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Berita

ewan Bandaraya Kuala Lumpur (DBKL) seharusnya

herusaha untuk memberikan perkhidmatan yang ter-

baik kepada semua pelanggan dengan budi bahasa,
nilai-nilai murni dan etika yang baik agar dapat memenuhi
kepuasan pelanggan.

Perhimpunan Bulanan DBKL bag: bulan Mac elah diadakan
pada 21 Mac 2003 di Auditorium DBEL. Perhimpunan ini telah dihadiri
oleh Y.Bhg. Damk Hj. Ruslin bin Hj. Hasan, Dawk Bandar Kuala
Lumpur, ¥ Bhg. Tuan Haji Salleh bin Yusup, Ketua Pengarsh DBEL,
lmbalan-Timbalan Ketua Pengarah, Ketua-Ketua Jabatan serta kakitan
gan-kakitangan DBKL. Perhimpunan peringkat DBKL ini diadakan
pada minggu ke-tiga iaitu selepas Perhimpunan Bulanan Peringkat
Kementerian Wilayah Persekutuan vang telah diadakan di Wilayah
Persekutuan Labuan pada minggu ke-dua. Semuva kakitangan DBKL
telah dimaklumkan oleh Y.Bhg. Datuk Bandar bahawa DBKL hanya
akan mengadakan perhimpunan bulanan selepas Perhimpunan Bulanan
Peningkat Kementerian Wilavah Persekutuan diadakan.

Pada perhimpunan bulan Mac ini, Y.Bhg. Datuk Bandar telah
menyampaikan amanal belian kepada seluruh kakitangan DBKL di
samping itu juga beliau menyampaikan amanat YB Menteri Wilayah
Persckutuan. YB Menteri telah menekankan pentingnya sistem perkhid-
matan {debvery service) DBKL kepada orang ramai dan juga amalan
herbudi bahasa.

Sehubungan dengan itu. perkhidmatan yang ditawarkan kepa-
da orang ramai perlu diperlengkapkan lagi vang mungkin memerlukan
pengubahsuaan r_ur: segi perkhidmatan kaunter. Datuk H-.iru_.ir meminta
kakitangan DBEKL untuk membayangkan diri mereka sendirt sebagai
pelanggan vang akan menggunakan perkhidmatan vang disediakan di
DBKL. Tentunya setiap oramg
mesra semasa berursan.

Y.Bhz. Dak Bandar meminta agar setiap kakitangan DBKL
mengambil

inginkan keselessan dan layanan vang

inisiatif dan mencari jalan bagaimana untuk mempert-
ingkatkan sistem perkhidmatan sedia ada dan mungkin j hioleh
diadakan pertandingan di untamj:ih 'r;ln--ul‘-'ll'-n dalam DBEL juga dise-
diakan -*-‘-ry'_'iaﬂ-.ﬂ_h;.:‘.'-zl'ur|u ahb vang ler
baik. PEfara ini boleh Jljjﬂh"klk‘ \.|':..I..,.['I kepada semua jabatan khusus-

A¥lan agensi-agensi |~||r. 111

IJ AT MEn |II'I._| SISEm A

rpesan agar nilai-nila murni sen
yang dilakukan. Kursus-kursus

a untuk kakitangan memantap

escbuah Mymh si. Perbezaan biologi, kimia
Ve ’lbLa.]rflum_n'fﬁ ai perspekiif yang berbeza-beza,

‘fbhuhuuﬂd.u deflesnd i, dengan ad¥nya perbezaan perspektif ini. maka

Diterbitkan oleh SakEyef Media, Unit Hal Ehwal Awam & Anfarabangsa, Dewan Bandaraya Kuala Lumpur

Hakmilik
Dewan Bandaraya Kuala Lumpur
(Perpustakaan Kuala Lumpur-lbu Pe;anal;,

¥Y.Bhg. Datuk Hj. Ruslin bin Hj. Hasan, Dafuk Bandar Kuala Lumpur dan
pegawai-pegawai kanan DBKL bersama-sama menyanyikan lagu-lagu patri-
ofik semasa Perhimpunan Bulanan Peringkat DBKL pada 21 Mac 2005, -
Gambar Beria Bondaraya

akan wujudlah satu perspektif vang akan dijadikan sandaran untuk men
capai visi dan misi DBKL pada masa hadapan. Y.Bhg. Datuk Bandar
berharap segala visi dan misi DBKL akan tercapai sekiranva ada ker-
Jasama vang erat di antara satu sama lain. Berbagai kaedah boleh digu-
nakan untuk mempertingkatkan keupayaan kakitangan dengan
mengadakan lebih banyak kursus-kursus dan lawatan-lawatan. Kaedah
scpertl proaktif, berfikiran positif
dan segi minda dan sikap. Setiap kakitangan perlu fokus dan tegas dalam

seumpama ini akan memberi kesan se

menjalankan tugasan,

Disamping itu, Y.Bhg. Datuk Bandar telah meminta agar
Kelab Sukan DBEL memepertingkatkan lagi aktiviti-aktviti sukan
kerana dengan adanya aktivid seperti ini 1a akan dijadikan platform iaitn
sehagal lempat perjumpaan dan menggalakkan bubungan silaturrahim
yang erat sama ada peringkat jabatan dan pertubuhan. Y.Bhg. Daruk
memberi contoh Malam Ikatan yang baru sahaja dilangsungkan, ia ber-
jaya merapatkan hubungan antara pegawai-pegawai DBKL  dan juga
dapat mengenali antara satu sama lain

Selan i, Y.Bhg. Datuk Bandar menggalakkan dan membe-
narkan setiap kakitangan untuk menyusrakan pendapat atau memberi
pandangan kepada ketwa-ketua jabatan dan pengurusan. Y Bhe. Datuk
Bandar juga telah memberi kvasa kepada pengarah-pengarah untuk
membuat keputusan namun tindakan vang diambil perlu dirujuk kepada
peraturan-peraturan dan pekeliling kerana ianya melibatkan akauntabili-

ti seseorang.

Akhir sekali. Y. Bhg. Datuk Hj. Ruslin bin Hj. Hasan betharap
agar semua kakitangan sama-sama bekerjasama untuk memantapkan
imej DBEL sebagai Penguasa Tempatan yang dapat memberi perkhid-
matan yang terbaik kepada mereka yang berhak (stakeholder).

Dicetak aleh INTIPRINT Sdn. Bhd.
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Dari Meja Datuk Bandar

hidmat pelang
ge FOATE
ibevikan  oleh
badan-badan: kero-
N jan, braud -
badan  separuh
B kevajaan; pihak-
L pihak berkuasa
tempaton dan
lain-lain agen-
e yang mempuy
nyai hm[:wu defngan kevajaan telah bevulang
kali ditekankawn oleh Perdana Menteri Malaysia,
Menteri-mentery, Ahli Kabinet dan lain-lain
ketua jabaton: Ini termasuklah kualiti perkhid-
matan yang diberikan, keberkesanarnynya sertov
suasana yang selesa yang disediakan:

Bukanlah sesuatue yang pelik jika Menteri
Wilayah Persekutuan juga turut menyerw darn
menasihatkan semua kakitongan kerajaan
untuk memastikan perkhidmaton yang mereka
berikan kepada pelanggan-pelanggan adalah
mesmuaskan dari semua segi termasuks budi
bahasa dan keberkesanan perkhidmalon yang
diberikan:

Saya masih tertmrya-tanya mengapa;

walaupun telah acap kali diteguyr dan dinasi-
hatkary isw ini masih lagi menjadi agenda dan
digebut-sebut berulang kali.

Dalawr industric korporad, perniagaasn
dan perkhidmaton, adalah st kerugian seki-
ravwa secrvang pelanggan itw tidak berpuas hati
dengan layanan sertivperkhidmatar yang telah
diberikan. Jika pelanggan tidak diayan
dengan baik; satw peluang wntuk merveka
dianggap akar hilang:

Statitik yang berlaitan dengar pelang-
gan yang tidak berpuay hatl menunjulkkan:

* 91% daripada pelanggan yang tidak berpuas
hati tidak akan kembali

* 96% pelanggan yang tidak berpuas hati tidak
akan memberithw mengapa mereko pergi
(walaupun dibayar untuk bevbuat demikian)

Berit nanuin'ﬁ‘a'?’iﬂ‘ﬁi n%mac 2005

g &
Atins WW tersebud, p:m.b
swastn sentiasa berusakiv
khidmat pelanggor yang ter Irerlwmu
Dengon wujudnya satw ikatan yang telus
antara warikat dan pelanggar, bukan sahajo
kepuasan pelanggan dapatl dipenuhi tetapi kese-
tiaan pelanggan jugo diperolehi: Maka; apakah
wsahas kit wntk membina dan memastikan
hubungan yang baik dengan setiap pelanggan?

Oleh kerana kebanyakkar badan-badan
dan agensi-agensi kevajaan merupakan
wavikat yang berkaitan dengan pengeluaran
lesen;, permit, penguatkuasaan, pembayaran
cukai atmur punguton hasil dan tidak: mempu
nwai saingan; tidak bermakna kitow mempunyod
hak untuk melayarw pelanggan-pelanggan sesiv
ka hati dan sambil lewa:

Menwrut penulis bukw “Sales Bible”,

Jeffrey Gitomer, “Kepuasan pelanggan adalah

tidak besnidai; kesetiaan pelanggarn itilah yang
tidak ternilai (Customer satisfoction i worthless,
customer loyalty is priceless)”. Dir gaman mileni-

um ind; kepercavaan dan kesetion pelanggan
mevupakan keutamaanrs dan perlw dititik
beratkan:

Sebagai kaki tangoan kerajaan, kitiperlw
sentiase telus dan ikhlasy dalam memberikan
layanan dan perkhidmatan kepada orang
ramai: Kitw haruy sedar bahawa kit weru-
pakan kakilangan kerajaan; wakil kepada
kerajoan dalam menyempurnakan sy
kerajaan: Kita juga haruy ingat, gajic yang kita
terimar diperolehi: daripada pembayaran cukai
dan bayaran-bayaran lain yang diterima dari-
pada ovang ramai. Kitwe perlw sendiasa men-
dahulukan perkhidmaton yang baik daripada

Denganv demikian, kit buken sahaja
pelanggan.  tevhadap organisasi.  kito.
Iswaallah:

Sidang Redaksi

------------ Penasihat: Y.Bhg. Datwk Hj. Ruslin
giperihid- B Hj. Haran Ketuw Editor: Tuan Hj.

idang Redaksi Salleh Bin Yusup Editor: Hawim Binti

al Awam & 3:  Hayhim Sub-Editor: Swriyana Binti

, Jalan Raja Laut
l.gov.my Tel: 03-
takan nama, jowatan,
telefon, faksimili dan ala-
anda. Terima kasih.

Ismail Jwrwfoto!
Md.Shohor

Abd. Rhawni Bin
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€ ﬁmyﬁmfs O customer service,

quality and efficient  service

déﬁw:rq Encfuding ;:'rmh'ﬂg a con-
dfuch-'e, wcf}mﬁing and cordial ﬂtmmpﬁe?re
in government, quusi gmiemmgnrd -.-Fma‘.?
government linked companies has been
repeated on numerous occasions by the
Prime Minister of Malaysia, the Ciiief
Secretary to the gwcrﬁmsﬂr, Cabinet
Ministers and  other heads cf
Departments,
It was not surprising r!ielreﬁ}re to
hear the Minister of Federal Territories
zrxﬁon”ing and camn:q upon all smﬁf under
the Ministry of 'Féda’zfa{' Territories to
ensure courteous, efficient and cordial
service is provided to patrons and
customers at City Hall Kuala Lumpur.

How is it 1 wonder that aﬁ‘er 50
many exﬁcrrtat“fmu:, I”mining programmes
and motivational talks to stﬁ, the issue of
customer service is still on the agenda.

n the corporate, business, service

customer means lost business. ‘]'f the
customer is mistreated or decides to test the
competition, that advantage may be per-
Tmnmt@‘ lost.
The com nwn—Erm*fedgﬁ statistics

queted about dissatisfied customers are:

W O1% never return

m 96% would not tell you the real reason
tﬁf_k_; I}ﬁ“ (even If you pay them) .

W Most businesses spend 80 to 90% of their

ad budgets and marketing dollars trying

and ﬁﬂspimfi'ty fncfusrrq a di issatisﬁecf committed and sincere in our service

BEip e 208, "
A 45-¢
& *
3 i< #y
& ‘ )
G A :
' . A OCTAS 2
B It costs 10 tnrg more’” § -
customer than it takes to k m& Q,ﬂ*
% r A &a : ol &
i & * "_,." -
It is for the aﬁﬁgﬁmasmﬁ*rﬁar the [*

private sector needs to ﬂmqgf axcef@_my
proactive customer service. an‘rﬁ y “rela-
tionships ensure not only mh’?’mf cus-
tomers Eil.”.' ﬂwafcusmme:r.% as we f SD "r‘l"ﬁﬂt
are we d'ﬂin&‘m Euifdfquﬂﬁtq rzf’atfmtsﬁfps
with each c_rf__aur customers?

Just because most government agen-
cles are licencing, permit issuing, enﬁrce—
ment tax or revenue collecti ng institutions
and have a rnonoﬂpo{y, and the Jvufvﬁc are
forced to deal with them, it simply does not
give us the right to treat them rudely or
unceremonious@r.

j%ﬁ'_rey Gitomer, the author c.'rf the “
Sales Bible” says, “Customer satisfaction is
worthless, customer loyalty is priceless”. In
the millennium, customer loyalty takes
precedence and urmost priority.

Eﬂfﬁ ﬂ,ﬂd- W&'F’}f’ﬂﬂé’ Df us must Ef

delivery as we are after all “servants of the
public®. They pay our wages and put food
on our table for us and our families. We
must put service B.e:ﬁ:rre seg{ :

“_If we render qua.ﬁ'ty, Jtvmactfw
service we will be able to win over the “
hearts and minds ” of the clients. It follows
that, a mtt’s{]'&f customer will be a repeat
customer, who will come back to us. In this
Manner customer f ﬂ'rty 1-5 ET&{ITEC{ L_{H.L{-
cemented between the two parties. Where
there is a will - there is a way.
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