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ALHAMDULILLAH kita bersyukur ke hadrat Aliah subhanahu wa taala
kerana dengan limpah rahmat dan inayahNya jua, Jabatan Perkhidmatan
Pengurusan berjaya menerbitkan sebuah buku berjudul Panduan Standard
Minima Perkhidmatan Kaunter sebagai usaha berterusan jabatan ini untuk
meningkatkan tahap kecemerlangan perkhidmatan awam negara ini.

Titah-titah Kebawah Duli Yang Maha Mulia Paduka Seri Baginda
Sultan dan Yang Di-Pertuan Negara Brunei Darussalam sering kali menekankan
betapa pentingnya agensi-agensi kerajaan mengamalkan sikap pemedulian
di  samping memberikan perkhidmatan yang cekap, berelika dan bersopan
son‘run‘ontoranyo:

‘Pegawai-pegawai dan kakitangan kerajaan hendaklah sentiasa
memberikan pemedulian kepada orang ramai dengan mengamalkan
sikap tidak ‘camah mata' dan ‘berat mulut' apabila melihat orang
ramai datang ke pejabat-pejabat mereka bagi mendapatkan sesuatu
penerangan atau perkhidmatan’

[Petikan titah sempena keberangkatan lawatan Baginda ke Jabatan Kerja
Raya dan Jabatan Kemajuan Perumahan pada 21 Jun 1989].

‘Tahap kuadliti perkhidmatan di beberapa agensi kerajaan yang berkaitan
adalah masih perlu ditingkatkan. Malah ianya mestilah dijadikan perkara
vtama sebab perkhidmatan yang berkualiti tinggi itulah saja yang boleh
memuaskan hati orang ramai selaku pelanggan’
[Petikan fitah sempena Tahun Baru Masehi 2004].

Bertitik tolak daripada itu, Kerajaan Kebawah Duli Yang Maha Mulia

Paduka Seri Baginda Sultan dan Yang Di-Pertuan Negara Brunei Darussalam
sentfiasa berusaha untuk memperbaiki mutu penyampaian perkhidmatan yang
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diberikan oleh agensi-agensi kerajaan kepada orang ramai, bukan sahaja
dengan mengambil perhatian sepenuhnya kepada perkhidmatan utama,
bahkan juga kepada barisan hadapan, iaitu kaunter-kaunter perkhidmatan
sesebuah agensi berkenaan.

Terbitnya buku panduan ini adalah hasil daripada penemuan-
penemuan jabatan ini dalam penelitian aduan-aduan yang
dikendalikan oleh jabatan ini dan pencapaian perkhidmatan-
perkhidmatan agensi kerajaan melalui pengauditan TPOR, dan kaiji selidik yang
telah mendapati perkhidmatan kaunter atau lebih manis kita gelar sebagai
‘front-office managers' masih lagi di fahap yang memerlukan pembaikan.
Dalam usaha untuk meningkatkan lagi tahap keberkesanan mekanisme
pemberian perkhidmatan kepadd pelanggan, tumpuan bukan sahaja hanya
untuk mencapai tempoh TPOR itu bahkan tatatertib dan sikap pegawai-pegawai
perkhidmatan awam dalam memberi layanan dan pemberian perkhidmatan
yang berkualiti itu adalah juga merupakan elemen-elemen penting yang diambil
kira dalam menilai pencapaian TPOR yang cemerlang. Perlu dingat, kepuasan
hati pelanggan boleh terjejas oleh pengalaman berinteraksi dengan petugas
di perkhidmatan kaunter yang memberi layanan yang kurang elok atau dalam
erti kata lain tidak professional. Keadaan ini setentunya boleh menjejaskan imej
agensi berkenaan walaupun tempoh TPOR ditepati.

Garis panduan TPOR telah awal-awal lagi menekankan kepada tiga
(3) fokus seperti berikut :

a. Pelanggan : memerlukan perkhidmatan berkualifi;

b. Standard perkhidmatan : penyesuaian kualiti perkhidmatan dengan
kehendak orang ramai relevan dengan peredaran masa; dan

c. Sikap/ Efika : bersopan santun, bertanggungjawab, penuh komitmen
dan pemedulian.

Dengan menjalankan peranan sebagai 'front-office managers' yang
antara lainnya untuk membantu menegakkan akauntabiliti, ketelusan dan
pemberian perkhidmatan yang berkesan dan berkualiti di agensi-agensi
berkenaan, maka adalah wajar tiga fokus ini dihayati dengan bersungguh-
sungguh dalam menjalankan amanah sebagai pemudah cara dalam memen-
uhi kehendak orang ramai yang memerlukan perkhidmatan itu apatah lagi
dalam keadaan orang ramai tiada pilihan untuk mendapatkan perkhidmatan
tersebut di tempat lain. Pemberian perkhidmatan yang cekap, berkualiti dan
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penuh pemedulian sekiranya diamalkan secara berterusan, setentunya akan
mendatangkan rasa puas hati di kalangan orang ramai dan kredibiliti
perkhidmatan awam itu sendiri serta nama baik kerajaan akan menjadi lebih
mantap.

Pengolahan buku panduan ini adalah tingkas supaya mudah
difahami dan sebagai bahan rujukan yang berterusan semua lapisan
pegawai dan kakitangan perkhidmatan awam di negara ini. Buku panduan ini
merangkumi aspek-aspek minima yang diperlukan bagi sefiap perkhidmatan
kaunter sama ada dari aspek peralatan dan persekitaran mahu pun dari aspek
perilaku pegawai-pegawai dan kakitangan berkenaan.

Akhir sekali, diharapkan buku panduan ini akan dapat memberi
manfaat kepada kita semua dan secara langsung dapalt membantu
meningkatkan perkhidmatan yang berkualiti dan mesra pelanggan dan mudah-
mudahan segala usaha berkebajikan yang kita laksanakan dalam perkhidmatan
awam negara ini akan sentiasa mendapat keberkatan dari Allah subhanahu
wa taala jua.

AWANG SA BALI BIN ABAS
Pengarah Perkhidmatan Pengurusan
Jabatan Perkhidmatan Pengurusan

Jabatan Perdana Menteri
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PENDAHULUAN

Perkhidmatan kaunter adalah merupakan barisan pertama yang sering
kali menerima kunjungan daripada pelanggan, dan secara langsung akan
menggambarkan imej sebuah agensi berkenaan melalui persekitaran dan
kemudahan yang ada, perkhidmatan yang diberikan, dan layanan petugas-
petugas kaunter. Tempat inilah bermulanya tanggapan pertama pelanggan
yang berkunjung dan menerima perkhidmatan yang diberikan oleh agensi
kerajaan berkenaan. Jadi, pelangganlah yang menilai keberkesanan atau
kelemahan pemberian perkhidmatan yang kita beri itu.

Kecekapan dan sikap pemedulian petugas-petugas kaunter yang
sentiasa berhubung rapat dengan pelanggan merupakan nilai tambah
atau bonus kepada perkhidmatan kaunter tersebut malahan adalah satu
kemestian untuk dipertingkatkan dari semasa ke semasa.

Buku panduan ini dihasilkan berikutan penemuan Jabatan Perkhidmatan

'Penguruson {MSD) semasa pengauditan Tekad Pemedulian Orang Ramai

(TPOR), kaiji selidik perkhidmatan kaunter di agensi kerajaan dan beberapa
lawatan ke agensi-agensi kerajaan semasa Hari Pelanggan diadakan.

OBJEKTIF

Panduan ini berfujuan untuk membantu dan memastikan agensi-agensi
kerajaan, terutama agensi yang banyak berurusan dengan orang ramai
untuk memberikan perkhidmatan kaunter yang :

a. Berorientasikan pelonggan;
b. Memenuhistandard pemberian perkhidmatan kaunter;
c. Cekap, cepat dan memuaskan hati pelanggan.

KATEGORI

Panduan ini menyenaraikan keperluan bagi tiga kategori kaunter yang
berlainan, iaitu :
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a. Kaunter Utama : Kaunter di agensi-agensi kerajaan yang banyak
berurusan dengan orang ramai dan menerima ramai pelanggan
setiap hari;

b. Kaunter Berkala : Kaunter di agensi-agensi kerajaan yang banyak
berurusan dengan orang ramai pada waktu-waktu tertentu sahaja;

c. Kaunter Umum : Kaunter di agensi-agensi kerajaan yang menerima
pelanggan yang minimal setiap hari.

Contoh agensi-agensi keragjaan mengikut kategori kaunter di Lampiran 1.

4 KONSEP

Konsep perkhidmatan kaunter difokuskan kepada DUA bahagian,
iaitu :

a. Bahagian Hadapan Kaunter
. Kawasan pelanggan menunggu untuk mendapatkan perkhidmatan.

b. Bahagian Kaunter
Kawasan petugas kaunter memberikan perkhidmatan kepada

pelanggan.
i3
an an an ;
25
an 08 an
i
an 8N a8

Rajah Konsep Perkhidmatan Kaunter
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STANDARD BAGI BAHAGIAN HADAPAN KAUNTER

Kemudahan-kemudahan yang perlu disediakan di Bahagian Hadapan
Kaunter adalah :

a. Papan Tanda dan Tunjuk Arah

Ciri-ciri :

i.  Mudah dilihat dan strategik;

i. Tepatdan jelas;

il. ~Memperlihatkan nama bahagian / cawangan / unit

peMaAvARAN BL. &% |IK

Contoh Papan Tanda dan Tunjuk Arah

AL b i

BAHAGIAN MELESEN
DAN
PENGUATKUASAAN

Contoh Papan Tanda dan Tunjuk Arah
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UNIT PENTADBIRAN DAN KAKITANGAN | ADMINISTRATION AND STAFF UNIT

UNIT LEJAR UTAMA /| MAIN LEDGER UNIT
UNIT ELAUN CUTI DAN TAMBANG / LEAVE ALLOWANCE AND PASSAGE UNIT

UNIT ELAUN PELAJARAN | EDUCATION ALLOWANCE UNIT

UNIT AKAUN SURUHANJAYA DAN KEDUTAAN | ACCOUNT COMMISSION UNIT

UNIT FAILING / FILING UNIT

Contoh Papan Tanda dan Tunjuk Arah

ae
b. Nombor dan nama kaunter

Ciri-ciri -

i Setiap kaunter perkhidmatan perlu diberikan nombor;

il Jika perkhidmatan yang diberikan adalah banyak dan berbagai
jenis, kaunter pérlu diberikan nama mengikut jenis perkhidmatan
yang diberikan oleh kaunter-kaunter perkhidmatan berkenaan;

ii. Sebaiknya, kaunter-kaunter bagi perkhidmatan yang berbeza
dalam satu agensi ditempatkan di ruang yang sama unfuk
memudahkan pelanggan berurusan.
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Contoh Pernomboran dan Penamaan Kaunter

Contoh Penomboran dan Penamaan Kaunter
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