
Penyampaian perkhidmatan melalui leT

Usah hilang
sentuhan insani

PEMBAHARUAN...kecanggihan teknologi tidak dapat
menandingi kelebihan berurusan secara bersemuka.

hupun tidak berlaku sepe
nuhnya dengan lancar se
perti diharapkan oleh ke
dua-dua pihak iaitu pemberi
dan penerima perkhidmatan
terbabit.

Dalam hal ini, kualiti per
khidmatan sesebuah organi
sasi sering menjadi tanda ta
nya. Ini kerana mutu dan·
standard sesebuah organisasi
itu dinilai dari segi kualiti
penyampaian perkhidmatan
diberikan kerana pelanggan
yang mahukan hasil boleh
diterjemah serta memenuhi
keperluan dan kehendak me
reka.

Perhubungan dengan pe
langgan adalah suatu elemen
penting yang sering dititik
beratkan oleh semua agensi
kerajaan agar dapat mem
berikan perkhidmatan ter
baik, sekali gus memenuhi
kehendak pelanggan.

Amalan komunikasi yang
pelbagai, baik oleh staf ma
hupun pelanggan sering kali
menimbulkan persepsi dan
andaian mengikut kefaha
man masing-masing.

Kebiasaannya keberkesa
nan sistem penyampaian
perkhidmatan sesebuah or-

ganisasi amat berkait rapat
dengan keberkesanan sistem
komunikasi yang diguna pa
kai.

Hakikatnya penularan bu
daya leT yang semakin hebat
mutakhir ini bukan saja

membawa banyak kebaikan
tetapi turut membawa ber
sarna pelbagai kesan sampi
ngan yang selalu kita terlepas
pandang dan tidak mempe
dulikannya.

Misalnya kaedah komuni-
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kasi dengan e-mel walaupun
dianggap satu cara komu
nikasi dan maklum balas sa
ngat cepat, pantas dan efisien
tetapi ia tetap memberikan
kesan sampingan yang wajar
diberi perhatian. Antaranya,
hilang elemen perhubungan
interpersonal an tara ke
dua-dua pihak.

Masing-masing hanya
menghadap komputer at au
apa saja alat komunikasi
pintar dan tidak lagi ber
jumpa dan berkomunikasi
secara langsung seperti za
man dulu yang kebiasaan
nya akan membantu mem
bin a hubungan cukup baik
dan rapat antara kedua-dua
pihak.

la juga sering kali mem
bantu mengatasi masalah ke
keliruan dan salah faham
yang berlaku. Ringkasnya
hari ini perkembangan leT
yang begitu pesat semakin



menenggelamkan unsur sen
tuhan kemanusiaan melalui
komunikasi interpersonal
yang sewajarnya menjadi
tunjang perkhidmatan pe
langgan sesebuah organisasi
yang berorientasikan pelang
gan.

Kita semakin lupa keper
luan untuk membina hubu
ngan interpersonal dengan
pelanggan.

Komunikasi interpersonal
berlaku membabitkan per
hubungan mahupun komu
nikasi dua orang atau lebih.
Ia bersifat terus iaitu ber
semuka tanpa mengguna
kan sebarang perantaraan
at au saluran tertentu dan ju
ga boleh berlaku dalam kea
daan tidak formal dan ber
sahaja.

Kemahiran komunikasi in
terpersonal perlu dikuasai
seseorang bagi memboleh
kannya berhubung dengan
orang lain dengan lebih ber
kesan.

Justeru, bagi mewujudkan
perhubungan interpersonal
yang baik kita memerlukan
am alan dan kemah iran ko
munikasi interpersonal yang
pelbagai mengikut situasi
dan keperluan. Oleh kerana
komunikasi interpersonal
membabitkan aspek bagai
mana kita berinteraksi dan
berkomunikasi dengan
orang lain, maka kita me
merlukan beberapa kemahi
ran spesifik.

Komunikasi interpersonal
juga sering dikaitkan dengan
kebolehan seseorang indivi
du untuk berhubung dengan
orang lain berbentuk penu
lisan dan juga lisan.

Setiap seorang perlu sedar
bahawa komunikasi inter
personal bukan saja penting
untuk perhubungan dengan
pelanggan tetapi kemahiran
ini juga penting untuk mem
bina hubungan yang baik
serta persekitaran kerja yang
kondusif, mesra dan selesa
sesama pekerja dan juga an
tara pekerja dengan maji
kan.



Malah amalan kemahiran
komunikasi interpersonal
yang baik juga mampu me
rap atkan silaturahim serta
hubungan kekeluargaan.

Penulis percaya jika semua
agensi kerajaan di samping
menggunakan lCT sebagai
medium utama selain dapat
terus memperkasakan juga
amalan komunikasi interper
sonal dalam proses pembe
rian perkhidmatan, maka ia
bukan saja dapat membantu
mengurangkan bilangan
aduan, malah memberikan
perkhidmatan cukup me
muaskan hati semua pelang
gan mereka.

Perlu ada keseimbangan
antara penggunaan lCT dan
juga perhubungan langsung
sebagai medium komunikasi
utama sesebuah organisasi.


