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KURSUS : MEMPERKASA TADBIR URUS PERHUBUNGAN PELANGGAN

Tarikh : 27 hingga 30 Oktober 2014
Tempat : Blok Akademik IKWAS
Anjuran : Institut Tadbiran Awam Negara (INTAN)

27 Oktober 2014 - 10.30 pagi —4.30 petang
Pejabat Domestik
Pendaftaran Penginapan
Taklimat IKWAS dan GST ( Dewan Seri Permata)
Pendaftaran Kursus ( Makmal Jati )
Konsep Perkhidmatan Pelanggan dan Dinamika Kumpulan
Rumusan :- Konsep Perkhidmatan Pelanggan
- Auraku — Memperkenalkan diri
- Permainan radio buruk untuk latihan mendengar dan
penyampaian yang tepat.

Disampaikan oleh En.Syukrie bin Mohd Nasir

Disampaikan oleh Puan Mariha




28 Oktober 2014
(6.30 pagi-7.30 pagi)
e Latihan Jasmani- Senamrobik

( 8.30 pagi-10.30 pagi)
¢ Imej dan Keterampilan
Rumusan : - Definasiimej diri dan etiket.
- Imej adalah gambaran atau cermin bayangan,keperibadian
atau watak seseorang yang terpapar pada pandangan atau
tanggapan orang atau pihak lain. Jadi diri sebenar.

Rasmi, Rami dan Formal, Tidak Rasmi dan Formal dan Separa
Rasmi

(11.00 pagi-1.00 petang)
e Pengendalian Panggilan Telefon
Rumusan : - Angkat telefon tidak boleh melebihi dari 10 saat setelah
Berdering.
Ucapan Selamat, mesra, gelaran, bersemangat.
Tempoh sambungan dalam tidak boleh lebih dalam 30 saat.

Jurulatih En.Mohamad Haizan bin Jaafar

Disampaikan oleh Puan Mariha

Disampaikan oleh Puan Zabedah







