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1.0. TUJUAN
Prosedur ini bertujuan sebagai acuan pelaksanaan pengukuran kepuasan pelanggan
untuk memastikan pelayanan atau produk yang diberikan kepada pelanggan memiliki
kesesuaian dengan harapan dan keinginan pelanggan.
2.0. RUANG LINGKUP
Prosedur ini menjelaskan proses meliputi perencanaan, pelaksanaan survey dan
metode pengukuran, analisa hasil survey, dan pelaporan hasil survey.
3.0. REFERENSI
3.1. IS0 9001:2015 (klausul 9.1.2 ) : tentang Kepuasan Pelanggan
3.2. 1SO 9001:2015 (klausul 9.1.3) :tentang Evaluasi dan analisis
4.0. DEFINISI
4.1 Pelanggan : Pelanggan yang dimaksud dalam prosedur ini adalah
pelanggan yang mendapatkan pelayanan dari pihak
BAKPK yaitu Mahasiswa dan Pendidik .
4.2 BAKPK . Biro Akademik, Kemahasiswaan, Perencanaan dan
Kerja Sama
5.0. KETENTUAN
5.1 Terselenggaranya kegiatan survey kepuasan pelanggan sesuai jadual dan
metode yang telah ditetapkan.
5.2 Adanya analisa hasil survey yang akan digunakan sebagai input untuk perbaikan
berkelanjutan.
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6.0. RINCIAN PROSEDUR
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11. Distribusi hasil analisa

Pihak yang terkait

12. Menindaklanjuti hasil analisa
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7.0. DAFTAR REKAMAN
7.1 Formulir Survey Kepuasan Pelanggan ( F-BAKPK-KSH-KJS-01.01)

8.0. CATATAN PERUBAHAN
8.1. REV.0, 25 Oktober 2012 : Dokumen mulai dari awal (belum ada perubahan)

8.2. REV. 01, 20 September 2017 : perubahan BAKPK
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