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ABSTRAK

Penelitian ini berfokus untuk merancangan sistem Audit dan Surveillance yang
terintegrasi, yang bisa menangani Survey Kepuasan Pelanggan, mempersiapkan
Surveillance Audit ISO 9001:2015, dan mempersiapkan Surveillance dari
Direktorat Jenderal Ketenagalistrikan di PT Inspeksi Instalasilistrik Indonesia
(Triepel 1). Tujuan penelitian ini adalah untuk mempelajari sistem manajemen di
Triepel i, untuk mengetahui proses pelaksanaan Surveillance Audit ISO 9001:2015
di Triepel i, untuk mengetahui proses pelaksanaan Surveillance dari Direktorat
Jenderal Ketenagalistrikan di Triepel i, dan merancang suatu sistem yang
terintegrasi untuk Survey Kepuasan Pelanggan di Triepel i. Penelitian ini
menggunakan Metode Kualitatif. Pengumpulan data dilakukan berdasarkan
pengamatan langsung, wawancara terhadap pihak yang terlibat, dan data-data yang
didapatkan dari perusahaan untuk mengidentifikasi hal-hal apa saja yang
dibutuhkan untuk mempersiapkan Surveillance Audit ISO 9001:2015 dan
Surveillance dari Direktorat Jenderal Ketenagalistrikan. Dalam penilaian
Surveillance Audit ISO 9001:2015, terdapat persyaratan bahwa Triepel i
diwajibkan untuk melakukan Survey Kepuasan Pelanggan dan Audit Internal, dan
dalam kriteria penilaian Surveillance oleh Direktorat Jenderal Ketenagalistrikan,
Triepel i diwajibkan untuk melaporkan hasil Surveillance Audit ISO 9001:2015 dan
Survey Kepuasan Pelanggan. Sebaiknya Triepel i melakukan Survey Kepuasan
Pelanggan dan melakukan monitoring secara berkala untuk melakukan evaluasi
terhadap Mutu Pelayanan Perusahaan dan untuk melakukan evaluasi apakah Triepel
i sudah memenuhi persyaratan Sistem Manajemen 1SO 9001:2015 dan persyaratan
dari Direktorat Jenderal Ketenagalistrikan atau belum, serta untuk mempersiapkan
persyaratan dokumen dan data-data yang diperlukan untuk menghadapi Audit dan
Surveillance agar apabila ada Audit dan Surveillance dari Pihak Eksternal Triepel i

sudah siap kapanpun.

Kata Kunci: Survey Kepuasan Pelanggan, Audit, Surveillance
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ABSTRACT

This research focuses on designing an integrated Audit and Surveillance system,
which can handle Customer Satisfaction Surveys, prepare ISO 9001:2015
Surveillance Audits, and prepare Surveillance from the Directorate General of
Electricity at PT Inspeksi Installlistrik Indonesia (Triepel i). The purpose of this
research is to study the management system in Triepel i, to find out the process of
implementing the ISO 9001:2015 Surveillance Audit in Triepel i, to know the
process of implementing Surveillance from the Directorate General of Electricity
in Triepel i, and to design an integrated system for Customer Satisfaction Surveys
in Triepel i. Triple i. This study uses a qualitative method. Data collection is carried
out based on direct observations, interviews with parties involved, and data
obtained from companies to identify what things are needed to prepare the 1SO
9001:2015 Surveillance Audit and Surveillance from the Directorate General of
Electricity. In the 1SO 9001:2015 Surveillance Audit assessment, there is a
requirement that Triepel i is required to conduct a Customer Satisfaction Survey
and Internal Audit, and in the Surveillance assessment criteria by the Directorate
General of Electricity, Triepel i is required to report the results of the 1SO
9001:2015 Surveillance Audit and Customer Satisfaction Survey. It is
recommended that Triepel i conduct a Customer Satisfaction Survey and carry out
periodic monitoring to evaluate the Company's Service Quality and to evaluate
whether Triepel i has met the requirements of the ISO 9001:2015 Management
System and the requirements of the Directorate General of Electricity or not, as
well as to prepare document requirements and the data needed to deal with Audit
and Surveillance so that if there is an Audit and Surveillance from an External

Party, Triepel i is ready at any time.

Keywords: Customer Survey, Audit, Surveillance
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