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1 Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 52 Tahun 2011 Standar Operasional Prosedur di
Lingkungan Pemerintah Provinsi dan Kabupaten/Kota

2 Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor : 36 Tahun 2012 tentang Petunjuk Teknis Penyusunan
Penetapan dan Penerapan Standar Pelayanan;dan

3 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 35
Tahun 2012 tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur Administrasi
Pemerintah

4 1SO 9001:2015 Klausul 9.1.2 Kepuasan Pelanggan

1 SOP Pengendalian Arsip
SOP Tindakan Perbaikan
SOP Tinjauan Manajemen

mak organisasi tidak dapa mngetahui tingkat

Jika prosedur ini tidak dilakéénakah
kepuasan/ persepsi pelanggan terhadap mutu layanan yang telah diberikan sehingga
organisasi tidak mendapatkan masukan dalam menetukan langkah perbaikan layanan

1 Memahami tahapan yang dilakukan dalam proses pengukuran kepuasan pelanggan
sehingga didapatkan suatu masukan mengenai harapan dan kepentingan pengguna
layanan yang diberikan dan dapat dilakukan peningkatan kinerja pelayanan

1  Komputer
2 Printer

3 Alat Tulis Kantor
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2 Laporan hasil pengukuran kepuasan pelanggan
3 Permintaan Tindakan Perbaikan (PTP)

Dilarang mengubah dan atau menggandakan dokumen ini tanpa persetujuan Management Representative dan Kepala BAPENDA Kota Padang




PENGUKURAN KEPUASAN PELANGGAN

Menyuun onsep pengkuran kpuasan

Konsep Kuesioner

i
300 menit

Konsep Kuesioner

pelanggan. @ Pengukuran Pengukuran
Kepuasan Pelanggan Kepuasan Pelanggan
2 |Membahas konsep pertanyaan dan I l ¢ Konsep Kuesioner 300 menit |Konsep Kuesioner
pengukuran yang akan digunakan. Pengukuran Pengukuran
| I Kepuasan Pelanggan Kepuasan Pelanggan
3 [Memeriksa dan menyetujui konsep Konsep Kuesioner 60 menit |Kuesioner
pengukuran yang akan digunakan untuk Pengukuran Pengukuran
proses pengukuran kepuasan pelanggan. Jika Kepuasan Pelanggan Kepuasan Pelanggan
konsep tidak disetujui maka dilakukan survey
ulang.
4 |Melaksanakan pengukuran kepuasan r_J' Kuesioner 1500 menit|Isian kuesioner
pelanggan. Pengukuran pengukuran kepuasan
:| Kepuasan Pelanggan pelanggan
5 [Menerima hasil pengukuran. & Isian kuesioner 15 menit |lsian kuesioner
l::] pengukuran kepuasan pengukuran kepuasan
pelanggan pelanggan
6 |Melakukan pengolahan data terhadap hasil il Isian kuesioner 300 menit |Hasil Pengukuran
engukuran. engukuran kepuasan Kepuasan Pelanggan
e Ej gela?'nggan P P =
7 |Membuat laporan hasil pengukuran kepuasan Ij, Hasil Pengukuran 300 menit [Laporan Hasil
pelanggan. Kepuasan Pelanggan Pengukuran
FI Kepuasan Pelanggan
8 [Mengundang MR, Kasubid/Kasubag, Kabid v Laporan Hasil 30 menit |Rencana tindak lanjut
dan Kepala Badan untuk membahas hasil akhir E:' Pengukuran dan penyelesaian
dari pengukuran kepuasan pelanggan. Kepuasan Pelanggan
T
9 |Memberikan rekomendasi untuk hal-hal yang 4 v Rencana tindak lanjut | 30 menit [Permintaan Tindakan
membutuhkan tindakan perbaikan. [ | | dan penyelesaian Perbaikan (PTP)
10 |Melaksanakan tindakan perbaikan sesuai Rencana tindak lanjut | 30 menit |Permintaan Tindakan |SOP

rekomendasi dan menyimpan bukti - bukti
perbaikan untuk disampaikan dalam Rapat
Tinjauan Manajemen

dan penyelesaian

Perbaikan (PTP) Perbaikan,
SOP Tinjauan

Manajemen
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