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1. Tujuan

¢ Mengetahui kepuasan pengguna layanan yang diukur secara kuantitatif

2. Ruang Lingkup

e Penyebaran kuesioner, pengolahan data, pelaporan analisis dan publikasi hasil kepuasan pengguna
layanan
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3. Uraian Prosedur

Diagram Alir Proses Bisnis

Process 6.6 F an Kep

Pengguna Layanan /

Regulasi

Peraturan Menteri Riset, Teknologi, dan
Pendidikan Tinggi Republik Indonesia Nomor 62
Tahun 2016 tentang Sistem Penjaminan Mutu
Pendidikan Tinggi

Aplikasi

SIPAM

(from A@!{canon )

Data

Instrumen
pengukuran kepuasan
pengguna layanan

Data kuesioner

Laporan Analisis
Kepuasan
Pengguna Layanan

Laporan Evaluasi
Diri

Manajemen Repesentatif

Memverifikasi instrumen
pengukuran kepuasan
pengguna layanan

Disetujui?

Tidak

Kepala Pusat Pengembangan
Pembelajaran dan Penjaminan
Mutu

Tidak
Mereviu instrumen
pengukuran kepuasan
pengguna layanan
Ya

>
S -_._.-_._.-__._-__._-__.__-_._>
>

Membuat dan menyampaikan
laporan hasil kepuasan layanan
Polibatam kepada Manajemen

A

6.6 Pengukuran Kepuasan Pengguna Layanan
Penjaminan Mutu

Staf Pusat Pengembangan Pembelajaran dan

Membuat/memperbarui
instrumen pengukuran

kepuasan pengguna layanan|

layanan

Menyebarkan kuesioner
pengguna

layanan

Mendistribusikan hasil
pengukuran kepuasan

) /

Merekapitulasi hasil analisis dan
evaluasi/tindak lanjut kepuasan

layanan Polibatam

Mempublikasi laporan
hasil kepuasan layanan

Selesai

A

Kajur/KPS/Ka.Satuan/Ka.Pusat/Ka.Unit/Ka.Pokja

Menyebarkan kuesioner

kepuasan pengguna
layanan

\ 4

layanan

Membuat laporan analisis
dan evaluasi hasil survey
kepuasan pengguna

Menyampaikan hasil analisis dan
evaluasi/tindak lanjut kepuasan

layanan kepada Manajemen
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Responden kuesioner kepuasan

Kuesi L 5

B.1.2.8.8

B.1.2.8.9

B.1.2.8.13

(from B.1.2.8 Standar Pengelolaan
Dokumen Mutu)

(from B.1.2.8 Standar Pengelolaan
Dokumen Mutu)

(from B.1.2.8 Standar Pengelolaan
Dokumen Mutu)

E] pengguna layanan tidak relevan pengguna layanan sedikit
E dengan konteks kuesioner
(from Penjaminan Mutu) (from Penjaminan Mutu)
| B.1.2.1.37.a | ‘ B.1.2.1.37.b | ‘ B.1.2.1.37.c | | B.1.24.3 ‘ B.1.2.7.1
(from B.1.2.1 Standar Pengelolaan (from B.1.2.1 Standar Pengelolaan (from B.1.2.1 Standar Pengelolaan (from B.1.2.4 Standar Layanan (from B.1.2.7 Standar Evaluasi
Institusi) Institusi) Institusi) Kemahasiswaan) Pembelajaran)
a
x
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Uraian Diagram Alir

Aktifitas

Catatan

Waka-P4M
membuat/memperbarui instrumen
pengukuran kepuasan pengguna
layanan

Instrumen pengukuran kepuasan pengguna layanan termasuk tetapi tidak
terbatas pada:

1. Instrumen kualitas layanan Politeknik Negeri Batam
2. Instrumen kualitas layanan Manajemen Jurusan

3. Instrumen pelaksanaan Proses Belajar Mengajar (PBM)

Staf-P4M menyebarkan
kuesioner kepuasan pengguna
layanan

Kuesioner di distribusikan ke struktural

Kajur/KPS/Ka.Satuan/Ka.Pusat/
Ka.Unit/Ka.Pokja menyebarkan
kuesioner kepuasan pengguna
layanan

Kuesioner di distribusikan ke pengguna layanan

Kajur/KPS/Ka.Satuan/Ka.Pusat/
Ka.Unit/Ka.Pokja menyampaikan
hasil analisis dan evaluasi/tindak
lanjut kepuasan layanan kepada
Manajemen

1. Penyampaian hasil analisis dan evaluasi/tindak lanjut kepuasan
layanan per triwulan dapat melalui RTM atau media lainnya

2. Penyampaian hasil analisis dan evaluasi/tindak lanjut kepuasan
layanan tahunan melalui LED

Ka.P4M membuat dan
menyammpaikan laporan hasil
kepuasan layanan Polibatam
kepada Manajemen

1. Menyampaikan hasil kepuasan layanan per triwulan dapat melalui
RTM atau media lainnya

2. Menyampaikan laporan hasil kepuasan layanan Polibatam setiap

tahun
4. Data
No Nama Data Berkas L_oka3| Masa
Penyimpanan | Penyimpanan
1. Instrumen pengukuran Kuesioner Kualitas Layanan Cloud P4M 5 Tahun
kepuasan pengguna
layanan
2. Data Kuesioner Kuesioner Kualitas Layanan Cloud P4M 5 Tahun
3. | Laporan Analisis No0.FO.34.4.2 Format Laporan Cloud P4M 5 Tahun
Kepuasan Pengguna Pengukuran Kualitas Layanan
Layanan Politeknik Negeri Batam
4, Laporan Evaluasi Diri No.FO.2.3.1 Format Laporan Evaluasi Cloud P4M 5 Tahun
Diri
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