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KATA PENGANTAR

Dengan mengucap rasa syukur kepada Allah Yang Maha Esa atas terselesaikannya
pembuatan Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Politeknik Penerbangan
Surabaya Tahun 2019 dalam rangka menjamin keberlangsungan mutu di Politeknik
Penerbangan Surabaya.

Kami menyampaikan terima kasih kepada semua pihak internal dan eksternal
Politeknik Penerbangan Surabaya yang telah membantu penyusunan Laporan Hasil
Survey Kepuasan Masyarakat Politeknik Penerbangan Surabaya Tahun 2019. Kiritik,
saran, dan masukan kami tetap diharapkan untuk membuat lebih sempurna

dokumen ini.
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11.

1.2.

BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Sistem Penjaminan Mutu di Perguruan Tinggi mengacu pada Peraturan Menteri
Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi Nomor 62 Tahun 2016 tentang Sistem
Penjaminan Mutu Pendidikan Tinggi berdasarkan pada prinsip penetapan,
pelaksanaan, evaluasi, pengendalian dan peningkatan berdasarkan Sistem
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) dan Sistem Penjaminan Mutu Eksternal (SPME)
yang mengacu pada Standar Pendidikan Tinggi dan Standar Pendidikan Tinggi
yang ditetapkan Politeknik Penerbangan Surabaya.

Dalam upaya penjaminan, perbaikan dan peningkatan mutu serta pelayanan
prima, maka Politeknik Penerbangan Surabaya perlu melaksanakan kegiatan
Survey Kepuasan Masyarakat. Survey Kepuasan Masyarakat dalam Sistem
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) diharapkan mampu menjamin mutu pendidikan
tinggi yang diselenggarakan oleh Politeknik Penerbangan Surabaya, melalui
penyelenggaraan Tridharma Politeknik Penerbangan Surabaya, dalam rangka
mewujudkan visi serta memenuhi kebutuhan para pemangku kepentingan.
Pencapaian tujuan penjaminan mutu melalui Sistem Penjaminan Mutu Internal
(SPMI), pada gilirannya akan diakreditasi melalui Sistem Penjaminan Mutu

Eksternal (SPME) oleh BANP PT atau lembaga lain secara eksternal.

TUJUAN
Tujuan dari pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat adalah untuk mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik Politeknik

Penerbangan Surabaya.
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BAB Il
LAPORAN HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
2.1. HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Politeknik Penerbangan Surabaya dilakukan
kepada respondon dari beberapa unsur yaitu Taruna, Siswa, Pegawai, Orang Tua/
Wali Taruna serta Mitra Kerja. Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) telah

dilaksanakan sejak bulan Januari sampai dengan bulan April 2019.

Hasil dari perhitungan Indeks Tingkat kepuasan berdasarkan nilai konversi dengan

skala 4 ssebagai berikut :

Nilai Interval SKM | Konversi Bentuk % | "Operst Bentuk | Konvers) Bentukc Skala
1,00 — 2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak Baik
2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang Baik
3,0644 — 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
3,5324 — 4,00 88,31 — 100,00 A Sangat Baik

Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2019 sebagai berikut :

1. Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Taruna Tahun 2019

Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2019 ditunjukkan

dalam tabel 1.1 sebagai berikut :

Tabel 1.1
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Taruna Tahun 2019
1 Dr Tesnk Pesanot Uowa iV D 23 1142.89 93,17 “ 372 JSongm Bak
2 O Teknik Pessavat Uders IV A 23 913,66 83,20 8 3.33 6ok
CAF sy Lictes Uca X 22 B0 7 B0 - 1.8 1Bk
R DU Loty Limtas Ucara X1 A 4 074,27 go,8: 8 AL 8ok
> LU Toenie Ustrk sandara nil i4 15058 2.6l . 3,38 5Nt Bak
S |Dur Manajeren Transportasi Udara IV B 22 895,95 86,23 8 JAS |Bak
7 DT Komvurn e Senerbengan 1V D 24 13890 3,02 - 320 Janget Dak
4 (A 1F Kompnican Penechangan IV 4 d3 208026 “«.85 “ 343 JSanpee Bak
~ L A Tedovk Teetomontkas than Naviges A A cm 2
9 F’_ ia o 23 083,08 0,75 4 343 JSaniat Bak
) O, 1 Tebrok Bangunan cem Lencases 1 A 4 098,33 87,33 .} 342 0us
D, 11 Tebrvk Barguaan dan Landasan 0l B 24 11546 B83,1¢ 8 3,52 jAak
HINMLA N 3 %574 1342 33,70
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2,

Dari tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 208 orang taruna/
taruni Politeknik Penerbangan Surabaya, yang terdiri dari Program Studi Teknik
Bangunan dan Landasan, Program Studi Lalu Lintas Udara, Program Studi
Teknik Telekomunikasi dan Navigasi Udara, Program Studi Manajemen
Transportasi Udara, Program Studi Teknik Listrik Bandara, Program Studi
Teknik Pesawat Udara dan Program Studi Komunikasi Penerbangan.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 18.359,74 dengan interval
konversi sebesar 88,13. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu
pelayanan dengan indeks B, nilai persepsi 3,52 dengan kinerja unit layanan

kategori Baik.

. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Siswa Tahun 2019
Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Siswa Tahun 2019

ditunjukkan dalam tabel 1.2 sebagai berikut :

Tabel 1.2
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Siswa Tahun 2019

m '*ll'nII:l :IE”!.:H'II’BJI'P NLA Mm mw MRAL | KINERM UNIT|

Dvilat Basic Ausec b7 123% 70 8310 A 356 | Sangat Baik

1 |Didatals 14 L7 9152 A 36| Sangat Baik

3 | Dildar Basic Awssc 3 12389 970 A B8 | Sangat Baik

& | Disdar Basic Ausec i) 128305 91,56 A 366 | Sangat Baik
JUMLAH 2 181937 369,18
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Dari tabel 1.2 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 129 orang siswa.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 18.199,37 dengan interval
konversi sebesar 92,30. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu
pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,69 dengan kinerja unit layanan

kategori Sangat Baik.

3. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pegawai Tahun 2019
Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pegawai Tahun 2019
ditunjukkan dalam tabel 1.3 sebagai berikut :

Tabel 1.3
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pegawai Tahun 2019

:‘?E dnl

JUMLAH A 275878 | %13

Dari tabel 1.3 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 29 orang pegawai

ASN di Politeknik Penerbangan Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 2.758,78 dengan interval
konversi sebesar 95,13. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu
pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,81 dengan kinerja unit layanan

kategori Sangat Baik.
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4. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Orang Tua/ Wali Tahun 2019

Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Orang Tua/ Wali Tahun

2019 ditunjukkan dalam tabel 1.4 sebagai berikut :

Tabel 1.4
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Orang Tua/ Wali Tahun 2019

216834 |

|34 g Bk

1 (D8 Tekonik Teleknmunikzs & Navgasi Udara Xl | B £993 A

1 D Womusikisi Pecerbangan 1V A % 21069 88| B 353 | Bak

3 |0 Komusikas Pervbangan IV B 14 125725] B8] A 359 |Sangat Bakk
4 |0 Manaiemen Transportasi Udara ¥ A L) 234 8% A 156 | Sangat Baik
5 DI Managmen Transponza Udaa 1V B i 1464 42 3153 A 166 |Sengal Rak
6 |00 Tekmik Lstrik Basgunan Lzndasan M A 2 LS306|  BIES| A 351 |Sangat Sk
7 |0 Tekndk Bangutan Lasdasan 1§ & 24 IEETS 151 |Sangat Rak
8 |0 ik Pesamat Uara Iy € 17 15485 %9 4 354 | Sangat Baik
5 |Ds Lalu Umas Udaa ) A ) 150785 Bris|l A 349 | Sangat Bak
10 D4 Tekmik Lstric Bandata I | 3N 156759 938 A | 381 |Sangat Bak

JUMLAH w6 | sawn| sen l

Dari tabel 1.4 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 206 orang tua/wali

dari taruna/ taruni Politeknik Penerbangan Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 18.410,72 dengan interval

konversi sebesar 89,47. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu

pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,58 dengan kinerja unit layanan

kategori Sangat Baik.
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5. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Mitra Kerja Tahun 2019
Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Mitra Kerja Tahun 2019

ditunjukkan dalam tabel 1.5 sebagai berikut :

Tabel 1.5
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Mitra Kerja Tahun 2019

I PTPATRISTAMA PY

"o

18320

3

JMLAH

18320

Dari tabel 1.5 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah perusahaan yang

menjadi mitra kerja Politeknik Penerbangan Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 189,20 dengan interval

konversi sebesar 94,60. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu

pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,78 dengan kinerja unit layanan

kategori Sangat Baik.
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6. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Calon Taruna Tahun 2019

Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Calon Taruna Tahun
2019 ditunjukkan dalam tabel 1.6 sebagai berikut :

Tabel 1.6

Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Calon Taruna Tahun
2019

1 |CALON TRRIINA/ SIPENCATAR 4l 18479 %0 A 385 | Sangat Bak

JUMEAH 4 38479 9,20

Dari tabel 1.6 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 40 orang Calon
Taruna Politeknik Penerbangan Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 3.847,92 dengan interval
konversi sebesar 96,20. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu
pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,85 dengan kinerja unit layanan

kategori Sangat Baik.
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7. Tabel Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pengguna Lulusan 2019

Adapun Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pengguna

Lulusan

Tahun 2019 ditunjukkan dalam tabel 1.7 sebagai berikut :

Tabel 1.7
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Pengguna Lulusan Tahun 2019

1 |Perum LPPNPI Cabarg Acon 1 51,42 8142 355 SangatBak

2 Porum LPPNPI Cabang Manado S 463,34 92,67 371 Sangat Bak

. PT. Anghasa Pura il |Posero) Bandan -~ -

3 v 46880 93,76 A 3.7 Sangat Bak

°  |5em Ratwlang Manado 3 5 ) N
PT. Arekass ra oot Ran ra

a IF L ANERasE Pura il |Perserp) Bandara - 250,56 2017 a 351 | sengst Bak
Husein Sastransgarz Bandung

5 |Perum LPPNPI Cabang Bandung 2 172,70 85,35 B JAS| SangatBak

g Junt Penyolinggera Bandara Mutian 3 270,36 9012 A 350 Sangat Baik
Folu

7 jFerum LPPNFI Cabarg Fake 3 S04 93,23 & 3,73 | Sangst Balk

6 |Perum LPPNPI Cabarg Palangharays a 25259 $2.47 o 3,58 Sangat Bak

o |PT. Angkasa Purall |Persenn} Bandara . £ 2 RA ac | cancst Bs

2 Rwut Palsngharans 3 236,53 3584 A 395 Sangat Bak

%0 ':l'xvl Penyelang@era Bandara Juwata { 82,58 92,98 A 37 Sanzat Bak
sraken

i1 fPoeum LPPNPI Cabang Tarakan i€ 415,14 8545 A 3,54 | Sangat Bak

12 |Porum LPPNPI Cabarg Yonakarta 7 615,80 3597 350 Sangat Baik

UM A §7 a7 7,80

Dari tabel 1.7 di atas dapat dilihat bahwa responden adalah 67 perusahaan

sebagai pengguna lulusan Politeknik Penerbangan Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 6.070,97 dengan interval

konversi sebesar 91,46. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil

mutu pelayanan dengan indeks A, nilai persepsi 3,66 dengan kinerja unit

layanan kategori Sangat Baik.
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2.2. REKAPITULASI HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

Adapun Rekapitulasi Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2019

ditunjukkan dalam tabel 1.8 sebagai berikut :

Tabel 1.8
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2019

|

1 [Taruna 208 183597 813 B 353  Baik

1 |Sewa 129 18.193 37 930 A 369 Sangat Bak
3 |Pegawai e LIS8 7 %.43 A 381 | Sangat Bak
4 |Crang Tug/Wali Taruna 206 1841012 oy A 3.58| Sangat Bak
5 |MiraKera 2 18310 960 A 3,78 | Sangat Bak
6 |Calon Tarung & 35 %.20 A 385 | Sangat A3k
7 |Pengguna Lulusan J 6.070,97 9146 A 3,56 Sangat Bak

JUMLAH 681 67836, 70 4729

Dari tabel 1.8 di atas dapat dilihat bahwa sebanyak 681 responden terdiri dari
taruna, siswa diklat, pegawai, orang tua/ wali taruna, perusahaan yang menjadi
mitra kerja, Calon Taruna, dan Pengguna Lulusan Politeknik Penerbangan
Surabaya.

Hasil SKM menunjukkan seluruh responden dengan hasil kinerja unit layanan
kategori Sangat Baik. Hasil SKM menunjukkan nilai kepuasan sebesar 67.836,70
dengan interval konversi sebesar 647,29 dengan nilai kepuasan rata-rata sebesar
92,47. Dari kedua nilai tersebut maka didapatkan hasil mutu pelayanan dengan

indeks A, nilai persepsi 3,70 dengan kinerja unit layanan kategori Sangat Baik.
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3.1. KESIMPULAN

Dari hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2019 dapat diambil

kesimpulan bahwa rata-rata kinerja unit layanan masuk dalam kategori Sangat Baik

dengan nilai kepuasan rata-rata sebesar 92,47 dengan indeks hasil mutu pelayanan

A dan nilai persepsi 3,70 dengan kinerja unit layanan kategori Sangat Baik.

3.2. SARAN

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebaiknya menyajikan hasil secara

transparan, apa adanya sehingga tujuan dari Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)

yaitu untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan

publik Politeknik Penerbangan Surabaya dapat tercapai karena hasil Survey

Kepuasan Masyarakat (SKM)

dapat digunakan oleh pihak-pihak yang

membutuhkan khususnya Politenik Penerbangan Surabaya dalam mengambil

kebijakan dalam hal penjaminan, perbaikan serta peningkatan mutu pelayanan di

lingkungan Politenik Penerbangan Surabaya.

Ditetapkan di Surabaya
Pada Tanggal : 30 Oktober 2019

~=-._ DIREKTUR

“ACHMAD SETYO PRABOWO, ST, MT

Pembina (IV/a)
NIP. 19601127 198002 1 001




