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 DOKUMEN TERKAWAL 

1.0 OBJEKTIF 

Prosedur ini disediakan bagi memastikan pengendalian maklum balas 

pelanggan dikendalikan dengan cekap, teratur dan berkesan. 

 

2.0 SKOP 

Prosedur ini digunapakai oleh Pegawai / Kakitangan MPLBP semasa 

mengendalikan maklumbalas pelanggan dari peringkat menerima 

aduan, menjalankan siasatan, sehingga keputusan dan tindakan diambil 

ke atas sesuatu maklumbalas. 

 

3.0 RUJUKAN 

3.1 Manual Kualiti  MK.MPLBP.02 (MS ISO 9001 : 2015) 

3.2 PKPA Bil. 1 Tahun 2008 (Panduan Pengurusan Pelanggan) 

3.3 PKPA Bil. 1 Tahun 2009 (Penambahbaikan Proses Pengurusan Aduan 

Awam)
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4.0 DEFINISI 

4.1  MAKLUMBALAS PELANGGAN 

 Maklumbalas pelanggan bermaksud aduan, cadangan atau 

penghargaan yang diterima secara bertulis melalui borang 

maklumbalas, surat, memo, faks, e-mel, telefon, media cetak atau 

elektronik serta pelanggan (pengadu) hadir ke Pejabat untuk 

membuat maklumbalas yang berkaitan. 

 

4.2 PETI CADANGAN 

Menempatkan Borang Kajian Kepuasan Pelanggan untuk dinilai 

oleh pelanggan. Peti Cadangan ditempatkan di lokasi yang telah 

ditetapkan. 

 

4.3 PELANGGAN 

 Pelanggan boleh diklasifikasikan sebagai individu atau organisasi. 

Pada dasarnya, pelanggan boleh dibahagikan kepada pelanggan 

luaran dan pelanggan dalaman. 

Pelanggan dalaman merupakan individu atau organisasi dalam 

MPLBP yang menerima produk atau menggunakan perkhidmatan 

yang ditawarkan. 

 Pelanggan luaran boleh dikategorikan sebagai pengguna individu 

atau organisasi dari luar MPLBP yang menerima produk atau 

menggunakan perkhidmatan yang ditawarkan. 

 

4.4 MESYUARAT ADUAN AWAM (MAA) 

 Mesyuarat aduan awam akan diadakan sekurang – kurangnya        

3 kali setahun yang akan dipengerusikan oleh Setiausaha. 
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 DOKUMEN TERKAWAL 

 

5.0 SINGKATAN 

YDP  - Yang Dipertua 

SU  - Setiausaha 

KJ  - Ketua Jabatan 

KB  - Ketua Bahagian  

KU  - Ketua Unit 

PT  - Pegawai Tadbir 

PPT  - Penolong Pegawai Tadbir 

PT(P/O) - Pembantu Tadbir (Perkeranian / Operasi) 

PKP  - Pegawai Khidmat Pelanggan 

PA  -  Pembantu Am 

HBP  - Hari Bersama Pelanggan 

MKSP  - Mesyuarat Kajian Semula Pengurusan 

MAA  - Mesyuarat Aduan Awam 
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6.0 PROSES KERJA 

TANGGUNGJAWAB NO. TINDAKAN 

 A PENGENDALIAN ADUAN DAN CADANGAN 

PT(P/O) 

 

1 Terima semua jenis aduan atau cadangan 

daripada pelanggan. 

2 Catatkan aduan atau cadangan di dalam 

Borang Aduan Pelanggan. 

. Rujuk: PK(S).MPLBP.UKPA.01(L1) 

3 Daftarkan dalam Buku Aduan Pelanggan. 

4 Serahkan Borang Aduan Pelanggan kepada 

KJ/KB/KU jabatan yang berkenaan untuk diambil 

tindakan. Bagi aduan yang berulang, perlu 

disertakan Borang Tindakan Pembetulan, rujuk 

prosedur: PK(P).MPLBP.04. 

KJ/KB/KU  

5 Jalankan siasatan dan sediakan maklumbalas 

berdasarkan siasatan dalam tempoh 7 hari 

bekerja. 

6 Kembalikan semula maklumbalas awal Aduan 

Pelanggan kepada PT(P/O) 

PT(P/O) 

 

7 Maklumkan kepada pelanggan makluman awal 

berkenaan status penerimaan aduan atau 

cadangan kepada pelanggan. Rujuk: 

PK(S).MPLBP.UKPA.01(L2) 

8 Pantau status aduan atau cadangan pelanggan 

di jabatan yang terlibat melalui jadual 

pemantauan 
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TANGGUNGJAWAB NO. TINDAKAN 

KJ/KB/KU 

9 Kembalikan Borang Aduan Pelanggan yang 

mempunyai laporan tindakan penyelesaian yang 

lengkap kepada PT(P/O). 

 

PT(P/O) 

 

10 Rekod Borang Aduan Pelanggan yang telah 

lengkap diambil tindakan ke dalam Buku Aduan 

Pelanggan. 

11 Maklumkan kepada pelanggan mengenai 

tindakan yang telah diambil. Rujuk: 

PK(S).MPLBP.UKPA.01(L3) 

SU/PT(P/O)/  

12 Kemukakan Laporan Bulanan Aduan Pelanggan 

dalam Mesyuarat Aduan Awam (MAA). 

Rujuk: PK(S).MPLBP.UKPA.01(L4) 

 B PENGENDALIAN PENGHARGAAN PELANGGAN 

PT(P/O)/PA 1 Terima semua jenis penghargaan pelanggan. 

PT(P/O) 

 

2 Kepil penghargaan dengan salinan borang aduan 

jika penghargaan berkaitan aduan.  

3 Serah penghargaan pelanggan tersebut kepada 

YDP/SU.  

4 Satu salinan untuk simpanan PT(P/O). 
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TANGGUNGJAWAB NO. TINDAKAN 

 C PENGENDALIAN PETI CADANGAN 

PT(P/O) 1 Pastikan  Peti Cadangan yang diselia baik 

KJ/KB/KU 
2 Sediakan Borang Kajian Kepuasan  Pelanggan dan 

Borang Aduan Pelanggan yang mencukupi. 

PT(P/O) 

 

3 Terima semua Borang Kajian Kepuasan  Pelanggan 

dan Borang Aduan Pelanggan yang dipungut dari 

Peti Cadangan. 

4 Bagi pengendalian Borang Aduan Pelanggan, 

ulang langkah A. 

5 Bagi pengendalian Borang Kajian Kepuasan  

Pelanggan, rujuk PK(S).MPLBP.UKPA.02 – Kajian 

Kepuasan Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

PENGENDALIAN 

MAKLUMBALAS PELANGGAN 

NO. PROSEDUR PK(S).MPLBP.UKPA.01 

NO. KELUARAN 04 

NO. PINDAAN 00 

TARIKH KUATKUASA 1 APRIL 2018 

MUKA SURAT 7 / 16 
 

DOKUMEN TERKAWAL 

7.0 REKOD KUALITI 

BIL REKOD 
LOKASI / 

TANGGUNGJAWAB 
TEMPOH SIMPANAN 

7.1  Fail Peti Cadangan 

Unit Komunikasi 

Dan Korporat/ 

PT(P/O) 

7 Tahun 

7.2  Fail Aduan atau Cadangan 

Pelanggan  

Unit Komunikasi 

Dan Korporat/ 

PT(P/O) 

7 Tahun 

7.3  Buku Daftar Aduan dan 

Cadangan Pelanggan 

Unit Komunikasi 

Dan Korporat/ 

PT(P/O) 

7 Tahun 

7.4  Fail Penghargaan Pelanggan  

Unit Komunikasi 

Dan Korporat/ 

PT(P/O) 

7 Tahun 

 

8.0 LAMPIRAN 

BIL LAMPIRAN PERKARA 

8.1  PK(S).MPLBP.UKPA.01(L1) Borang Aduan Pelanggan 

8.2  PK(S).MPLBP.UKPA.01(L2) Maklumbalas Terimaan Aduan 

8.3  PK(S).MPLBP.UKPA.01(L3) Maklumbalas Kepada Pelanggan 

8.4  

 

PK(S).MPLBP.UKPA.01(L4) Laporan Maklumbalas Pelanggan 

dalam MAA 
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Borang Aduan Pelanggan   PK(S).MPLBP.UKPA.01(L1) 

  

 

Pin.00/18 
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Pin.00/18 
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Maklumbalas Terimaan Aduan                                          PK(S).MPLBP.UKPA.01(L2) 
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Maklumbalas Kepada Pelanggan                                       PK(S).MPLBP.UKPA.01(L3) 
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Laporan Maklumbalas Pelanggan dalam MAA PK(S).MPLBP.UKPA.01(L4) 

SULIT 
   

Pin.00/18 
 
 

KERTAS NO : BIL (6) 
MAA/BB-TT 

       

       LAPORAN ADUAN AWAM BAGI BULAN TAHUN 

       

BIL NAMA PENGADU 
TARIKH 

ADUAN 
JENIS ADUAN JABATAN 

TINDAKAN YANG 

TELAH DIAMBIL 
STATUS 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

     

SULIT 
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KERTAS NO : BIL (6) MAA/BB-TT 

LAPORAN ADUAN AWAM BAGI BULAN ___ TAHUN _____   

  

Majlis Perbandaran Langkawi Bandaraya Pelancongan telah menerima sebanyak  
___ aduan bagi bulan ____ tahun ______. Butiran aduan adalah seperti 
di lampiran. 

 
Jumlah aduan yang berjaya di selesaikan adalah sebanyak  _ kes. 

  

Jumlah aduan yang masih dalam tindakan adalah sebanyak  _ kes. 

  

Jumlah aduan yang dirujuk kepada jabatan/agensi luar _ kes. 

  Kadar peratusan aduan yang berjaya diselesaikan adalah 
sebanyak  ___ % 

  Klasifikasi Aduan Mengikut Jabatan. 
 

  

JABATAN JUMLAH ADUAN 

Jabatan Penguatkuasaan  

Jabatan Kejuruteraan  

Jabatan Perancangan Pembangunan & Lanskap  

Jabatan Kesihatan Persekitaran  

Jabatan Kawalan Bangunan  

Jabatan Perbendaharaan  

Jabatan Penilaian dan Pengurusan Harta  

Lain-lain  

JUMLAH KESELURUHAN ADUAN YANG DITERIMA 
 

  
 

 


