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Yth. Kepala Pusat Pengelolaan Transportasi Berkelanjutan

Menindaklanjuti Surat Kepala Pusat Pengelolaan Transportasi Berkelanjutan Nomor
PT .1OSl4121|PPT B/2025 tanggal 28 Juli 2025 perihal Penyampaian Format Tindak Lanjut Hasil
Survei Kepuasan Masyarakat.

Sehubungan dengan hal tersebut, bersama ini kami sampaikan Laporan Tindak Lanjut
Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) TW I periode Januari s.d. Maret 2026 Kantor Otoritas
Bandar Udara Kelas I \Mlayah lV sebagaimana terlampir.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan perkenannya diucapkan terima kasih.
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KATA PE}IGANTAR

Puji dan syukur kita panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena berkat
petunjuk, kami dapat menyelesaikan 'Laporan Tindak Lanjut Survei Kepuasan
Masyarakat Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I \lVilayah lV - Bali", Puji Syukur
kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah membawa kita sepertiyang kita rasakan
sekarang ini.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan bentuk
lmplementasi dari komitmen Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I \Mlayah lV - Bali
dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas, transparan, dan akuntabel.
Hal demikian sejalan dengan amanat Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun zAfi tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Balitelah melakukan tugas
pokok dalam memberikan pelayanan kepada seluruh lapisan masyarakat, khususnya
bagi pengguna jasa transportasi. Dalam rangka mengetiahui sejauh mana tingkat
kepuasan pengguna jasa atas pelayanan yang telah diberikan oleh Kantor Otoritas
Bandar Udara Kelas I Wilayah lV- Balitelah dilakukan penyebaran dan pelaksanaan

survei kepuasan masyarakat secara komprehensif, dan berkala.

Penyelenggaraan survei kepuasan masyarakat telah dituangkan pada

laporan tindak lanjut hasil survei kepuasan masyarakat. Laporan ini disusun sebagai
bentuk hasil kinerja dari Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Vlfilayah lV - Bali.

Penyusunan laporan ini dapat memberikan gambaran mengenai waktu dan jenis
pelayanan yang ada di Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Vlfilayah lV - Bali, Kami

menyadari bahwa laporan ini belum se@ra sempuma menyajikan jenis layanan

seperti yang diharapkan, namun dengan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat
ini diharapkan dapat menjadi upaya peningkatan mutu pelayanan publik melalui
pelaksanaan tindak lanjut atas masukan perbaikan dari pengguna jasa transportasi.

Ucapan terima kasih kami sampaikan kepada seluruh pihak yang telah

berpartisipasi dan memberikan kontribusi dalam pelaksanaan survei maupun
penyusunan Laporan Rencana Tinjak Lanjut ini. Semoga laporan ini dapat menjadi
pijakan untuk perbaikan layanan dimasa yang akan datang, sekaligus memperkuat
kepercayaan rn€lsyarakat terhadap kineqa Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I

\Mlayah lV - Bali.
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BAB I
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pelayanan Publik adalah segala kegiatan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, dalam
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Peningkatan pelayanan publik
yang efisien dan efektif akan mendukung tercapainya efisiensi dan efektif akan
mendukung tercapainya efisiensi pembiayaan, artinya ketika pelayanan umum yang
diberikan oleh penyelenggara pelayanan kepada pihak yang dilayani berjalan sesuai
dengan kondisi yang sebenarnya atau mekanisme atau prosedurnya tidak berbelit-belit,
akan mengurangi biaya atau beban bagi pihak pemberi pelayanan dan juga penerima
pelayanan. Penyelenggara Pelayanan Publik adalah instansi pemerintah yang terbagi
ke dalam unilunit pelayanan yang secara langsung memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Ukuran keberhasilan pelayanan akan tergambar pada indeks kepuasan
masyarakat yang diterima oleh para penerima pelayanan berdasarkan harapan dan
kebutuhan mereka yang sebenarnya.

Melalui Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor g6 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan kepada seluruh
institusi pemerintahan, baik di tingkat pusat maupun daerah, untuk melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan penyelanggaraan pelayanan.
Kedua produk hukum tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan
masyarakat merupakan ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. Sebagai tindak
lanjut dari kedua peraturan tersebut, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi telah menetapkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 fahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unrt Penyelenggara Pelayanan Publik. Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi tersebut menjadi acuan bagi
pemerintah pusat dan daerah untuk mengevaluasi penyelanggaraan pelayanan publik
sekaligus sebagai alat untuk meningkatkan kinerja pelayanan publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat diperlukan sebagai bahan evaluasi terhadap
unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan, serta menjadi pendorong setiap unit
penyelenggara pelayanan guna meningkatkan kualltas pelayanannya. Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan RB melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik mengamanatkan kepada
seluruh Kementerian/Lembaga untuk aktif melakukan pengumpulan persepsi pengguna
layanan (masyarakat) terhadap pelayanan yang dilakukan untuk mengetahui
kekurangan dalam pelayanannya selaniutnya sebagal bahan peningkatan jasa
pelayanan yang dilakukan.

Berdasarkan Peraturan l\llenteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 lahun 2017 bahwa penyelenggara pelayanan publik walib
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun.
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Tuntutan untuk selalu berupaya melakukan perbaikan pelayanan jasa transportasi
kepada para pengguna jasa merupakan suatu kewajiban baik bagi regulator dan
operator jasa transportasi. Salah satu cara untuk mengetahui seberapa baik kinerja
suatu pelayanan publik adalah dengan melakukan survei kepuasan masyarakat
pengguna pelayanan tersebut. Dalam upaya perbaikan kinerja layanan secara
berkelanjutan, maka Kementerian Perhubungan melalui DireKorat Jenderal
Perhubungan Udara yang bekerja sama dengan Pusat Pengelolaan Transportasi
Berkelanjutan, Sekretariat Jenderal, melakukan Survei Kepuasan Masyarakat pada
Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali.

2. Maksud dan Tujuan
a. Maksud dari kegiatan ini adalah melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat

terhadap layanan pada Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali
sehingga diperoleh nilai/tingkat kepuasan masyarakat sebagai pedoman untuk
mengukur perubahan nilai kepuasan masyarakat tiap triwulan, perbaikan layanan
berdasarkan masukkan, kritik dan saran dari masyarakat sehingga kualitas
pelayanan dapat terus ditingkatkan secara berkesinambungan.

b. Tujuan dari kegiatan ini adalah :

1. Untuk mendapatkan feedback secara berkala atas kinerja/kualitas pelayanan
yang diberikan Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali kepada
masyarakat sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan publik;

2. Mengevaluasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah
diberikan;

3. Menetapkan langkah perbaikan sebagai tindak lanjut hasil survei kepuasan
masyarakat;

4. Meningkatkan akuntabilitas dan transparansi penyelenggaraan pelayanan
publik;

5. Mondorong budaya pelayanan prima dengan menjadikan hasil survei sebagai
dasar pengembalian kebijakan dan strategi peningkatan pelayanan.

3, Target dan Sasaran

Target penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat ini antara lain:
1. Teruvujudnya pelayanan publik yang berkualitas, transparan, dan akuntabel sesuai

dengan harapan masyarakat;
2. Terlaksananya tindak lanjut yang nyata terhadap hasil survei kepuasan masyarakat

melalui perbaikan dan inovasi pelayanan;
3. Terjaganya kepercayaan masyarakat terhadap instansi dalam penyelenggaraan

pelayanan publik.

Sasaran penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat ini antara lain:
a. Untuk mengetahui pencapaian kinerja unit pelayanan instansi pemerintah dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat;
b. Penataan sistem, mekanisme, dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan dapat

dilaksanakan secara berkualitas, berdaya guna, dan berhasil guna;
c. Tumbuhnya kreativitas dan peran serta masyarakat dalam upaya peningkatan

kualitas pelayanan publik;
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d. Penyampaian hasil survei dan identifikasi aspek pelayanan yang masih perlu
ditingkatkan;

e. Penyusunan rencana aksi perbaikan (action plan) terhadap aspek pelayanan yang
belum optimal;

f. Sebagai umpan balik kepada masyarakat bahwa hasil survei digunakan untuk
perbaikan nyata;

g. Terwujudnya komitmen seluruh unit kerja/pegawai dalam mendukung tindak lanjut
hasil survey.

4. Walitu Pelaksanaan Survei

Survey kepuasan Masyarakat dilaksanakan pada periode Januari s.d. Maret 2026 pada
Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali.

5. Ruang Lingkup

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan pada unit layanan Kantor Otoritas Bandar
Udara Kelas I Wilayah lV - Bali Direktorat Jenderal Perhubungan Udara, Kementerian
Perhubungan.
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BAB II

METODOLOGI SURVEI

2. lndikator Survei Kepuasan lt asyarakat

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat di lingkungan Kantor otoritas Bandar Udara
Kelas I Wilayah lV - Bali didasarkan pada 2 (dua) indikator utama, yakni lndeks Kepuasan
Masyarakat (lKM) dan lndeks Persepsi Korupsi (lPK). Adapun beberapa aspek yang dinilai
dalam lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) dan lndeks Persepsi Korupsi (lpK) meliputi:
a. lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

1. lnformasi;
2. Persyaratan;
3. Prosedur/Alur;
4. Waktu Penyelesaian;
5. Tarif/Biaya;
6. Sarana Prasarana;
7. Respon;
8. Konsultasi dan Pengaduan.

b. lndeks Persepsi Korupsi (lPK)
1. Diskriminasi;
2. Kecurangan;
3. Gratifikasi;
4. Pungutan Liar; dan
5. Percaloan.

-6-

1. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner berbasis aplikasi 3AS case survey
Management Komenterian Perhubungan dan berpedoman pada peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017. Metode
survei yang digunakan adalah pengisian kuesioner secara daing dan turing kepada
pengguna layanan yang telah menerima pelayanan, dengan pengisian survei melaui eR
Code survei atau link survei kepuasan masyarakat melalui link
https:i/skm dephub.go.id/lylygShPx3G.



BAB lII

HASIL DAN ANALISIS SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

1. Rekapitulasi Hasil Survei

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Kantor Otoritas Bandar
Udara Kelas I Wilayah lV - Bali merupakan agenda rutin yang bertujuan untuk menilai
persepsi dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diselenggarakan.
Survei ini menjadi bagian dari implementasi reformasi birokrasi dan peningkatan kualitas
pelayanan publik sebagaimana diamanatkan dalam Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14

Tahun 2017.

Berdasarkan perolehan hasil survei kepuasan masyarakat di lingkungan Kantor Kantor
Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah tV - Bali periode Triwulan I menunjukkan bahwa
indeks kepuasan masyarakat (lKM) sebesar 3.90 Kategori 4 Predikat Sangat Baik, dengan
jumlah responden survei sebanyak 403 responden.

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dilaksanakan dengan sasaran responden
berfokus pada pengguna jasa layanan di lingkungan Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I

Wilayah IV - Bali, seperti Pelayanan Penerbitan Pas Bandara, Pelayanan Pemberian
Rekomendasi KKOP (Kawasan Keselamatan Operasional Penerbangan), dan Pelayanan
penerbitan Tanda lzin Mengemudi (TlM).

Survei dilakukan melalui penyebaran kuesioner QRCode dan melalui link survei
https:l/skm.dephub.go.idlly/ygShPx3G yang diisi langsung oleh responden setelah
menerima pelayanan dari seperti Pelayanan Penerbitan Pas Bandara dan Pelayanan
penerbitan Tanda lzin Mengemudi (TlM). Adapun hasil lndek Kepuasan Masyarakat (lKM)
dan lndeks Persepsi Korupsi (lPK) secara keseluruhan pada Kantor Otoritas Bandar Udara
Kelas I Wilayah lV - Bali sebagai berikut:

a. lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

No
Unsur lndeks

Kepuasan
Masyarakat (lKM)

NILAI IKM
Waktu

Pelaksanaan
Perbaikan Tindak Lanjut

Tantangan dan
Hambatan

lndeks 4 Mutu
Layanan

1 lnformasi
Pelayanan*)

3.90 Sangat
Baik

2 Persyaratan*) 3.89 Sangat
Baik
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No
Unsur lndeks

Kepuasan
Masyarakat (lKM)

NILAI IKM
Waktu

Pelaksanaan
Perbaikan Tindak Lanjut

Tantangan dan
Hambatan

lndeks 4
Mutu

Layanan

3 Waktu
Penyelesaian
Pelayanan")

3.89 Sangat
Baik

4 Sistem,
Mekanisme,
Prosedur
Pelayanan*)

3.92 Sangat
Baik

5 Tarit lBiaya*) 3.91 Sangat
Baik

6 Sarana dan
Prasarana*)

3.91 Sangat
Baik

7 Produk Layanan

8 Respon/Perilaku
Petugas")

3.90 Sangat
Baik

9 Penanganan
Konsultasi, Saran,
dan Masukan*)

3.91 Sangat
Baik

Keterangan:

1. Skala prioritas perbaikan unsur dimulai dari 3 unsur dengan nilai terendah;
2. Dokumentasi pelaksanaan SKM dilampirkan pada laporan tindak lanjut hasil survei.

*) silahkan pilih jenis layanan yang perlu dilakukan tindak lanjut atas hasil survei kepuasan
masyarakat yang bernilai rendah, atau yang perlu dilakukan perbaikan (tidak harus semua
u nsur ditindaklanjuti).
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b. lndeks Persepsi Korupsi(lPK)

Keterangan:

1. Skala prioritas perbaikan unsur dimulai dari 3 unsur dengan nilai terendah;
2. Dokumentasi pelaksanaan SKM dilampirkan pada laporan tindak lanjut hasil survei.

*) silahkan pilih jenis layanan yang perlu dilakukan tindak lanjut atas hasil survei kepuasan
masyarakat yang bernilai rendah, atau yang perlu dilakukan perbaikan (tidak harus semua
unsur ditindaklanjuti)

c. Tindak Lanjut Masukan Responden

No Unsur lndeks Persepsi
Anti Korupsi (lPK)

NILAI IPK Waktu
pelaksanaan

Perbaikan

Tindak Lanjut Tantangan
dan Hambatan

lndeks 4 Mutu
Layanan

1 Diskriminasi*) 3.91 Sangat Baik

2 Kecurangan*) 3.92 Sangat Baik

3 Gratifikasi*) 3.94 Sangat Baik

4 Percaloan*) 3.93 Sangat Baik

5 Pungutan Liar*) 3.92 Sangat Baik

1 Kebijakan Pelayanan

2 Profesionalisme SDM

3 Kualitas Sarana dan Prasarana

4 Sistem lnformasi Pelayanan Publik

5 Konsultasi dan Pengaduan

6 Penghilangan Praktik Pungli

7 Penghilangan Praktik Diluar Prosedur

I Penghilangan praktik percaloan

-9-
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2. Penanggung Jawab

KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN UDARA

KANTOR OTOR]TAS BANDAR UDARAWILAYAH lV

Jl. Airporl I Gusli Ngurah Rsi, Tuban
Brdung - Bali 80361

036'l-9351710
0361-9355345

lYebslte r htlp]fi$,lvw.oloritasbandara.inlo
E-r,nail r bali@otorita8bandera.info

KEPUTUS,CN KEPALA KANTOR OTORITAS BANDAR UOARA WLAYAH IV

NOMOR : yp 1 29 11 12925

TENTANG

PEMBENTUKAN TIM PENGELOLA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
DI LINGKUNGAN KANTOR OTORITAS BANDAR UDARA WLAYAH IV

OENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA EsA

KEPALA KAMTOR OTORITAS BANDAR UDARA WLAYAH IV,

Menimbang

M.ngingat

a bahu.e berdsssrtsn Poraluren Mcntcri pendayagunaan Aparatur Negara
dan R€fomasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang psdoman
Pcnyuaunan Surusi Kepuasan Me3ysrekat Kar or Otorita3 Bendar Udera
WiLyah lV, dficgssksn bahwa Pany€t ng€6rr pclayanan bc.'l(Gwaiiban
fiElakukan ponileisn kinerja p6nyol€nggaraan p€layanan puuik s€cara
bcrkda;

bahwa parlu dibksamkan et/aluasi penyobngg€raan p€layanan publik
melalui surwi kepua3an m6yarak€t pada Unit pelayanan publik di
linCkungan Kornantorien Perhubungen ur uk manciptakan p€layanan
puuik yang leuh transparan, al(untab€|, respoflsif, dan s€rnakin prima
kepada p€.tgguna jasa layanan d6u m8yarakEt:
bahura ur uk m€ndukung p€bksanaan survei kepuasgn masyarakat. perlu
dibontuk Tim Pengcbb Survei l(6pu6an Masyarak€l di tingkung€n Kantor
Otorilas Bandar Udare VYleyeh lV;

bahw8 bcftrasarkan pertimbang€n hunlf a, huruf b, dan huruf c, p€rlu
ditBtapkan Sural Keputusan teriang Pernb€ntukan Tim Pengelola Survei
K€prasan Masyarskat.

UndaogFundang Rcpublik lndonesb Nomor 28 Tahun 1999 ier ang
Penyobnggara N€gara yang BeBih dan Bebas Oari Korupsi, Kolusi, dan
Nepotism€ (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 1999 Nomor 75,
Tambahan Lombaran Negara Ropubf,k lndonesia Nornor 385.1):

Undang-Undang Nornor 25 Tahun 2OOg tentang Pelayanan Publik
(L€rnbaran N€gara Republik lndonesb Tahun 2OOg Nlomor 112, Tembahan
Lembsran N€gara Repuuik lndon€sia Nornor 5038);

Persluran Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 lentang Pelakssnaan
Undang-Undang Nornor 25 Tehun 2OO9 tGntang Pelayanan Publik
(Lembaran N€gara Ropublik lndonesia Tahun 2O12 t{omor 215, Tambahst
Lemberen N€ga€ Republik lndoncsie Nomor 5357);

b

c.

d

?-and l erird.lrilo.-oh l.ba.Ita.i Xrmp\i t Y RI;,) ddn f i//irol nid'k.ari A.rA dti .\l.lo|aai I ll lrlrrt t '
S.la,nar. .4man hn rt.'Io,,,dn (Sdlonan\d)

1.

2.

3.

I

I
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4 Peraluran-. Menteri pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedomari penyusunan Survei
Kepuasen Masyarakat Unit penyelenggera pelayanan publik),

!:ratural Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Refomasi
Birokrssi Nomor 5 Tahun ZOZ4 tenlang perubahan Aias peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparalur Negara din Reformasi Birokrasi Nomor 90
Tahun.2021 tentang Pembangunan dan Evaluasi Zona lntegrilas Menuju
\A/ilayah Bebas dari Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih ian Metayahi
di lnstansi Pemerintah:

Peraturan lrenteri Perhubungen Nomor 4 Tahun 2025 tentang Organisasi
dan Tata Kerja Kementerian perhubungan;

5

6

MEMUTUSKAN :

Menetapkan

PERTAMA

KEDUA

KEPUTUSAN KEPALA }(ANTOR OTORITAS BANDAR UDARA WILAYAH
IV TENTANG PEMBENTUKAN TIM PENGELOTA SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT DI LINGKUNGAN KANTOR OTORITAS BANDAR UDARA
WLAYAH IV.

Membenluk Tim Pengelola Survei Kepuasan Ma8yarakat dengan susunan
sebagai berikut:

1. Ketua Tim : Kepala Bagian Tata Usaha

2. Wakil Ketua Tim : Kasubbag Umum dan Kepega$/aian

3. Sekretaris Tim : Kasubbag perencsnaan dan Keuangan

4. Anggota Tim :

a) Retno Ambarwati - Penelaah Tetnis Kebtjakan
b) Fachmi Ashshiddiqi - Penelaah Teknis Kebijakan
c) Putu Vista Viani - Penata Layenan Operasional
d) Pande Kadek Ayu Mardyanti - penata Layanan Operasionat

I|.IJg!Slio]" Survei Kepuasan Masyarakat sebagaimana dimaksud pada
DIKTUM PERTAMA, bertugas dan bedanggung jaw,b untuk :

1. Ketua Tim
a. Memimpin dan mongkoordinasikan Tim, Ketua Tim bertanggung jawab

stas keseluruhan pelaksanaan survei, mengkoordinasikan tugas dan
memaslikan bahwa setiap anggota tim menjalankan tanggung
jawabnya dengan baik;

b. Menentukan Slrategi dan Rencana Keria. Ketua Tim melakukan
perumusan tujuan dan rencana kerja sutuei, serta menenlukan
metodologi yang ekan digunakan dalam suryei kepuasan masyarakat;

c. Pengambilan Keputussn. Ketua Tim bertenggung jawab mengambil
keputusan penting terkeit dengan pelaksanaan survei serta rencana
tindak lan,ut hasil suruei;

d. Mew€kili tim p€ngeloh survei dalem rapat atau komunikasi dengan
pihak ekstsmal, ssp€rti rapat dengan Unit pusat pembina Survei
Kepuasan Masyarekat:

e. Memastikan bahwe pelaksanaan suNei berjalan sesuai dengan jadwal.
dan prosedur yang drte{apkan;
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f. Memonrtor dan mereviu penyusunan laporan ekhir hasil survej
kepuasan masyarakatl

g. Menentukan renc€na aksi tindak lanjut hasil survei kepuasan
masyarakal yang akan diiaksanakan Unil Keia terhadap hasrl surver
yang telah diterima;

h- Mehkukan monitonng, evaluasi dan tindak lanlul atas hasil survei
kepuasan masyarakat.

2. Wakil Ketua Tim
a. Membantu k6tua tim dalam perencanaan, pelakssnaen, pengawasan

survei, dan menggantiken Ketus Tim apebila berhalsngan hadir atau
memilikiagenda lain di waktu bersamaan pelaksanaan kegialan survei.

b. Meniadi ponghubung antara kelua tim dan anggota tim lainnya,
memastikan bahwa setiap anggota melaksanakan tugasnya dengan
baik dan sesuai dengan rencana kerja;

c. Memantau kegiatan operasional survei, mengidentitikasi masalah yang
muncul. den memastikan tindak lafljut dilakukan dengan cepat dan
tepat;

d. Membantu Kelua Tim dalam memonitor dan mereview penyusunan
laporan survei, baik laporan sementara maupun laporan akhir, serle
memastikan bahwa hasil survei telah disajikan dengan akurat,

e. Membantu dalam hal-hal teknis yang berkartan dengan pelaksanaan
survei, seperti pemilihan perangkal survei atau instrumen yang
digunakan.

3. Sekretaris Tim
a. Mengelola administrasi tim, termasuk menyiapkan sural menyurat,

notulen rapal, dan mendokumentasikan semua kegiatan yang
berka an dengan pelaksgnaan survei.

b. Bertanggung jawab untuk monyusun dan menyimpan laporan berkala
mengensi pelehan€an survei, termasuk menyusun laporan hasil
survet untuk disampaikan kepada Pusat Pengelolaan Transporlasi
Berkelanjutan dan Sekretaris DheKoral Jenderal/Sekrelans Badan
sebagai Unit Pembina di langkungan Direktoral Jenderal Perhubungan
Udara

c. Menyusun dan mengatur jadwtsl kegiatan survei, sena memaslikan
bahwa semua jadwal rapat atau kegiatan survei diikuti oleh semua
anggota tim.

d. Membanlu dalam pengumpulan, pengolahen, dan analisis data survei,
serta memastikan deta yang terkumpul akurat dan lengkap.

4. Anggota Tim
a. Menyebarkan QRCode dan link survei yang telah dimiliki kepada

responden dan mengumpulkan pengisian survei kepuasan masyarakal
secara berkala;

b. Mengolah dan meng€nalisis data hasil survei kepuasan masyarakat
yang telah diterima dan dapat diakses pada akun admin Unit Kerja;

c. Memastikan kerahasiaen dan keamanan data responden;
d- MempuHikasikan hasil lndeks Kepuasan Masyarakat secera berksla

liap periode akhir bulan pada media elektronik dan media non
elektronik Unit Ke{a;

e. Membantu Sekretans Tim dalam menyusun laporan hasil survei dan
rencana tindak laniul berdasaftan hasil survei kepuasan masyarakd,
baik unsur IKM atau unsur IPK yang i*emiliki nilai rendah dan perlu
perbaikan.
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KETIGA

KEEMPAT

Seg€h t aye yang timbul dalam pehksanaan tugas Tim pengelola SuNei
KeBrasan Masyaraksl yang dib€bankan pada Daflar lsian Febksanaan
AnCoaran (DIPA) Kanlor Ororites Bendar Udera Witayah tV Tahqn Angga.en
2025 yang barasat dari Revisi Kedue OtpA No. Sp-6tpA-
022.05.2.465€f312025 TangOat 23 Februari 2025.

Keputusan ini berlaku seFk fanggal ditctapkan, dengan ketentuan apabila
dikemudian hari lerdepot kokeliruan dalam Kepulusan ini, maka akan
dilakukan perbaikan scbsosimsna m€stinya.

Odetapkan di Eadung
tanggal 2 Januari 2025

PE RH

+
l.ll

*
-i(

KURNIAWAN
'19690127 199603 'l 002

Salinan K6putusan ini disampaikan kepads,
1. lnspeklur Jenderal;
2. OrraHur Jenderal P€rhubungen Udara;
3. Tim Pengelob SuNoi Kepuasan Mesyarakat.
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BAB IV

RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SURVEI

Berdasarkan hasil analisis survei Kepuasan lvlasyarakat terhadap pelayanan Kantor
Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali bulan Januari s.d. Maret Tahun 2026, tidak
ditemukenalinya/tidak terdapat keluhan, atau permasalahan dan masukan yang signifikan
dari responden yang memerlukan tindak lanjut dan diharapkan dapat mempertahankan
kualitas pelayanan yang telah berjalan dengan baik sesuai dengan standar pelayanan yang
ditetapkan dan memastikan pelayanan tetap optimal. Hasil evaluasi tindak laniut sudah
dilakukan secara berkala oleh Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah IV - Bali.
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BAB V

PENUTUP

l. Kesimpulan

Keberhasilan pelaksanaan penyusunan, survei kepuasan masyarakat, sebagai upaya
untuk meningkatkan kualitas unit pelayanan pemerintah, tergantung kepada komitmen
dan kesungguhan para pejabat maupun pelaksana di masing -masing instansi serta
masyarakat. Masukan dan saran yang terkait dengan perbaikan layanan umum dan
bersifat teknis terkait operasional fasilitas dan sifatnya langsung ditindaklanjuti oleh
Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV - Bali agar dalam pelaksanaan kegiatan
selanjutnya dapat berjalan dengan baik.

2. Masukan dan Saran
a. Kegiatan penyusunan laporan Tindak Lanjut Hasil Survei kepuasan Masyarakat

terus dilaksanakan sebagai salah satu cara untuk meningkatkan kualitas dan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik dengan membandingkan SKM
terdahulu secara berkala, jika memungkinkan survey dilakukan secara berkala
minimal 3 bulan dan maksimal 'l tahun secara berkelanjutan, sehingga dapat
dilakukan peningkatan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
khususnya Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah IV - Bali;

b. Pengoptimalan penggunaan aplikasi 3AS Case Survey Management System dan
pelaksanaan pengembangan fitur pembelajaran dalam rangka peningkatan hasil
Survei.

Demikian Penyusunan Laporan Rencana Tindak Lanjut dari hasil Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) yang dapat kami simpulkan, semoga dapat bermanfaat unluk
kemajuan Kantor Otoritas Bandar Udara Kelas I Wilayah lV -
Bali dengan terus memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan bagi masyarakat.

O April 2026

rntawan, S.T., M.T.
0'127 199603 1 002
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BAB VI

LAMPIRAN.LAMPIRAN

1, DOKUMENTASI RENCANATINDAK LANJUTHASILSURVEI
- NIHIL/Iidak ada

2. DOKUMENTASI PUBLIKASI HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

INSTAGRAM WEBSITE

EET

SAINAGE QR SKM

a

-
FACEBOOK
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HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TRIWULAN I PERIODE JANUARI S.D. MARET 2026
KANTOR OTORITAS BANDAR UDARA KELAS IWILAYAH tV
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