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MATLAMAT PERKONGSIAN

• FAHAM TENTANG PERKIDMATAN 

YANG DI SAMPAIKAN.

• FAHAM TENTANG PELANGGAN UPM

• BERSEDIA BERKHIDMAT



FASA PERKONGSIAN

• FASA 1

• MAKNA KEPUASAN PELANGGAN

• FASA 2

• CIRI-CIRI PERKHIDMATAN PELANGGAN 
BERKUALITI

• FASA 3

• KAEDAH BERINTERAKSI (4)

• FASA 4

• LATIHAN



PENETAPAN MATLAMAT

• HUTAN

• SUNGAI

• MANGKUK

• KUNCI

• BERUANG











QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
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MASYARAKAT  
DAN 

PELANGGAN

MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN
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MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

..mereka 
yang berurusan

..ada keperluan

..ada share ..mengharapkan  
sesuatu!
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MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

..mengharapkan  
APA?
1.
2.
3.
4.

ANAK

..mereka
yang berurusan

..ada keperluan

..ada share



13

MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

..mengharapkan  
APA?
1.
2.
3.
4.

KELUARGA

..mereka
yang berurusan

..ada keperluan

..ada share
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MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

..mengharapkan  
APA?
1.
2.
3.
4.

UPM

..mereka
yang berurusan

..ada keperluan

..ada share
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MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

..mengharapkan  
APA?
1.
2.
3.
4.

..mereka
yang berurusan

..ada keperluan

..ada share



MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

1. Bakal Pelajar
1) Laman web yang kemas kini (dwi bahasa) - ada informasi/maklumat tentang fasiliti, skema
pengajian, pindahan kredit dan yuran pengajian
2) Alamat perhubungan yang mudah dicapai (person in charge)

2. Pelajar semasa

1) Program diiktiraf dan diakreditasi
2) Hasil pembelajaran tercapai
3) Graduation On Time (GOT)
4) Kebolehpasaran Graduan
5) Infrastruktur dan bahan pengajaran dan pembelajaran yang mencukupi
6) Kompetensi dan kecekapan pengajar/pekerja/pembantu makmal
7) Maklum balas penilaian ujian/peperiksaan mengikut jadual
8) Persekitaran pengajaran dan pembelajaran yang kondusif dan selamat
9) Penajaan Pengajian
10) Penyelia projek/penasihat akademik yang membantu
11) Laman web yang kemas kini (dwi bahasa)

3. Ibu Bapa

1) Kemesraan dan layanan staf (pegawai akademik dan kaunter perkhidmatan)
2) Mendapat maklumbalas prestasi/masalah akademik pelajar
3) Peluang kerjaya
4) Bantuan kewangan

CO N TO H Rujukan:



MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN

CO N TO H Rujukan:

Skop/Fungsi
Pihak Berkepentingan & Keperluan Mereka

Pihak Berkepentingan Keperluan Mereka

Pelaksanaan  
Aktiviti oleh 
Pelajar

Pelajar 1. Pengeluaran surat kelulusan dalam tempoh 3 hari 
bekerja selepas pembentangan

2. Kemudahan peralatan aktiviti pelajar yang mencukupi.
3. Perkhidmatan dan layanan yang baik
4. Bantuan kewangan bagi pelaksanaan aktiviti pelajar

Perkhimatan bas 
kampus kepada 
pelajar

Pelajar 1. Perkhidmatan yang menepati waktu/jadual
2. Layanan pemandu bas yang baik
3. Kelulusan permohonan bas dalam tempoh yang dijanji
4. Bas bersih, selamat dan selesa
5. Memberi maklumbalas terhadap aduan
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Pihak Berkepentingan & Keperluan Mereka
Pihak Berkepentingan Keperluan Mereka

Pelanggan Perubatan dan Pergigian
• Pelajar
• Pekerja
• Tanggungan
• Pesara
• Awam
•Agensi (Klinik/Hospital/Organisasi/Sekolah)

1)Perkhidmatan Perubatan dan Pergigian dalam keadaan yang baik selaras dengan 
piawaian perubatan yang diguna pakai
2) Layanan yang baik

Pembekal
• Membekal ubat, bahan guna pakai dan alatan
Perubatan/Pergigian
•Perkhidmatan Penyelenggaraan Luar yang 
mempunyai pengalaman atau surat autoriti/kuasa 
dalam penyelenggaraan dan baik pulih peralatan/ 
mesin

Menerima bayaran cepat selepas barang dihantar atau perkhidmatan dilaksanakan 
mengikut spesifikasi yang telah ditetapkan

CO N TO H Rujukan:

MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN
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✓Sedar 
Isu/masalah

(dalam/luar)  
yang ada

Kepuasan 
pihak 

berkepentinga  
n/ pelanggan

MATLAMAT 
ORGANISASI  

TERCAPAI

MEMBINA HUBUNGAN BAIK

✓Kenal siapa 
pihak berpentingan

✓Tahu apa 
yang diharapkan
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CEMERLANG BERSAMA

VISI
Menjadi sebuah

universiti 
bereputasi 

antarabangsa

MISI
Memberi sumbangan 

bermakna
kepada pembentukan

kekayaan dan
pembangunan negara 
serta kemajuan sejagat 

menerusi penerokaan dan 
penyebaran ilmu

KECEMERLANGAN KEPELBAGAIAN  

KELESTARIAN INTEGRITIN
IL

A
I











































Program Transformasi Minda 
(Kumpulan Bukan Akademik) Siri 2/2022

MENGUTAMAKAN MASYARAKAT DAN PELANGGAN 

SOALAN OBJEKTIF

1. Yang manakah benar mengenai kepuasan pelanggan?

A. mengukur sejauh mana sesuatu produk atau perkhidmatan yang 

diberikan oleh organisasi lebih baik daripada jangkaan pelanggan

B. organisasi menyediakan pelbagai tawaran produk atau perkhidmatan 
kepada pelanggan

C. produk dan perkhidmatan ditawarkan kepada pelanggan dengan kos 
yang murah dan mampu milik

D. organisasi sentiasa memberikan layanan dan responsif terhadap maklum 
balas pelanggan

2. Apakah makna pelanggan dalaman

A. orang atau organisasi dalam organisasi yang menerima produk atau 

menggunakan perkhidmatan yang di tawarkan

B. pelanggan tetap dan berubah-ubah berdasarkan kepentingan
C. orang atau organisasi dalam organisasi yang menerima produk atau 

menggunakan perkhidmatan yang di tawarkan

D. orang atau pelanggan berdasarkan kepakaran dan kecekapan



3. Apakah makna pelanggan luaran

A.

B.
C.

D.

orang atau organisasi dalam organisasi yang menerima produk atau 
menggunakan perkhidmatan yang di tawarkan
pelanggan luar negara
orang atau organisasi dalam organisasi yang menerima produk atau 
menggunakan perkhidmatan yang di tawarkan
pelanggan utama berurusan setiap hari

4. 3 ciri utama perkhidmatan pelanggan

A.
B.
C.
D.

Ketepatan – Kemesraan - Keriangan 
Penyampaian – Fizikal - Emosi 
Pemikiran – Pematuhan - Pelaksanaan 
Melayan – Memujuk - Membantu

5. Peratusan tertinggi dalam elemen utama kepuasan seseorang pelanggan 
adalah....

A. Masa
B. Maklumat yang tepat
C. Sikap staf
D. Penyampaian



Soalan 6-10 adalah berkaitan dengan kenyataan, dan berikan jawapan Benar atau 
Salah :

6. Ciri-ciri penting untuk memberikan perkhidmatan kepuasan pelanggan adalah 

penyampaian, fizikal dan emosi.

A. Betul
B. Salah

7. Empati dan simpati adalah perkara yang sama.

A. Betul
B. Salah

8. Persekitaran tempat kerja mempengaruhi kepuasan pelanggan

A. Betul
B. Salah

9. Interaksi bersama pelanggan juga di ukur melalui borang aduan

A. Betul
B. Salah

10. Terdapat 10 Nilai Murni yang terkandung dalam Etika Kerja UPM

A. Betul
B. Salah

11. Keperluan pihak berkepentingan sentiasa berubah mengikut skop dan keperluan

A. Betul
B. Salah

12. Bakal Pelajar juga di anggap sebagai pelanggan UPM

A. Betul
B. Salah



Terima Kasih


