqan penambahbaikan 1 2 3 4 5

KOIIUI{IXASI DEIIGAI{ PELA GGA
l. Sikao vano baak dan oositif I 3
2. Mudah berkornunikasi dan berkesan 1 2 3
3. Memahami kehendak Delanaaan 1 2 3 5
4. Kesediaan mendenqar dan bedincanq 1 2 3 5

D KUALM PERKHIOXATAN
Kecekapan p€ga$/ai mengEendalikan urusan/ kes 2 3 4

2. Pemafu han Piaqam PelanEgan Jabatran 2 3 4 5
3. Maklum balas Do6itif
4. Tahap orofesionalisme anqoota 2 3 5

JIJIILAHKESELURUHA A+8+C+D

Tandatengan polanggan: Tarikh :

Tandatangan peneima :

Nama Penerima :

Tarikh terima :

KaEgon Pebnggan: Dalaman / LuaEn
(Sila tan&kan)

Taakh d €maslnr: I3lun 2025



Lempir.n 3
PK(P).DVS.oAL:lt

BORAI{G HARI BERTEIU PELANGGAN
JABATAI{ PERKHIDTATAN VETERINAR SABAH

Tarikh

Lokasi

Nama

No. l(P

Alamat

No. Tel

Jenis Aduan

Kenyataan

Tandatangan Pelanggan:

Nama :

Kategod Pelanggan: Dalaman / Luaran
(!lla landakan)

Tandatangan Pegarai Bertug6:

Nama :

Jawatan :

Tarikh :

Untuk k€gunaan peisbat :

Ulasan :


