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A. Tujuan

SOP ini bertujuan untuk menjelaskan mekanisme dalam mengukur kepuasan
mahasiswa sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan untuk mahasiswa di Politeknik Negeri Lhokseumawe.

B. Ruang Lingkup

Ruang lingkup prosedur ini mencakup pelaksanaan survei tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap aspek keandalan (realibility), daya tanggap (responsibility),
kepastian (assurance), empati (empathy) dan kecukupan (tangible) pada tiap
program di lingkungan Politeknik Negeri Lhoseumawe.

C. Referensi

Beberapa referennsi yang digunakan dalam SOP ini adalah:

1. Undang-Undang RI No. 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan nasional

2. Peraturan Menteri Pendidikan Dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 49
Tahun 2014 Tentang Standar Nasional Pendidikan Tinggi

3. Peraturan Direktur Politeknik Negeri Lhokseumawe No. 891 Tahun 2018
Peraturan Akademik dan Kurikulum Politeknik Negeri Lhokseumawe

D. Istilah dan Definisi

Istilah dan definisi terkait prosedur ini antara lain:

1. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan.

2. Kegiatan Survey Kepuasan Mahasiswa merupakan suatu proses evaluasi internal
terhadap pelayanan   administrasi   kemahasiswaan, sararana   prasarana
perkuliahan   atau   penunjang lainnya

3. Responden adalah mahasiswa atau peserta pembelajaran yang mengikuti
perkuliahan teori dan praktikum yang terdaftar secara sah dalam sistem
SIAKAD-PNL

4. Evaluasi umpan balik adalah merupakan intrumen untuk mengukur tingkat
kepuasan mahasiswa.
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E. DokumenTerkait

Dokumen terkait dengan SOP ini meliputi :

1. Kebijakan Mutu Politeknik Negeri Lhokseumawe (KM/PNL/UPM-01)

2. Manual Mutu Politeknik Negeri Lhokseumawe (MM/PNL/UPM-02)

3. Prosedur Mutu Politeknik Negeri Lhokseumawe (PM/PNL/UPM-03)

4. Standar Mutu Politeknik Negeri Lhokseumawe (SM/PNL/UPM-04)

5. Formulir Mutu Politeknik Negeri Lhokseumawe (FM/PNL/UPM-05)

F. Catatan Mutu/Record

Catatan mutu dari prosedur ini adalah:

1. Partisipasi mahasiswa sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan oleh program studi;

2. Surat keputusan perbaikan pelayanan menjadi acuan dalam upaya korektif dan
inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan mahasiswa

G. Indikator Keberhasilan

Indikator keberhasilan evaluasi umpan balik adalah terlayaninya kepuasan
mahasiswa dan dosen dalam proses belajar dan mengajar baik dalam aspek akademik
maupun sarana pendukungnya.

H. Urutan Prosedur

1. Direktur melalui Wakil Direktur 1 Bidang Akademik, Kemahasiswaan dan
Alumni mengintruksikan Ketua Pusat Pengembangan Pembelajaran dan
Penjaminan Mutu (P4M) untuk melakukan evaluasi kepuasan mahasiswa.

2. P4M melakukan penginputan kuisioner, dan menetapkan jumlah target sampel/
responden setiap program studi.

3. P4M melalui GJM menyebarkan kuesioner ke responden pada setiap program
studi sesuai distribusi jumlah sampel yang ditetapkan.

4. Responden mengisi kuesioner sebagai umpan balik dari pelayanan dan
mengembalikan ke GJM.

5. GJM menyerahkan seluruh hasil umpan balik responden ke P4M

6. P4M mengolah dan mengevaluasi serta mengarsipkan seluruh umpan balik
responden.
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7. P4M melaporkan hasil evaluasi umpan balik ke Direktur melalui Wakil Direktur
I.

8. Direktur bersama Wakil Direktur I mempelajari dan membuat keputusan dan
tindakan perbaikan dari aspek akademik, kebijakan dan sistem serta membuat
surat punishment dan reward untuk diserahkan kepada dosen atau staf terkait.
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I. Bagan Alir

No Uraian Kegiatan
Pelaksana Mutu Baku

DIR WD.1 P4M GJM RPD Kelengkapan Waktu Output

1. Mengintruksikan P4M untuk
melakukan evaluasi kepuasan
mahasiswa

1 jam
Surat

Intruksi
Direktur

2. Melakukan penginputan
kuisioner, dan menetapkan
jumlah target sampel /
responden setiap program studi

Format Blangko
Kuisioner

1 hari Kuisioner

3. Menyebarkan kuesioner ke
responden pada setiap program
studi sesuai distribusi jumlah
sampel yang ditetapkan. Kuisioner 3 jam

Kuisinoer
telah

digandakan
sesuai
dengan
jumlah
target

4. Mengisi kuesioner sebagai
umpan balik dari pelayanan dan
mengembalikan ke GJM

Kuisioner 3 jam

Kusioner
telah disi
sebagai

umpan balik

5. Menyerahkan seluruh hasil
umpan balik responden ke P4M

Data Umpan
Balik

1 jam

6. Mengolah dan mengevaluasi
serta mengarsipkan seluruh
umpan balik responden

Data Umpan
Balik

4 hari

Hasil
Evaluasi
Umpan
Balik

7. Melaporkan hasil evaluasi
umpan balik ke Direktur melalui
Wakil Direktur I

Hasil Evaluasi
Umpan Balik

15
menit

8. Mempelajari dan membuat
keputusan dan tindakan
perbaikan dari aspek akademik,
kebijakan dan sistem serta
membuat surat punishment dan
reward untuk diserahkan kepada
dosen atau staf terkait

Hasil Evaluasi
Umpan Balik

1 hari

Surat
Keputusan

dan
Tindakan
Perbaikan

Keterangan:

DIR = Direktur
WD-I = Wakil Direktur I  Bidang  Akademik dan Kemahasiswaan
P4M = Pusat Pengembangan Pembelajaran dan Penjaminan Mutu
GJM = Gugus Jaminan Mutu
RPD = Responden

J. Lampiran

Lampiran yang terkait dengan evaluasi umpan balik terdiri atas:

1. Identitas responden

2. Angket kepuasan mahasiswa
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Lampiran
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