
 

FAKULTI MUZIK 

UiTM 

PROSEDUR  

KUALITI OPERASI 
          No. Rujukan 

: 

 
PK.UiTM.FM.(O).06 

PROSEDUR ADUAN 

MAKLUMBALAS 

PELANGGAN 

           Muka Surat : 1/11 

 

 

 

 

 

PROSEDUR ADUAN 

MAKLUMBALAS PELANGGAN 

PK.UiTM.FM.(O).06 

 

 

 

 

 

 

 

 

DISEDIAKAN OLEH DISEMAK OLEH  

 
 
 

Pegawai Eksekutif 
Fakulti Muzik 

 
 
 

Wakil Pengurusan 
Fakulti Muzik 

DILULUSKAN OLEH 

 
 
 
 

Dekan 
Fakulti Muzik 

TARIKH KUATKUASA No. Keluaran   : 01 

1 November 2021 No. Pindaan    : 00 



 

FAKULTI MUZIK 

UiTM 

PROSEDUR  

KUALITI OPERASI 
          No. Rujukan 

: 

 
PK.UiTM.FM.(O).06 

PROSEDUR ADUAN 

MAKLUMBALAS 

PELANGGAN 

           Muka Surat : 2/11 

 

 

REKOD PINDAAN 

Adalah menjadi tanggungjawab Wakil Pengurusan atau Pengawal Dokumen untuk 

mengemaskini halaman ini. Pemegang Dokumen Terkawal ini hendaklah pula memastikan 

Salinan dokumen ini sentiasa dikemaskini seperti yang telah dinyatakan dalam halaman 

pindaan.  
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1. OBJEKTIF 

 

Prosedur ini bertujuan menyediakan garis panduan bagi memastikan segala aktiviti 

pengendalian aduan maklumbalas pelanggan dijalankan dengan cekap dan 

berkesan di samping mendapat maklumbalas pelanggan mengenai perkhidmatan 

yang diberikan 

 

2. SKOP 

 

Prosedur ini digunapakai bagi semua jenis aduan yang diterima oleh staf FM dari 

pelanggan bagi memastikan aduan dikendalikan dengan cekap dan berkesan 

 

3. DOKUMEN RUJUKAN 

 

i. MK.UiTM.FM.01 – Manual Kualiti 

    Seksyen 9.1.2 – Kepuasan Pelanggan 

 

 

4. DEFINISI 

 

4.1 Aduan 

Aduan adalah apa jua maklumbalas yang disampaikan oleh pelanggan atau 

diperolehi mengenai Sistem Pengurusan Kualiti FM 

 

4.2 Pelanggan 

Pelanggan adalah pelajar, kakitangan dan mana-mana pihak atau individu 

yang mendapat manfaat secara langsung ke atas produk akhir yang 

disediakan oleh FM.  
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4.3 Borang Aduan & Maklumbalas Pelanggan 

Borang yang disediakan oleh FM untuk aduan, maklumbalas, atau cadangan 

dari pelanggan berkaitan perkhidmatan FM. 

 

4.4 Maklum Balas Pelanggan 

Makluman yang diterima secara bertulis, online, borang aduan, aduan lisan 

atau pelanggan yang membuat aduan yang berkaitan dengan FM. 

 

5. SINGKATAN 

 

UiTM -      Universiti Teknologi MARA 

FM -      Fakulti Muzik 

KP -      Koordinator Program 

PP(P) -      Penolong Pendaftar (Pentadbiran) 

PP(A) -      Penolong Pendaftar (Akademik) 

PE (P) -      Pegawai Eksekutif (Pentadbiran) 

PYB -      Pegawai Yang Bertanggungjawab 

PT -      Pembantu Tadbir 
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6. TANGGUNGJAWAB DAN TINDAKAN 

 

6.1 Proses Pengurusan Aduan Melalui Aduan Terus 

TANGGUNGJAWAB TINDAKAN 

PP(P)/PYB 1. Terima aduan/maklum balas secara : 

a. Online 

b. Borang Aduan & Maklumbalas Pelanggan 

PP(P) 2. Maklumkan kepada pelanggan (sekiranya ada butiran 

pelanggan) status aduan diterima 

PE(P) 3. Aduan/maklum balas direkod di dalam Fail Aduan 

PP(P) 

 

4. Aduan/maklum balas dipanjangkan kepada pegawai 

berkenaan untuk tindakan. 

PYB 5. Melaporkan tindakan yang telah diambil kepada PP(P) 

PE(P) 6. Rekodkan tindakan di dalam Fail Aduan 

PE(P) 7. Sediakan Laporan Analisa Maklum Balas Pelanggan 

untuk dibentangkan dalam Mesyuarat Kaji Semula 

Pengurusan (MKSP) 

PT(P) 8.   Failkan dokumen laporan ke dalam Fail Aduan. 

 

7. REKOD KUALITI 

 

Bil Jenis/Rekod Rujukan Lokasi Tempoh 

Simpanan 

1 Borang Aduan & Maklumbalas 

Pelanggan 

Fail Aduan 

Maklumbalas 

600-FM (PT. 12/12) 

Pejabat 

Pentadbiran 

3 Tahun 

2 Fail Jawatankuasa Fail Jawatankuasa SPK  

100-FM (PT.9/10/22) 

Pejabat 

Pentadbiran 

3 Tahun 
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8.  LAMPIRAN 

 

Bil Lampiran Jenis Lampiran 

1 Borang Aduan & Maklumbalas Pelanggan Lampiran 1 

2 Contoh Laporan Aduan Maklumbalas Pelanggan Lampiran 2 
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9.0 CARTA ALIRAN 

9.1  Proses Pengurusan Aduan Melalui Aduan Terus 

 

Tanggungjawab Aliran Kerja Proses Kerja Rekod  

  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

MULA 

 

 

PYB/PP(P) 

 

Terima Aduan/Maklum 
balas Pelanggan 

Online 
Borang Aduan/ Maklum 
balas pelanggan 

 

PP(P) 

Makluman kepada  
Pelanggan(status aduan) 
diterima 

Butiran Pelanggan 

 

PE(P) 

Rekod Aduan/Maklum balas 
Pelanggan dalam Fail 
Aduan  

Fail Aduan/Maklum 
balas pelanggan 

 Aduan dipanjangkan 
kepada pegawai berkenaan 

 

PP(P) Melaporkan tindakan  
 

 

PE(P) Rekodkan tindakan  Fail Aduan/Maklum 
balas pelanggan 

 Sedia Laporan Analisa 
Aduan/Maklum balas 
Pelanggan untuk 
pembentangan dalam 
Mesyuarat MKSP 

Fail Mesyuarat MKSP 

PT(P) Failkan dokumen laporan ke  
dalam Fail Aduan 
 
 

Fail Aduan/Maklum 
balas pelanggan 

 Tamat 
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Lampiran 1 – Borang Aduan & Maklumbalas Pelanggan 
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Lampiran 2 – Contoh Laporan Aduan Maklumbalas Pelanggan 
 

 




