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TELEFONTELEFONTELEFON
Alat komunikasi yang 
digunakan oleh organisasi
dalam melaksanakan
urusan/urusniaga dengan
pelanggan.
Alat elektronik yang 
membolehkan perbualan di
antara dua pihak diadakan dari
tempat yang berasingan.

AlatAlat komunikasikomunikasi yang yang 
digunakandigunakan oleholeh organisasiorganisasi
dalamdalam melaksanakanmelaksanakan
urusan/urusniagaurusan/urusniaga dengandengan
pelangganpelanggan..
AlatAlat elektronikelektronik yang yang 
membolehkanmembolehkan perbualanperbualan didi
antaraantara duadua pihakpihak diadakandiadakan daridari
tempattempat yang yang berasinganberasingan..
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PERKHIDMATAN TELEFONPERKHIDMATAN TELEFONPERKHIDMATAN TELEFON

PERKHIDMATAN BARISAN HADAPANPERKHIDMATAN BARISAN HADAPANPERKHIDMATAN BARISAN HADAPAN

MENYAMPAIKAN MAKLUMATMENYAMPAIKAN MAKLUMATMENYAMPAIKAN MAKLUMAT
TepatTepat
JelasJelas
CepatCepat

MENINGKATKAN IMEJ ORGANISASIMENINGKATKAN IMEJ ORGANISASIMENINGKATKAN IMEJ ORGANISASI
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SISTEM TELEFON YANG 
MEMUDAHKAN PERHUBUNGAN

SISTEM TELEFON YANG 
MEMUDAHKAN PERHUBUNGAN

Boleh menyusun panggilan.
Boleh menyalurkan panggilan
masuk jika:-
– Panggilan masuk melebihi 3
– Operator tiada ditempatnya
– Selepas waktu pejabat
Sambungan penting berfungsi
sebagai talian terus.

BolehBoleh menyusunmenyusun panggilanpanggilan..
BolehBoleh menyalurkanmenyalurkan panggilanpanggilan
masukmasuk jikajika::--
–– PanggilanPanggilan masukmasuk melebihimelebihi 33
–– Operator Operator tiadatiada ditempatnyaditempatnya
–– SelepasSelepas waktuwaktu pejabatpejabat
SambunganSambungan pentingpenting berfungsiberfungsi
sebagaisebagai taliantalian terusterus..
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SISTEM TELEFON YANG SISTEM TELEFON YANG 
MEMUDAHKAN PERHUBUNGANMEMUDAHKAN PERHUBUNGAN

Boleh memainkan muzik.
Boleh memutarkan kembali
pesanan.
Kemudahan operator 
mengganggu.
Boleh berfungsi semasa
ketiadaan elektrik.
Boleh memindahkan panggilan
secara automatik.

BolehBoleh memainkanmemainkan muzikmuzik..
BolehBoleh memutarkanmemutarkan kembalikembali
pesananpesanan..
KemudahanKemudahan operator operator 
mengganggumengganggu..
BolehBoleh berfungsiberfungsi semasasemasa
ketiadaanketiadaan elektrikelektrik..
BolehBoleh memindahkanmemindahkan panggilanpanggilan
secarasecara automatikautomatik..
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LAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITI

Mesra,sopan dan
bertanggungjawab.
Mengamalkan ciri-ciri suara yang 
baik seperti:-
– suara yang sederhana
– sebutan yang terang dan jelas
– suara yang ramah
– tekanan suara yang lembut dan

menarik

Mesra,sopanMesra,sopan dandan
bertanggungjawabbertanggungjawab..
MengamalkanMengamalkan ciriciri--ciriciri suarasuara yang yang 
baikbaik sepertiseperti::--
–– suarasuara yang yang sederhanasederhana
–– sebutansebutan yang yang terangterang dandan jelasjelas
–– suarasuara yang yang ramahramah
–– tekanantekanan suarasuara yang yang lembutlembut dandan

menarikmenarik



7

LAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITI

Senyum semasa bercakap.
Elakkan emosi mempengaruhi
tugas.
Ingat nama pemanggil.
Elakkan pemanggil menunggu
tanpa alasan.

SenyumSenyum semasasemasa bercakapbercakap..
ElakkanElakkan emosiemosi mempengaruhimempengaruhi
tugastugas..
IngatIngat namanama pemanggilpemanggil..
ElakkanElakkan pemanggilpemanggil menunggumenunggu
tanpatanpa alasanalasan..
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LAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITILAYANAN YANG BERKUALITI

Sentiasa memohon maaf.
Sedia membantu.
Besedia mengambil pesanan.

SentiasaSentiasa memohonmemohon maafmaaf..
SediaSedia membantumembantu..
BesediaBesedia mengambilmengambil pesananpesanan..
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CIRI-CIRI PENTING 
PERHUBUNGAN TELEFON

CIRICIRI--CIRI PENTING CIRI PENTING 
PERHUBUNGAN TELEFONPERHUBUNGAN TELEFON

Bersopan santun dan berbudi
bahasa. 
Faham struktur organisasi.
Mengikuti aktiviti dan
perkembangan semasa
organisasi
Patuh kepada peraturan dan
arahan semasa.
Mengutamakan pemanggil.

BersopanBersopan santunsantun dandan berbudiberbudi
bahasabahasa. . 
FahamFaham strukturstruktur organisasiorganisasi..
MengikutiMengikuti aktivitiaktiviti dandan
perkembanganperkembangan semasasemasa
organisasiorganisasi
PatuhPatuh kepadakepada peraturanperaturan dandan
arahanarahan semasasemasa..
MengutamakanMengutamakan pemanggilpemanggil..
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PERKHIDMATANPERKHIDMATAN
TELEFONTELEFON

YANG YANG 
BERKUALITIBERKUALITI

PERSEDIAANPERSEDIAANPERSEDIAAN

SAMBUTANSAMBUTANSAMBUTAN

PENGENDALIAN
PANGGILAN

PENGENDALIANPENGENDALIAN
PANGGILANPANGGILAN

MENAMATKAN
PANGGILAN

MENAMATKANMENAMATKAN
PANGGILANPANGGILAN

PERKHIDMATAN TELEFON 
BERKUALITI

PERKHIDMATAN TELEFON PERKHIDMATAN TELEFON 
BERKUALITIBERKUALITI
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PERSEDIAANPERSEDIAAN

Pastikan:-
– Panduan telefon:
– Senarai nombor pegawai,agensi

kerajan dan lain-lain:
– Borang pesanan berada di sisi

operator telefon.
Pastikan papan suis sentiasa di
awasi.

PastikanPastikan::--
–– PanduanPanduan telefontelefon::
–– SenaraiSenarai nombornombor pegawai,agensipegawai,agensi

kerajankerajan dandan lainlain--lain:lain:
–– BorangBorang pesananpesanan beradaberada didi sisisisi

operator operator telefontelefon..
PastikanPastikan papanpapan suissuis sentiasasentiasa didi
awasiawasi..
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SAMBUTAN PANGGILANSAMBUTAN PANGGILAN

Menjawab panggilan dengan
segera.
Menjawab panggilan dengan
sebutan yang sesuai.

MenjawabMenjawab panggilanpanggilan dengandengan
segerasegera..
MenjawabMenjawab panggilanpanggilan dengandengan
sebutansebutan yang yang sesuaisesuai..
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PENGENDALIAN 
PANGGILAN

PENGENDALIAN PENGENDALIAN 
PANGGILANPANGGILAN

Beri maklumat dengan tepat.
Sambungkan panggilan dengan
tepat dan berkesan.
Ambil pesanan dengan tepat.
Jangan membiarkan pemanggil
menunggu tanpa alasan.
Menggunakan kata-kata bersopan
semasa melayan pelanggan.

BeriBeri maklumatmaklumat dengandengan tepattepat..
SambungkanSambungkan panggilanpanggilan dengandengan
tepattepat dandan berkesanberkesan..
AmbilAmbil pesananpesanan dengandengan tepattepat..
JanganJangan membiarkanmembiarkan pemanggilpemanggil
menunggumenunggu tanpatanpa alasanalasan..
MenggunakanMenggunakan katakata--katakata bersopanbersopan
semasasemasa melayanmelayan pelangganpelanggan..
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MENAMATKAN PANGGILANMENAMATKAN PANGGILANMENAMATKAN PANGGILAN

Tamatkan panggilan dengan
sebutan bersopan.
Jangan tamatkan panggilan
dengan tergesa-gesa.
Biarkan pemanggil
meletakkan ganggang terlebih
dahulu.

TamatkanTamatkan panggilanpanggilan dengandengan
sebutansebutan bersopanbersopan..
JanganJangan tamatkantamatkan panggilanpanggilan
dengandengan tergesatergesa--gesagesa..
BiarkanBiarkan pemanggilpemanggil
meletakkanmeletakkan ganggangganggang terlebihterlebih
dahuludahulu..
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