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1 peningkatan

e pclhubungd.u di antara rakyat dan kerajaan. Berikut adalah laporan
berz .:sa:ka.n penemuan Accenture mengenai Malaysia dalam kajian yang dijalankan

melibatkan 22 buah negara.

Malaysia, melalui agenda Misi Nasional
_sedang giat menuju ke arah pencapaian
matlamat Wawasan 2020 untuk muncul
sebagai sebuah negara maju dalam tempoh
13 tahun lagi.
Rancangan Malaysia Kesembilan (RMK-9)
yang dilanczrkan pada 2006 menggariskan

keperluan penggunaan teknologi maklumat
dan komunikasi (ICT) untuk meningkatkan
sistem penyampaian menjelang 2010 di
semua agensi kerajaan.

Melalui penggunaan ICT, tahap per-
khidmatan yang ditawarkan_ oleh agensi
kerajaan akan dapat dipantau dengan lebih
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terkawal termasuklah usaha penting untuk
mengurus sétiap aduan yang diterima dari-
pada orang awam. Suara rakyat seme-
mangnya diberi perhatian dalam merangka
sistem peny.lmpaian perkhidmatan ke-
rajaan.

Pada awal 2007, Unit Pemodenan
Tadbiran dan Perancangan Pengurusan
Malaysia (MAMPU) telah menjemput
rakyat memberi cadangan bagi me-
ningkatkan sistem penyampaian per-
khidmatan kerajaan.

Dari segi kedudukan penarafan per-
khidmatan pelanggan Accenture, Malaysia
telah melompat dari tangga 19 ke tangga 14
daripada 22 buah negara pada tahun 2005.

Pencapaian ini disebabkan populariti
portal  MyGovernment yang telah
dilaksanakan pada Februari 2005. Portal
tersebut menghubungkan lebih daripada
900 laman web termasuk di peringkat
daerah dan persekutuan. Pada tahun 2006,
ia telah mencatatkan lebih daripada sejuta
pengunjung,

Kerajaan menjalankan pelbagai kempen
promosi untuk memperkenalkan peng-
gunaan portal MyGovernment kepada
semua lapisan masyarakat menerusi radio
dan media cetak.

Selain portal MyGovernment, peng-
gunaan SMS untuk menyemak status halal
melalui portal halal Jabatan Kemajuan
Islam Malaysia (Jakim) merupakan seba-
hagian daripada perkhidmatan elektronik
yang ditawarkan kepada orang ramai.

Satu kelebihan kerajaan Malaysia~dalam
menyediakan perkhidmatan berfokuskan
pelanggan ialah inisiatif MyKad, yang
merupakan kad pengenalan teknologi tinggi
mikrocip.

Sejak pertengahan tahun 2007, kios
pasport di Jabatan Imigresen membolehkan
orang ramai menggunakan MyKad untuk
memohon pasport dan datang me-
ngambilnya semula pada keesokan hari.

Matlamat perkhidmatan ini bukan sahaja
mengura.ngka.n penggunaan dokumen se-
perti sijil kelahiran ketika memperbaharui
pasport tetapi ia memudahkan orang ramai
berurusan tanpa beratur panjang.

Sejajar dengan itu, Malaysia merupakan
negara pertama di Asia yang memperke-
nalkan penggunaan pasport berteknologi cip
yang memberi kemudahan melepasi proses
imigresen dalam tempoh 10 saat sahaja.

Komunikasi yang proaktif dan pendidikan
merupakan kekuatan kepada Malaysia di
mana 60 peratus penduduk menyatakan
bahawa mereka taf. hu mengenai perkhid-
matan yang ditawarkan oleh kerajaan dan
bagaimana untuk menggunakannya.

Sementara kerajaan memperkenalkan
pelbagai saluran canggih untuk per-
khidmatan pelanggan, perhatian masih
perlu diberikan kepada saluran kon-
vensional iaitu perkhidmatan besemuka.

Kajian yang dijalankan ke atas 22 negara,
mendapati rakyat Malaysia berada di tangga
kedua selepas Itali dalam memilih interaksi

secara bersemuka antara jabatan kerajaan
dan pelanggan.

Malaysia merupakan sebuah negara yang
bergerak ke hadapan dalam penggunaan
teknologi maklumat. Satu tinjavan orang
ramai yang dijalankan, mendapati 69
peratus percaya bahawa perkhidmatan
kerajaan di Malaysia menunjukkan banyak
peningkatan  sejak tiga tahun lalu
berbanding 79 peratus di Singapura.

Untuk meningkatkan kepercayaan orang
ramai, kerajaan perlu terus berusaha untuk
mengesan  keperluan dan  kehendak
pelanggan serta faktor-faktor di sebalik
pilihan perkhidmatan yang diutamakan
oleh mereka.

Sebagai pelaburan jangka panjang, negara

perlu merangka program yang memberi
keseimbangan antara kualiti tinggi,
maklumat perkhidmatan yang mudah
diperoleh dan kos yang optimum untuk
mencipta nilai pengguna perkhidmatan
yang tinggi.
*Petikan daripada Kepimpinan dalam
Perkhidmatan Pelanggan : Jaminan Pe-
nyampaian yang diterbitkan oleh Accenture,
syarikat perkhidmatan teknologi dan
pengurusan rundingan global. Laporan pe-
nuh boleh dilayari di www. accenture. com.

“ Satu kelebihan
kerajaan Malaysia
dalam menyediakan
perkhidmatan
berfokuskan
pelanggan ialah
inisiatif MyKad, yang
merupakan kad
pengenalan teknologi
tinggi mikrocip ”
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