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1. TUJUAN
Menetapkan prosedur baku untuk merencanakan, melaksanakan, menganalisis, dan menindaklanjuti hasil evaluasi kepuasan stakeholder Universitas Winaya Mukti, guna memastikan peningkatan berkelanjutan terhadap kualitas layanan dan keberlanjutan hubungan baik.
2. CAKUPAN
Meliputi seluruh kegiatan perencanaan, pelaksanaan survei, pengumpulan data, analisis data, pelaporan, dan tindak lanjut evaluasi kepuasan seluruh stakeholder internal dan eksternal Universitas Winaya Mukti yang relevan.
3. DEFINISI
· Stakeholder: Pihak-pihak yang memiliki kepentingan atau dipengaruhi oleh aktivitas dan kebijakan Universitas Winaya Mukti, baik internal (mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan) maupun eksternal (orang tua/wali, alumni, mitra industri, pemerintah, masyarakat).
· Kepuasan Stakeholder: Tingkat pemenuhan harapan stakeholder terhadap layanan, fasilitas, informasi, atau kinerja Universitas Winaya Mukti secara keseluruhan atau pada aspek tertentu.
· Instrumen Evaluasi: Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data kepuasan stakeholder, seperti kuesioner, pedoman wawancara, atau daftar pertanyaan Focus Group Discussion (FGD).
· Tindak Lanjut: Serangkaian kegiatan atau aksi korektif/preventif yang dilakukan berdasarkan hasil analisis evaluasi kepuasan stakeholder untuk memperbaiki atau meningkatkan kualitas layanan/kinerja Universitas.
4. RINCIAN PROSEDUR
	No.
	KEGIATAN
	TANGGUNG JAWAB

	5.1
	Identifikasi Stakeholder dan Kebutuhan/Harapan: Kepala Rektorat/Kantor Penjaminan Mutu (KPM) bersama unit terkait mengidentifikasi seluruh stakeholder yang relevan dan mencatat kebutuhan serta harapan mereka terhadap Universitas Winaya Mukti.
	KPM, Kepala Rektorat, Unit Terkait

	5.2
	Penetapan Tujuan, Sasaran, dan Metode Evaluasi: KPM menetapkan tujuan spesifik evaluasi, sasaran kepuasan yang ingin dicapai, metode pengumpulan data (misal: survei online/offline, FGD, wawancara), serta frekuensi pelaksanaan evaluasi.
	KPM

	5.3
	Pengembangan Instrumen Evaluasi: KPM menyusun atau meninjau instrumen evaluasi (kuesioner/pedoman wawancara) yang terstruktur, relevan, mudah dipahami, dan mengukur aspek-aspek kunci layanan/kinerja Universitas yang menjadi harapan stakeholder.
	KPM

	5.4
	Persiapan Teknis Pelaksanaan Survei: KPM bersama unit pendukung (misal: Bagian IT) menyiapkan sarana dan prasarana yang diperlukan untuk pelaksanaan survei, termasuk platform survei daring, materi cetak untuk survei luring, atau pelatihan pewawancara.
	KPM, Bagian IT/SDM

	5.5
	Sosialisasi dan Distribusi Instrumen: KPM mensosialisasikan rencana, jadwal, dan tata cara pengisian instrumen kepada stakeholder yang dituju melalui berbagai kanal komunikasi (email, portal, media sosial, pengumuman), kemudian mendistribusikan instrumen tersebut.
	KPM, Unit Humas

	5.6
	Pengumpulan dan Validasi Data: KPM mengumpulkan data yang telah diisi oleh stakeholder sesuai dengan metode yang ditetapkan. Selanjutnya, melakukan validasi untuk memastikan kelengkapan dan keabsahan data yang terkumpul.
	KPM

	5.7
	Analisis Data Kepuasan: KPM melakukan analisis statistik dan deskriptif terhadap data yang terkumpul untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan, area kekuatan yang perlu dipertahankan, dan area yang memerlukan perbaikan berdasarkan prioritas.
	KPM

	5.8
	Penyusunan Laporan Hasil Evaluasi: KPM menyusun laporan komprehensif yang berisi metodologi, ringkasan eksekutif, hasil analisis data, temuan kunci, serta rekomendasi yang jelas dan terukur untuk perbaikan.
	KPM

	5.9
	Diseminasi Laporan dan Rekomendasi: KPM menyampaikan laporan hasil evaluasi kepada Rektor, jajaran pimpinan, dan unit-unit terkait dalam forum rapat atau presentasi khusus untuk mendapatkan masukan, tanggapan, dan persetujuan.
	KPM

	5.10
	Perumusan Rencana Tindak Lanjut: Berdasarkan rekomendasi laporan, KPM bersama unit terkait merumuskan rencana tindak lanjut yang spesifik, terukur, dapat dicapai, relevan, dan memiliki batas waktu (SMART) untuk peningkatan kepuasan stakeholder.
	KPM, Unit Terkait, Rektorat

	5.11
	Implementasi Rencana Tindak Lanjut: Unit-unit terkait melaksanakan program dan kegiatan perbaikan sesuai dengan rencana tindak lanjut yang telah disepakati dan dianggarkan.
	Unit Terkait

	5.12
	Monitoring dan Verifikasi Tindak Lanjut: KPM memantau progres implementasi rencana tindak lanjut secara berkala dan memverifikasi efektivitasnya dalam mengatasi permasalahan atau meningkatkan kepuasan stakeholder.
	KPM

	5.13
	Evaluasi Dampak dan Pelaporan Berkala: KPM mengevaluasi dampak dari tindak lanjut terhadap perubahan tingkat kepuasan stakeholder dan melaporkan progres serta hasilnya secara berkala kepada Rektor.
	KPM

	5.14
	Tinjauan Manajemen: Hasil evaluasi kepuasan stakeholder, termasuk efektivitas tindak lanjutnya, dibahas dalam Rapat Tinjauan Manajemen (RTM) sebagai salah satu masukan penting untuk pengambilan keputusan dan peningkatan berkelanjutan sistem manajemen mutu.
	Rektorat, KPM

	5.15
	Dokumentasi dan Penyimpanan Rekaman: Seluruh bukti kegiatan evaluasi kepuasan stakeholder, mulai dari perencanaan, instrumen, data mentah, hasil analisis, laporan, hingga rencana dan implementasi tindak lanjut, didokumentasikan dan disimpan sebagai rekaman mutu yang terkendali.
	KPM
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5. KPI (KEY PERFORMANCE INDICATORS)
· Persentase Tingkat Kepuasan Stakeholder (Target: >80%)
· Persentase Rencana Tindak Lanjut yang Terealisasi (Target: 100%)
· Jumlah Keluhan/Saran Perbaikan Stakeholder yang Berhasil Ditindaklanjuti
· Frekuensi Pelaksanaan Survei Kepuasan Stakeholder (Target: Minimal 1 kali/tahun)

FORMULIR SOP Evaluasi Kepuasan Stakeholder
Universitas Winaya Mukti
FORMULIR EVALUASI KEPUASAN STAKEHOLDER: PENDATAAN AWAL SURVEI
	Judul Survei:
	 

	Tahun Pelaksanaan Survei:
	 

	Jenis Stakeholder yang Dievaluasi (pilih): [ ] Mahasiswa [ ] Dosen [ ] Tendik [ ] Orang Tua [ ] Alumni [ ] Mitra Industri [ ] Pemerintah [ ] Masyarakat
	 

	Jumlah Responden Target:
	 

	Metode Survei (pilih): [ ] Online [ ] Offline [ ] Wawancara [ ] FGD
	 

	Platform Survei (jika online):
	 

	Periode Pengumpulan Data (Mulai - Selesai):
	 

	Penanggung Jawab Survei (Nama & Jabatan):
	 

	Nomor Referensi Dokumen Instrumen Evaluasi:
	 


FORMULIR EVALUASI KEPUASAN STAKEHOLDER: REKAPITULASI HASIL
	No.
	 

	Aspek Penilaian / Indikator Kepuasan
	 

	Jumlah Responden
	 

	Skor Rata-rata (Skala 1-5)
	 

	Persentase Sangat Puas (%)
	 

	Persentase Puas (%)
	 

	Persentase Cukup Puas (%)
	 

	Persentase Kurang Puas (%)
	 

	Persentase Sangat Kurang Puas (%)
	 

	Rekomendasi Awal/Catatan Temuan
	 


FORMULIR EVALUASI KEPUASAN STAKEHOLDER: RENCANA TINDAK LANJUT
	No.
	 

	Area Perbaikan/Permasalahan Utama
	 

	Rekomendasi Laporan
	 

	Rencana Aksi Spesifik (SMART)
	 

	Penanggung Jawab Unit/Individu
	 

	Batas Waktu Pelaksanaan
	 

	Status (Belum Mulai/Sedang Berjalan/Selesai)
	 

	Keterangan/Hasil Aktual
	 


FORMULIR EVALUASI KEPUASAN STAKEHOLDER: VERIFIKASI DAN PERSETUJUAN AKHIR
	Tanggal Verifikasi Laporan Akhir:
	 

	Nama Verifikator (Kepala Kantor Penjaminan Mutu):
	 

	Tanda Tangan Verifikator:
	 

	Tanggal Persetujuan Laporan Oleh Rektor:
	 

	Catatan/Arahan Rektor:
	 

	Tanda Tangan Rektor Universitas Winaya Mukti:
	 



	Dibuat Oleh,
	Disetujui Oleh,

		(
	 
	)


KETUA SPMI 
		(
	 
	)


REKTOR UNIVERSITAS WINAYA MUKTI
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