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Carta Organisasi
d d hSistem Pengurusan Aduan JKR Kedah

PENGARAHPENGARAH

JKR NEGERI KEDAH

KETUA PENOLONG PENGARAH 
(KORPORAT)

URUSETIA PENGURUSAN ADUAN

PUSAT ADUAN JKR NEGERI KEDAH WAKIL PEGAWAI ADUAN 
BAHAGIAN/DAERAH/



Apa itu ADUAN?Apa itu ADUAN?

• Ketidakpuasan hati terhadap perkhidmatanKetidakpuasan hati terhadap perkhidmatan 
yang diberikan atau maklum balas untuk 
penambahbaikan dalam konteks pengurusanpenambahbaikan dalam konteks pengurusan.



Apakah PERSEPSI tehadap aduan?Apakah PERSEPSI tehadap aduan?

• Bilangan aduan tinggi : apa persepsi anda?Bilangan aduan tinggi : apa persepsi anda?

• Bilangan aduan rendah : apa persepsi anda?



Prosidur Pengurusan Aduan
( k l )(Mengikut SPB JKR Malaysia)



Borang Aduan Sediada
( d d h)(versi Pusat Aduan JKR Kedah)



Borang Aduan
(k k d l h )(ketika dalam tempoh DLP)



Borang Aduan SPKBorang Aduan SPK



Borang Aduan SPBBorang Aduan SPB



Borang aduan yang mana satu perlu
d kdigunapakai?



Kandungan TaklimatKandungan Taklimat

• Saluran Penerimaan AduanSaluran Penerimaan Aduan

• Proses Pengurusan Aduan

i l b k• Piagam Pelanggan berkenaan Pengurusan
Aduan (KPI)

• Outcome Pengurusan Aduan



Proses Pengurusan AduanProses Pengurusan Aduan

JKR Daerah

JKR 
ADUANADUAN

ADUANADUAN

Pengguna 
& Pengadu

Cawangan
ADUANADUAN

g

JKR Kedah

PBT / Lain‐PBT / Lain
lain agensi



Proses Pengurusan AduanProses Pengurusan Aduan

JKR Daerah

JKR 
FEEDBACKFEEDBACK

Pengguna 
& Pengadu

CawanganFEEDBACKFEEDBACK

g

JKR Kedah

PBT / Lain‐PBT / Lain
lain agensi



Pelanggan/Pengguna/PengaduPelanggan/Pengguna/Pengadu

Pengguna 
Jalan Raya / 
Penduduk 

Pertubuhan / 
Persatuan

Kementerian 
/ Jabatan / 

BPA

Generasi‐Y

Kampung
BPA



Mode of AduanMode of Aduan
Lisan

Pusat Aduan

Surat

Telefon
Laman Web

Twitter Akhbar

Telefon

E il b k

Akhbar

Email Facebook



Fasa 1 : Terima & Daftar AduanFasa 1 : Terima & Daftar Aduan

1
• Terima aduan.

2
• Rekod aduan (Lampiran 1).
• Borang JKR.PK(P).11‐1 Pin.‐/20112 Borang JKR.PK(P).11 1 Pin. /2011

• Daftarkan No. Aduan – untuk mudahkan
3

Daftarkan No. Aduan untuk mudahkan
rujukan kes.



Fasa 1 : Terima & Daftar AduanFasa 1 : Terima & Daftar Aduan

4
• Maklumkan kepada pengadu No. Aduan JKR untuk rujukan kes.

5
• Kemaskini rekod log daftar aduan (Lampiran 2).
• Borang JKR.PK(P).11‐2 Pin.‐/20115

• Majukan aduan kepada pihak yang berkaitan.

6
• Email/fax/telefon sebagai makluman awal.
• Disertakan Borang Lampiran 1 & Borang Lampiran 3.



Fasa 2 : Siasat & TindakanFasa 2 : Siasat & Tindakan

• Arah pasukan/kakitangan untuk jalankan siasatan

7
• Lengkapkan Lampiran 3 (Bahagian A)
• Borang JKR.PK(P).11‐3 Pin.‐/2011 

8

• Dapatkanmaklumbalas hasil siasatan yang dibuat.
• Lengkapkan Lampiran 3 (Bahagian B)
• Borang JKR PK(P) 11‐3 Pin ‐/20118 • Borang JKR.PK(P).11‐3 Pin.‐/2011 

• Ambil tindakan pembetulan (sekiranya berkaitan).

9
• Lengkapkan Lampiran 3 (Bahagian C)
• Borang JKR.PK(P).11‐3 Pin.‐/2011 



Fasa 2 : Siasat & TindakanFasa 2 : Siasat & Tindakan

• Sediakan laporan pembaikan/pencegahan.

10
• Lengkapkan Lampiran 3 (Bahagian D)
• Borang JKR.PK(P).11‐3 Pin.‐/2011 

11

• Maklumkan semula kepada pengadu & dapatkan pengesahan.
• Lengkapkan Lampiran 3 (Bahagian E)
• Borang JKR PK(P) 11‐3 Pin ‐/201111 • Borang JKR.PK(P).11‐3 Pin.‐/2011 

• Majukan Laporan Siasatan & Pembaikan (Borang Lampiran 3)

12
• Majukan Laporan Siasatan & Pembaikan (Borang Lampiran 3) 
yang telah lengkap kepada Urusetia Aduan.



Fasa 3 : Penutupan AduanFasa 3 : Penutupan Aduan

• Kemaskini rekod log daftar aduan (Lampiran 2)

13
• Kemaskini rekod log daftar aduan (Lampiran 2).
• Borang JKR.PK(P).11‐2 Pin.‐/2011

14
• Kemaskini Laporan Status Aduan (Lampiran 4) setiap bulan.
• Borang JKR.PK(P).11‐4 Pin.‐/201114

15
• Aduan ditutup (kes selesai).



Piagam Pelanggan berkenaan
Pengurusan Aduan (KPI)

• Aduan Biasa : 7 hariAduan Biasa : 7 hari

• Aduan Kecemasan : 1 hari

• Maklumbalas awalan terhadap aduan (biasa) : 
3 hari

• Maklumbalas awalan terhadap aduanp
(kecemasan) : 1 hari



Piagam Pelanggan berkenaan
Pengurusan Aduan (KPI)

K i Ad Bi Ad KKatogeri Aduan Biasa Aduan Kecemasan

Maklumbalas penerimaan
aduan

1 hari 1 hari

Maklumbalas awalan
siasatan/pembaikan kpd
Pusat Aduan/BKK/OCC

3 hari 1 hari

Maklumbalas awalan
siasatan/pembaikan kpd
pelanggan/pengadu

7 hari 1 hari

Laporan Lengkap
penyiapan pembaikan

21 hari Ikut keperluan



Outcome Pengurusan AduanOutcome Pengurusan Aduan

• Kepuasan kepada pelangganKepuasan kepada pelanggan.

• Dapat mengukur tahap prestasi dalam 
memberi perkhidmatanmemberi perkhidmatan.

• Dedahkan sistem lemah utk dikemaskini & 
di i k kditingkatkan.

• Kenalpasti PROSEDUR yang lemah.

• Kenalpasti KAKITANGAN yang perlu latihan
dan penyeliaan kerap.p y p



Outcome Pengurusan AduanOutcome Pengurusan Aduan

• Dapat memberi perkhidmatan sesuai denganDapat memberi perkhidmatan sesuai dengan
CITARASA pelanggan yang terkini.

• Hilangkan Sikap SAMBIL LEWA pekerja Aduan• Hilangkan Sikap SAMBIL LEWA pekerja. Aduan
buat kita sentiasa berjaga‐jaga.

B b i i i d b d• Bantu pengurusan buat prioriti dan budget.

• Beri peluang memenangi hati pelanggan
semula.



Sumber Rujukan :Sumber Rujukan :

• http://spk jkr govmy/content php?ida=SPB‐http://spk.jkr.gov.my/content.php?ida=SPB
20110314101339

• http://www pcb govmy• http://www.pcb.gov.my


