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 Nama SOP SURVEY KEPUASAN PELANGGAN 

Dasar Hukum Kualifikasi Pelaksana 

1. Peraturan Menteri PAN & RB Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survey Kepuasan Pelanggan 
terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

2. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003, tentang Sistem Pendidikan Nasional  
3. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2012, tentang Pendidikan Tinggi. 
4. Permendikbud Nomor 35 Tahun 2020 tentang Komite Nasional Kualifikasi Indonesia (KNKI) 

1. Memiliki kemampuan evaluasi survey kepuasan pelanggan 

2. Memiliki kemampuan membuat laporan hasil survey 

Keterkaitan Peralatan/perlengkapan 

1. SOP Pelayanan surat masuk dan surat keluar 1. Buku Agenda 

2. Lembar Disposisi 

3. Kuisioner SKM 

4. Telepon / Fax 

5. Daftar nama dan nomor telpon instansi / OPD 

6. Laporan Hasil SKM 
Peringatan Pencatatan dan pendataan 
Laporan hasil survey SKM yang dikelola dengan baik akan dapat memberikan informasi 
tentang tingkat kepuasan masyarakat atas pelayanan publik 

Disimpan sebagai data elektronik dan non elektronik 



 
 
 

SOP : Penanganan Pelaporan Hasil Survey Kepuasan Pelanggan 
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KETERANGAN 
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Menyiapkan Instrument Survey 
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Menentukan responden 
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Menyiapkan Angket Survey 
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pengisian Instrumen Survey 
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10 Menit Isian Angket 

 
 

 
5 Hasil Survey kepuasan pelanggan 

 
 
 

6 Pembuatan laporan Survey 
 
 

7 Penyerahan laporan Survey 
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