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TUJTUAN

. Pekeliling ini adalah bertujuan untuk menvampaikan, panduoan bagt membantu
jahatan/agenst Kerajaan menvediahan Pagam Pelangaan atapun Client’s Clarier
Bagi membolehhannya memberi perkhidmatan vang copai. cekap dan menepati
kermahuan pelanggan atau hlhientel masing-masing. Panduan Mengenal Pragam

Pelanggan adalah seperti di fampiran kepada Pekeliling ini.

LATAR BELAKANG

2. Pelbagai usaha untuk memajukan pentadbiran telah dibuat oleh Kerajaan
sehingga kini. Kesemua usaha vang dibuat adalah untuk meningkatkan tahap
perkhidmatan, menambahkan produkoviti dan kualin anggota-anggota Perkhidmatan
Awam. Dalrm masa yang sama, Inbatan-jubatan Kerajaan secard berterusan
mengadakan pembaharuan-pembaharuan dan kemajuan dalam sistem pentadbiran
khusus untuk memberi perkhidmatan berkualiti yang menepati kemahuan pelanggan.
Sehubungan dengan ini. sesetengah jabatan didapati telahpun menetapkan norma
masa dan standard kualiti bagi keluaran atau perkhidmatan yang mercka sediakan.

3. Sunggrhpun begity, standard kualiti dan norma yang ditetapkan hanya digunakan
sebagai panduan kerja di peringkat dalaman organisasi. Standard kualiti dan norma
masa itu tidak dijadikan sebagai satu janji bertulis dan dipamerkan untuk makiuman
orang ramai. Oleh yang demikian langkah berikutnya memerlukan komitmen jabatan/
agensi menggunakan norma masa dar standard kualiti mereka di dalam Piagam
Pelanggan.

4. Kesemua usaha yang dijalankan oleh Kerajaan bagi mempertingkatkan kualiti
dan produktiviti selama ini diperkuatkan dengan pengenalan Pekeliling-pekeliling
Kemajuan Pentadbiran Awam khususnya pekeliling mengenai kualiti dan
produktiviti. Pengenalan Piagam Pelanggan pula merupakan kemuncak kepada usaha-
usaha yang dijalankan. Dengan demikian, jabatanfagensi Kerajaan yang telah
melaksanakan pengurusan kualiti dan produktiviti mempunyat asas yang kukuh untuk
mengeluarkan Piagam yang berke ‘an.

RASIONAL DAN MANFAAT PIAGAM PELANGGAN

5. Dengan wujudnya Piagam Pelanggan di jabatan/agenst adalah dijangka ia akan
dapat membawa beberapa kebaikan di dalam Perkhidmatan Awam. Malahan, dengan
adanya janji-janji vang dibuat oleh jabatanfagensi melalui Piagam-piagam ini,
Perkhidmatan Awam akan dapat melahirkan anggota-anggota yang lebih berdisiplin,
sentiasa bersedia dan bertanggungjawab. Orang ramai pula akan mendapat pulangan
dari segi nilai wang yang dikeluarkan sama ada dalam bentuk bayaran perkhidmatan
mahupun sebagai pembayar cukai.



to Beberapa ol B akan tonae dipereleht dengan wapudoyva Plagam Pelfangean.
Sanc maatastnsa adabab untak Kepeontmpan orang ramai dan sebahagianasa puli

acdadal Kinesus untuk jabazaniaeenst vang berkaitan.,

fer) Mantaat Kepada orang raoai

oy Membolehbhan orang s mengetabai secara spesiftk mutu perkhidmatan

sang holeh dibiraphan daripada jabatan/fagensi:
(i) Memuodalikan orang ramad menilai tahap penvampaian perkhidmatan:
(i Menguranghan keragusn techadap penvampaian perkhidmatan:

vy Memudahkan perbandinpan di antara jubatanfagensi yang memberi
perkhidmatan vang serupa: dan

(v) Membolehkan orang raneai mengetabui s andand kaaliti perkhidmata

seschuabh jabatanfugensi.

() Manfaat Kepada Jabatan/Agensi Kerajaan

(1} Mengadakan petunjuk prestasi yang spesifik bagi memudahkan jabatan/
agenst membuat penilaian;

(ii)) Mempertingkatkan disiplin, tanggungjawab dan akauntabiliti dalam
Perkhidmatan Awam. Ini akan menyumbangkan kepada Perkhidmatan
Awam yang lebih “transparent’.

PIAGAM PELANGGAN

7. Peanyediaan Piagam Pelanggan melalui panduan Pekeliling ini akan dapat
membantu agensi-agensi Kerajaan menggunakan standard-standard kualiti keluaran
atau perkhidmatan mereka sctelah mengambilkira proses yang perlu diikuti,
keupayaan sumber-sumber dan teknologi yang ada. Piagam Pelanggan adalah satu
pernyataan komitmen secara bertulis oleh agensi-agensi Kerajaan terhadap
perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan dan klientetnya.

8. Piagam ini hendaklah dipamer di tempat-tempat strategik dalam kawasan pejabat.
la juga hendaklah disebarkan untuk pengetahuan orang ramai supaya mereka dapal
mengetahut hak-hak mereka ke atas perkhidmatan-perkhidmatan vang diberikan.
Dengan yang demikian, anggota Perkhidmatan Awam akan menjadi lebih peka, lebih
bersedia dan bertanggungjawab untuk memberi perkhidmatan yang bermutu. Dengan
ini, pelaksanaan Piagam Pelanggan bukan sahaja akan memberi tumpuan kepada
usaha-usaha peningkatan kualiti dan produktiviti, tetapi juga sebagai satu langkah
untuk mengubah sikap anggota Perkhidmatan Awam supaya lebih berdisiplin,
bertanggungjawab dan peka kepada kemahuan pelanggan.



PANDUAN MENGENAT PEAGAM PELANGGAN

9. Panduan Mengenan Piagam Pelangean it meneranekan beherapa aspek utina

Berkaitan denean Piavam Pelaneean, Aspoek-aspek tersebut rabah:
B E E |
{o) Konsep Plagam Pelangean: dan

fhi Pelaksanaan Pragam Petanggan,

TARIKH KEGUNAAN

L0, Peketiling ind hendaklady digunakan mulai daripada wnkh wnyva dikeloarkan,

"BERKHIDMAT UNTUK NEGARAT

Amedd.

.

Tax Sri DaTo’ SERL AHMAD Sari BIN ABDUL HaMiD,
Ketia Setiqusaha Negara.
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