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KATA PENGANTAR

Puji Syukur kita panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah
memberikan rahmat dan kekuatan sehingga telah terselesainya laporan kegiatan
Survei Kepuasan terhadap Layanan Masyarakat Poltekpar Makassar. Pelaksanaan
survei ini dimaksudkan untuk mengkaji tingkat atau indeks kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh Poltekpar Makassar terhadap
Mahasiswa Poltekpar Makassar.

Laporan ini memuat Hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai
pelayanan pada Poltekpar Makassar periode Bulan Juli — September 2023. Adapun
tujuan dari survei ini adalah mengukur kualitas pelayanan sekaligus menjadi dasar
dalam menyusun rekomendasi untuk peningkatan kualitas pelayanan publik. Hasil
dari survei ini diharapkan dapat memberikan gambaran tentang capaian kerja dan
permasalahan yang terjadi dalam pelayanan publik di lingkungan Poltekpar
Makassar.

Kami menyadari bahwa laporan ini masih terdapat kekurangan, sehingga
sebagai bentuk pertanggungjawaban kepada publik dan tanggungjawab
penyelenggara negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran serta masukkan

dalam rangka penyempurnaan dan perwujudan akuntabilitas publik.

Direktur Poltekpar Makassar

Drs. Muhammad Arifin, M.Pd., CHE



BAB |
KUESIONER SURVEI

Reformasi birokrasi merupakan salah satu langkah awal untuk melakukan
penataan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan yang baik, efektif dan
efisien, sehingga dapat memberikan pelayanan kepada masyarakat secara cepat,
tepat, dan profesional. Dalam pelaksanaan program reformasi birokrasi, pemerintah
menargetkan tercapainya tiga sasaran hasil utama yaitu peningkatan kapasitas dan
akuntabilitas organisasi, pemerintah yang bersih dan bebas KKN, serta peningkatan
pelayanan publik. Sebagai bentuk kongkret dari reformasi birokrasi tersebut,
Politeknik Pariwisata Makassar saat ini sedang melaksanakan pembangunan Zona
Integritas (ZI) menuju Wilayah Birokrasi Bersin Melayani (WBBM). Adapun
Tujuan pembagunan Reformasi Birokrasi ini dilakukan adalah untuk mengukur
tingkat kepuasan Masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh Politeknik

Pariwisata Makassar.

Maksud penyelenggaraan pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat adalah

untuk memperoleh data dan informasi mengenai seberapa besar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Pariwisata
Makassar kepada, dan untuk mengukur penyelenggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh Politeknik Pariwisata Makassar.
Dalam rangka menghitung tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
ada di Politeknik Pariwisata Makassar harus diukur melalui suatu survei. Oleh
karena itu, Politeknik Pariwisata Makassar melakukan survei kepada masyarakat
terhadap pelayanan yang telah diberikan. Survei dilakukan dengan memberikan
formulir kuesioner yang berisi poin-poin penilaian terhadap kinerja yang telah
dilakukan. Adapun Kuesioner meliputi dua bagian yakni survei terkait Survei
Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dan yang kedua terkait dengan Survei Persepsi
Anti Korupsi (SPAP). Survei ini dilakukan secara digital sehingga responden
dengan mudah mengakses dan memberikan penilaian secara bebas. Pengisian
survei ini melalui Link berikut: https://bit.ly/Z1_Juli23



BAB Il
METODOLOGI SURVEI

A. Kiriteria Responden

Responden adalah salah satu hal yang pasti diperlukan dalam suatu survey.
Responden inilah yang akan menjawab kuesioner dalam suatu survei khususnya
untuk mengukur tingkat kepuasan. Responden dipilih secara acak yang ditentukan
sesuai dengan cakupan wilayah pelayanan Politeknik Pariwisata Makassar. Adapun
kriteria responden adalah stakeholders Politeknik Pariwisata Makassar yang
meliputi mahasiswa Politeknik Pariwisata Makassar. Mahasiswa adalaha penerima
layanan Politeknik Pariwisata Makassar.

Jumlah Responden dipilih secara acak sesuai dengan stakeholder menerima
layanan dalam 3 (tiga) bulan terakhir Bulan Juli hingga September 2023. Untuk
memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks, responden terpilih sebanyak 2100
orang ditetapkan sebanyak 121 orang dari jumlah populasi penerima layanan per
tahun. Hal ini dikarenakan Politeknik Pariwisata Makassar merupakan unit
pelayanan publik yang memberikan pelayanan secara langsung kepada
stakeholder/masyarakat. Survei Kepuasan masyarakat Politeknik Pariwisata
Makassar dilaksanakan pada lingkungan Survei Kepuasan masyarakat Politeknik

Pariwisata Makassar.

B. Metode Pancacahan

Pencacahan adalah tindakan matematika yang melibatkan perjumlahan
(atau pula pengurangan) yang sinambung sesuatu pada waktu tertentu, biasanya
untuk mencari tahu seberapa banyak benda yang ada di suatu tempat untuk
menentukan jumlah benda yang diharapkan (dimulai dengan benda pertama dan
dilanjutkan dengan suatu fungsi injektif dari benda yang tersisa terhadap bilangan
asli mulai dari 2 (dua), atau untuk benda yang terurut, untuk menentukan bilangan
ordinal benda tertentu, atau untuk menentukan benda dengan bilangan ordinal
tertentu. Istilah pencacahan digunakan untuk enumerasi, yaitu proses pendaftaran
atau penyajian semua unsur suatu himpunan, di mana perulangan diizinkan, dengan

tujuan menemukan bilangan unsur himpunan hingga. Adapun metode pencacahan



yang digunakan dalam survei ini adalah melakukan perhitungan matematika hasil
survei dan melakukan tabulasi hasil survei lalu selanjutnya dilakukan prosentasi

hasil, sehingga menunjukan hasil yang diharapkan dalam survei ini.

C. Metode Pengolahan Data dan Analisis

Metode yang digunakan dalam survei kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan oleh Politeknik Pariwisata Makassar adalah kuantitaif
dengan pengukuran menggunakan skala Likert. Skala Likert merupakan suatu skala
psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala
yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei. Skala ini dapat
dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likert responden
diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan

dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia.



BAB 111
PENGOLAHAN SURVEI

A. Analisi Hasil Survei

Dalam rangka pengelolahan survei pelayanan di lingkungan Poltekpar Makassar.

Poltekpar Makassar menggunakan kuesioner dengan applikasi Zoho dengan

beberapa indikator diantaranya adalah:
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Informasi Pelayanan

Persyaratan Pelayanan

Prosedur/alur Pelayanan

Jangka waktu peyelesaian pelayanan

Tarif biaya pelayanan

Sarana dan prasarana pendukung pelayanan
Petugas pelayanan sistem online

Layanan Konsultasi dan Pengaduan

Diskriminasi pelayanan

. Pelayanan di luar prosedur/kecurangan

. Penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar ketentuan
. Pungutan Liar (pungli)

. Pencaloan/perantara tidak resmi

B. Tindak Lanjut Hasil Survei

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan di lingkungan Poltekpar Makassar,

diprioritaskan pada unsur pelayanan yang masih mempunyai nilai paling rendah,

namun semua indikator pada pelayanan ini memiliki nilai rata-rata 6, dimana semua

unsur pelayanan dinilai sangat baik, sehingga akan terus dipertahankan dan

ditingkatkan agar pelayanan di wilayah Poltekpar Makassar dapat memberikan

kepuasan kepada mayarakat. Selain itu fasilitas sarana dan prasarana yang sudah

baik akan terus dipertahankan/ditingkatkan dengan terus memperbaharui sarana

dan prasarana yang dibutuhkan untuk menunjang terselesainya pelayanan secara

maksimal.



BAB IV
DATA SURVEI
A. Data Responden

1. Profile Responden
Data yang digunakan dalam laporan ini berasal dari hasil survei yang
dilakukan dengan menyebar angket/kuesioner secara online kepada 120
responden. Kilasifikasi responden dibedakan berdasarkan umur, dan
Pendidikan terakhir. Berikut ini adalah hasil average rating berdasarkan
120 responden:

a. Karakteristik responden berdasarkan umur
Gambar 1 Responden berdasarkan umur

Responden Berdasarkan Umur

= 17-20 =21-23

Gambar 1 menunjukkan terdapat 88 (96%) responden yang berumur 17
tahun — 20 tahun, 32 (27%) responden yang berumur 21 — 32 tahun.
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b. ldentitas responden berdasarkan pendidikan terakhir

Gambar 2 Responden Pendidikan terakhir

Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

N

= SMA = SMK

Gambar 2 menunjukkan gambar 2 terdapat 66 (55%) responden
yang berasal dari Sekolah Menengah Atas (SMA), 45 (37%)
responden yang berasal dari Sekolah Menengah Kejuruan (SMK), 9

(8%) responden yang berasal dari Madrasah Aliyah (MA)

2. Indeks kepuasan

Avarege ratings berdasarkan indikator persepsi kualitas pelayanan

a. Informasi Pelayanan

Tabel 1 Informasi Pelayanan

Apakah informasi pelayanan pada Politeknik Pariwisata Makassar
tersedia melalui media elektronik maupun non elektronik?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 PAe 0% 0
2 MAGA 0% 0
3 DAAGIAS 0% 0
4 A OAGAGAE 0% 120

Tabel 1 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
informasi pelayanan pada Politeknik Pariwisata Makassar tersedia
melalui media elektronik maupun non elektronik menunjukkan rating

maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating

tertinggi.
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b. Persyaratan Pelayanan

Tabel 2 Persyaratan Pelayanan

Apakah persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan
persyaratan yang ditetapkan Politeknik Pariwisata Makassar ?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
0% 0
0% 0

0% 0

PADABAE
PABADABAS 0% 120

Tabel 2 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa

AW IN|F-

persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan persyaratan
yang ditetapkan Politeknik Pariwisata Makassar menunjukkan rating
maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating

tertinggi yaitu 100%.

Prosedur/alur Pelayanan
Tabel 3 Prosedur/alat pelayanan

Apakah prosedur/alur pelayanan yang ditetapkan Politeknik
Pariwisata Makassar mudah diikuti/dilakukan?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 PAe 0% 0
2 YA 0% 0
3 PAAGAY 0% 0
4 A GAGAGAE 0% 120

Tabel 3 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
prosedur/alur pelayanan yang ditetapkan Politeknik Pariwisata
Makassar mudah diikuti/dilakukan menunjukkan rating maksimal 4.
Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating tertinggi yaitu
100%.
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d. Jangka waktu peyelesaian pelayanan

Tabel 4 Jangka waktu penyelesaian pelayanan

Apakah jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima
bapak/ibu sesuai dengan yang ditetapkan Politeknik Pariwisata
Makassar?
Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 0% 0
2 0% 0
3 DA A 0% 0
4 A ABAGAE 0% 120

Tabel 4 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima bapak/ibu sesuali
dengan yang ditetapkan Politeknik Pariwisata Makassar menunjukkan
rating maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan
rating tertinggi yaitu 100%.

. Tarif biaya pelayanan
Tabel 5 Tarif biaya pelayanan

Apakah tarif biaya pelayanan yang dibayarkan pada Politeknik
Pariwisata Makassar sesuai dengan tarif/biaya yang ditetapkan?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 w 0% 0
2 PAGAY 0% 0
3 PAAGAY 0% 0
4 A GADAGAE 0% 120

Tabel 5 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
tarif biaya pelayanan yang dibayarkan pada Politeknik Pariwisata
Makassar sesuai dengan tarif/biaya yang ditetapkan menunjukkan
rating maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan

rating tertinggi yaitu 100%.

f. Sarana dan prasarana pendukung pelayanan

Tabel 6 Sarana dan Prasarana pendukung pelayanan

Apakah sarana prasaranan pendukung pelayanan/sistem pelayanan
online yang disediakan Politeknik Pariwisata Makassar memberikan
kenyamanan/mudah digunakan?
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Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
0% 0

DA

PAGA 0% 0
PADABAE 0% 0
AR ADADAY 0% 0

Tabel 6 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa

AW INF

sarana prasaranan pendukung pelayanan/sistem pelayanan online yang

disediakan Politeknik Pariwisata Makassar memberikan
kenyamanan/mudah digunakan menunjukkan rating maksimal 4. Semua

responden yang berjumlah 120 memberikan rating tertinggi yaitu 100%.

Petugas pelayanan sistem online
Tabel 7 Petugas pelayanan sistem online

Apakah Petugas pelayanan / sistem pelayanan online pada Politeknik
Pariwisata Makassar merespon keperluan bapak/ibu dengan cepat?
Ratings (number of | Persen Respons Jumlah
stars) Respons
1 w 0% 0
2 PAGA 0% 0
3 PAAGAY 0% 0
4 A A AGA 0% 120

Tabel 7 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
petugas pelayanan / sistem pelayanan online pada Politeknik Pariwisata
Makassar merespon keperluan bapak/ibu dengan cepat menunjukkan
rating maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan
rating tertinggi yaitu 100%.
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h. Layanan Konsultasi dan Pengaduan

Tabel 8 Layanan konsultasi dan pengaduan

Apakah layanan konsultasi dan pengaduan yang
disediakan Politeknik Pariwisata Makassar mudah
digunakan/diakses?
Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 w 0% 0
2 PAGA 0% 0
3 D AAGAE 0% 0
4 A ADABAG 0% 0

Tabel 8 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa

layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan Politeknik

Pariwisata Makassar mudah digunakan/diakses menunjukkan rating
maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating

tertinggi yaitu 100%.

Avarege ratings berdasarkan indikator berdasarkan persepsi anti
korupsi (SPAK)
a. Diskriminasi pelayanan

Tabel 9 Diskriminasi pelayanan

Apakah tidak ada diskriminasi pelayanan pada Politeknik Pariwisata
Makassar?
Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 0% 0
2 PAGA 0% 0
3 P AAGAE 0% 0
4 AGAGADAE 0% 0

Tabel 9 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
tidak ada diskriminasi pelayanan pada Politeknik Pariwisata Makassar
menunjukkan rating maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120

memberikan rating tertinggi yaitu 100%.
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b. Pelayanan di luar prosedur/kecurangan

Tabel 10 Pelayanan di luar prosedur/kecurangan

Apakah tidak ada pelayanan diluar prosedur/kecurangan pelayanan
pada Politeknik Pariwisata Makassar?
Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 0% 0
2 0% 0
3 D AAGAE 0% 0
4 DA ABAGA 0% 120

Tabel 10 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa

tidak ada diluar  prosedur/kecurangan pelayanan

pada Politeknik Pariwisata Makassar menunjukkan rating maksimal 4.

pelayanan

Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating tertinggi yaitu
100%.

c. Penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar ketentuan
Tabel 11 Penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar ketentuan

Apakah tidak ada penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar
ketentuan yang berlaku pada Politeknik Pariwisata Makassar?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 0% 0
2 0% 0
3 PARAGAE 0% 0
4 A GAGAGAE 0% 120

Tabel 11 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
tidak ada penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar ketentuan
yang berlaku pada Politeknik Pariwisata Makassar menunjukkan rating
maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120 memberikan rating

tertinggi yaitu 100%.
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d. Pungutan Liar (pungli)

Tabel 12 Pungutan liar (pungli)
Apakah tidak ada pungutan liar (pungli) pada Politeknik Pariwisata
Makassar?

Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
0% 0
0% 0

0% 0

PABABAE
PADADABAS 0% 120

Tabel 12 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa

A IWIN|F-

tidak ada pungutan liar (pungli) pada Politeknik Pariwisata Makassar
menunjukkan rating maksimal 4. Semua responden yang berjumlah 120

memberikan rating tertinggi yaitu 100%.

Pencaloan/perantara tidak resmi
Tabel 13 Pencaloan/perantara tidak resmi

Apakah tidak ada percaloan/perantara tidak resmi pada Politeknik
Pariwisata Makassar ?
Ratings (number of Persen Jumlah
stars) Respons Respons
1 w 0% 0
2 YA 0% 0
3 DA A A 0% 0
4 DA A AGAE 0% 120

Tabel 13 menunjukkan hasil persepsi responden memperlihatkan bahwa
tidak ada percaloan/perantara tidak resmi pada Politeknik Pariwisata
Makassar menunjukkan rating maksimal 4. Semua responden yang

berjumlah 120 memberikan rating tertinggi yaitu 100%.
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B. Data Dukung Lainnya
Dalam rangka kegiatan survey kepuasan pelayanan di lingkungan Poltekpar
Makassar. Adapun yang menjadi data dukung adalah beberapa referensi/survey
terdahulu dan dilakukan beberapa observasi secara tidak langusng ke

Mahasiswa terkait kepuasan pelayanan.

18



Lampiran 1: Profile Responden
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Average Ratings

Apakah tidak ada pungutan liar (pungli) pada
Politeknik Pariwisata Makassar ?

Apakah tidak ada penerimaan imbalan

uang/barang/fasilitas diluar ketentuan yang...

Apakah tidak ada pelayanan diluar

prosedur/kecurangan pelayanan pada Politeknik...

Apakah tidak ada diskriminasi pelayanan pada
Politeknik Pariwisata Makassar ?

Apakah layanan konsultasi dan pengaduan yang
disediakan Politeknik Pariwisata Makassar...

Apakah Petugas pelayanan / sistem pelayanan
online pada Politeknik Pariwisata Makassar...

Apakah sarana prasaranan pendukung

pelayanan/sistem pelayanan online yang...

Apakah tarif biaya pelayanan yang dibayarkan

pada Politeknik Pariwisata Makassar sesuai...

Apakah jangka waktu penyelesaian pelayanan

yang diterima bapak/ibu sesuai dengan yang...

Apakah prosedur/alur pelayanan yang ditetapkaﬁ
Politeknik Pariwisata Makassar mudah...

Apakah persyaratan pelayanan yang

diinformasikan sesuai dengan persyaratan yang...

Apakah informasi pelayanan pada Politeknik

Pariwisata Makassar tersedia melalui media...
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