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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama penyelenggaraan 

pemerintahan yang menjadi kewajiban aparatur pemerintahan. Berdasarkan 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan 

publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang 

disediakan penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan publik merupakan pelayanan yang diberikan oleh badan 

publik selaku pemberi layanan kepada masyarakat selaku pihak yang dilayani. 

Instansi pemerintah sebagai salah satu representasi badan publik sekaligus unit 

pelayanan publik wajib menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan 

asas-asas pemerintahan yang baik (good governance) dan pemerintah yang 

bersih (clean government). Selain itu, unit pelayanan publik juga dituntut untuk 

dapat memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat, serta memberikan 

perlindungan kepada masyarakat dari segala bentuk penyalahgunaan 

wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 

Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur 

pemerintah dalam berbagai sektor pelayanan, terutama yang menyangkut hal-

hal sipil dan kebutuhan dasar masyarakat, kinerjanya masih belum seperti yang 

diharapkan. Hal ini dapat dibuktikan antara lain masih banyaknya pengaduan 

atau keluhan masyarakat dan dunia usaha, baik yang melalui surat pembaca 

maupun media pengaduan yang lainnya, serta menyangkut prosedur yang 

berbelit-belit, kurang transparan, kurang informatif, kurang konsisten, fasilitas 

yang terbatas, sarana dan prasarana yang kurang memadai, suasana 

lingkungan yang kurang nyaman dan aman, sehingga tidak menjamin kepastian 

hukum, waktu dan biaya serta masih banyak dijumpai pungutan liar dan 

diskriminatif.  

Oleh karena itu pelayanan publik harus mendapat perhatian dan 

penanganan yang sungguh-sungguh oleh semua aparatur, karena merupakan 

tugas dan fungsi yang melekat pada setiap aparatur. Terlebih lagi bagi aparatur 

kecamatan pada khususnya yang merupakan instansi terdepan dalam 



 2 

penyelenggara pelayanan publik (public service). Tingkat kualitas kinerja 

pelayanan publik memiliki dampak (impact) yang luas dalam berbagai 

kehidupan, terutama untuk mencapai tingkat kesejahteraan masyarakat. Oleh 

karena itu upaya peningkatan kualitas pelayanan publik (public service) harus 

dilakukan secara terus menerus dan berkesinambungan. 

Salah satu upaya yang dilakukan Kecamatan Mantup dilakukan dalam 

peningkatan kualitas pelayanan publik adalah melakukan Survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM) kepada pengguna layanan. Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) adalah pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat 

dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik. Hasilnya 

menjadi dasar penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), sebagai tolok 

ukur sejauh mana pelayanan publik telah memenuhi harapan dan kebutuhan 

masyarakat. 

Selain itu, Survei Kepuasan Masyarakat wajib dilaksanakan oleh seluruh 

unit pelayanan publik sebagaimana diamanatkan oleh Undang-undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Penyelenggara pelayanan publik 

wajib melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 

(satu) kali dalam setahun. Amanat tersebut kemudian diatur secara teknis 

dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Regulasi tersebut 

menggantikan petunjuk teknis sebelumnya yaitu Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 

2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

 

1.2 DASAR HUKUM 

Dasar hukum dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai 

berikut: 

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 
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3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan. 

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovasi Pelayanan Publik. 

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik. 
 

1.3 MAKSUD DAN TUJUAN 

Survei Kepuasan Masyarakat Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan ini 

dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menumbuhkan 

inovasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik, serta mendorong partisipasi 

masyarakat sebagai pengguna layanan untuk turut menilai kinerja 

penyelenggara pelayanan publik. Adapun tujuannya adalah untuk mengukur 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur kepuasan masyarakat 

pengguna layanan dan penunjang upaya peningkatan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik di lingkungan Kecamatan Mantup 

Kabupaten Lamongan. 

 

1.4 MANFAAT 

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik;  

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 

unit pelayanan publik secara periodik;  

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;  

4. Diketahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Mantup; 

5. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 
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1.5 RUANG LINGKUP 

1.5.1 Lingkup Wilayah 

Lingkup wilayah adalah Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan 

1.5.2 Lingkup Kegiatan 

Survei dilakukan untuk untuk unit pelayananan yang ada di Kecamatan 

Mantup, antara lain:  

1. Layanan administrasi kependudukan 

- KK 

- KTP 

2. Layanan surat rekomendasi SKCK 

3. Layanan pengurusan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) 

4. Layanan pengurusan Ahli Waris 

5. Layanan pengurusan izin keramaian 

6. Layanan pengurusan proposal 

7. dll 

 

1.6 METODE SURVEI 

1.6.1 Rancangan Survei 

Berdasar tujuan penelitian, maka Survei Kepuasan Masyarakat 

Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan Tahun 2022 ini menggunakan 

jenis rancangan penelitian survei dengan pendekatan deskriptif, yaitu 

mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), sebagai tolok ukur 

kepuasan masyarakat pengguna layanan terhadap pelayanan publik yang 

diberikan dan sekaligus penunjang upaya peningkatan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

Adapun tahapan survei dilaksanakan melalui beberapa tahap, yaitu: 

1. Persiapan (menyusun instrumen survei dan menentukan responden) 

2. Pengumpulan data/pelaksanaan survei 

3. Mengolah hasil survei 

4. Penyusunan dan pelaporan hasil survei 

1.6.2 Definisi Variabel  

Variabel Survei Kepuasan Masyarakat mengacu pada Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang 
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Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik, sebagai berikut: 

1. Persyaratan pelayanan, yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif.  

2. Sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, yaitu tata cara pelayanan 

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk 

pengaduan.  

3. Waktu penyelesaian, yaitu jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan tiap jenis pelayanan.  

4. Biaya/ tarif pelayanan, yaitu ongkos yang dikenakan kepada penerima 

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan 

antara penyelenggara dan masyarakat.  

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang 

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan.  

6. Kompetensi pelaksana, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 

pengalaman.  

7. Perilaku pelaksana, yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan;  

8. Sarana dan prasarana, yaitu segala sesuatu baik benda bergerak 

(komputer, meja pelayanan, dll.) dan benda tidak bergerak (gedung) 

yang digunakan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.  

9. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, yaitu penanganan 

pengaduan, saran dan masukan, yang meliputi tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

1.6.3 Instrumen Survei 

Dalam melakukan survei ini digunakan kuesioner sebagai alat bantu 

pengumpulan data masyarakat penerima pelayanan bidang 

kependudukan dan non kependudukan terkait dengan tingkat kepuasan 

masyarakat. Penyusunan kuesioner disesuaikan dengan jenis layanan 

yang disurvei dan data yang ingin diperoleh dari jenis pelayanan. 
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Kuesioner yang digunakan yaitu kuesiner elektronik (e-survey) 

menggunakan aplikasi google form, dibagi atas 3 (tiga) bagian, yaitu:  

Bagian I : Berisikan judul kuesioner dan nama instansi yang dilakukan 

survei  

Bagian II  : Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan, 

dan    pekerjaan  

Bagian III : Mutu pelayanan publik adalah pendapat penerima pelayanan 

yang memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap 

unsur-unsur pelayanan yang dinilai 

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik 

sampai dengan tidak baik, dengan persepsi numerik (angka) sebagai 

berikut:  

• Angka 1 adalah nilai persepsi tidak baik  

• Angka 2 adalah nilai persepsi kurang baik  

• Angka 3 adalah nilai persepsi baik  

• Angka 4 adalah nilai persepsi sangat baik 

1.6.4 Pengolahan Data 

Metode pengolahan data dalam survei ini memnggunakan Skala Likert 

dimana setiap pertanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Nilai 

survei dihitung dengan menggunakan “Nilai rata-rata tertimbang” masing-

masing unsur pelayanan, dalam menghitung indeks kepuasan masyarakat 

terhadap 9 variabel pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan 

memiliki penimbang yang sama. Nilai Penimbang ditetapkan dengan 

rumus sebagai berikut: 

 

 Bobot nilai rata − rata tertimbang =
Jumlah Bobot

Jumlah Unsur
=

1

9
= 0,11 

 

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai 

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

 

SKM =
Total dari nilai persepsi per unsur

Total unsur yang terisi
 x Nilai Penimbang 
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25-

100, maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai 

dasar 25, dengan rumus sebagai berikut: 

 

       SKM Unit Pelayanan x 25 

 

Untuk melakukan analisa terhadap hasil perhitungan indeks kepuasan 

masyarakat, maka dapat dilihat dari tabel sebagai mana tersebut dibawah 

ini. 

Tabel 1.1 Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi,  

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

Nilai 

Persepsi 
Nilai Interval 

Nilai Interval 

Konversi 

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja Unit 

Pelayanan 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik 

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat Baik 

 

1.6.5 Laporan Hasil Penyusunan Indeks 

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks Kepuasan Masyarakat 

Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan, disusun dengan materi utama 

sebagai berikut: 

a) Indeks Setiap Unsur/Variabel 

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan masyarakat, jumlah 

nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata 

setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) 

untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari 

setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 

0,11 (untuk 9 unsur). 
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Apabila diketahui nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit 

pelayanan adalah sebagaimana tabel berikut: 

 

Tabel 1.2 Unsur Pelayanan 

No Unsur SKM Nilai Unsur SKM 

1 Persyaratan A 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur B 

3 Waktu Penyelesaian C 

4 Biaya/Tarif D 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan E 

6 Kompetensi Pelaksana F 

7 Perilaku Pelaksana G 

8 Sarana dan Prasarana H 

9 
Penaganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan 
I 

 

Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan 

cara sebagai berikut: (a x 0,11) + (b x (0,11) + (c x 0,11) + (d x 0,11) 

+ (e x 0,11) + (f x 0,11) + (g x 0,11) + (h x 0,11) + (i x 0,11) = Nilai 

Indeks (X)  

Dengan demikian nilai indeks (X) unit pelayanan hasilnya dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

• Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar = X x 

25 = y b)  

• Mutu Pelayanan (lihat Tabel 1.1) 

• Kinerja Unit Pelayanan (lihat Tabel 1.1) 
 

b) Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Dalam peningkatan kualitas pelaynan diprioritaskan kepada unsur 

yang mempunyai nilai paling rendah untuk lebih dahulu diperbaiki, 

sedangkan untuk unsur yang mempunyai nilai yang tinggi minimal 

harus tetap dipertahankan. 
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1.7 TIM PENYUSUN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Kecamatan Mantup ini dimulai pada 

dimulai dengan Pembentukan Tim Penyusun Survei Kepuasan Masyarakat. 

Adapun susunan Tim Survei Kepuasan Masyarakat, sebagai berikut: 

 

Tabel 1.3 Susunan Tim Survei Kepuasan Masyarakat  

Kecamatan Mantup Tahun 2022 

No Nama 
Jabatan Dalam 

Dinas 

Jabatan 

Dalam Tim 

1 Suwanto Sastrodiharjo, S.STP., M.M. Camat Mantup Penanggung 

Jawab 

2 Sekar, S.H., M.M. Sekretaris 

Kecamatan 

Ketua 

3 Ediwan, S.E. Kasi Pelayanan 

Publik 

Sekretaris 

4 Wiwik Widyawati, S.E. Staf Sub Bagian 

Perencanaan, 

Evaluasi dan 

Keuangan 

Anggota 

5 Isvina Fajrina, S.E. Staf Sub Bagian 

Umum dan 

Kepegawaian 

Anggota 

6 Istri Aprilia, S.E. Staf Seksi 

Pelayanan Publik 

Anggota 

7 Lina Mayasari, S.E. Staf Seksi 

Pelayanan Publik 

Anggota 

 

1.8 JADWAL PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

Adapun Jadwal Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 1.4 Jadwal Pelaksaan SKM 

No Kegiatan Tanggal Pelaksanaan 

1 Persiapan 07 s.d 14 November 2022 

2 Pengumpulan Data/Survei IKM 15 s.d 28 November 2022 

3 Pengolahan Data Indeks 15 s.d 28 November 2022 

4 Penyusunan dan Pelaporan 24 s.d 30 November 2022 
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BAB II 

ANALISIS HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

 

2.1 GAMBARAN UMUM RESPONDEN 

Pada survei Kepuasan Masyarakat di Pelayanan Publik Kecamatan 

Mantup Kabupaten Lamongan tahun 2022 yang menjadi responden adalah 

masyarakat yang sedang menggunakan dan atau telah memperoleh 

pelayanan. Jumlah kuesioner yang berhasil dikumpulkan (mengisi kuesioner) 

dalam survei ini adalah sebanyak 70 responden. 

Secara umum karakteristik responden terbagi berdasarkan usia, jenis 

kelamin, Pendidikan, dan Pekerjaan. Dengan mengetahui tipe mayoritas 

pengunjung diharapkan dapat mengetahui karakteristik pengunjung secara 

keseluruhan yang perlu mendapat perhatian secara khusus. 

2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Kategori Usia 
Jumlah 

(orang) 
Persentase 

1 < 20 tahun 2 2,9% 

2 20 – 30 Tahun 43 61,4% 

3 31 – 40 Tahun 12 17,1% 

4 41 – 50 Tahun 12 17,1% 

5 51 – 60 Tahun 1 1,4% 

6 > 60 Tahun 0 0% 

 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa responden atau pengguna jasa 

layanan Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan paling dominan 

berada pada kelompok 20-30 tahun (61,4%) disusul pada kategori umur 

31-40 dan 41-50 tahun (17,1%), kemudian kelompok umur < 20tahun 

(2,9%), sedangkan kelompok umur 51-60 tahun menempati proporsi 

yang paling sedikit yaitu 1,4%. Proporsi secara lengkap responden 

berdasarkan kelompok umur terlihat pada Diagram 2.1. 
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Diagram 2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

2.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin 
Jumlah 

(orang) 
Persentase 

1 Laki-laki 29 41,4% 

2 Perempuan 41 58,6% 

 

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden Perempuan dominan 

sebagai pengguna jasa layanan pada Kecamatan Mantup Kabupaten 

Lamongan yaitu sebesar 58,6% sedangkan responden laki-laki hanya 

sebanyak 41,4%. Proporsi responden berdasarkan jenis kelamin seperti 

pada diagram 2.2. 

 
Diagram 2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
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2.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tabel 2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan 
Jumlah 

(orang) 
Persentase 

1 SD/Sederajat 0 0% 

2 SMP/Sederajat 2 2,9% 

3 SMA/Sederajat 39 55,7% 

4 Diploma 3 4,3% 

5 S1 25 35,7% 

6 S2 1 1,4% 

7 S3 0 0% 

 

Dari Tabel 5.3 dapat dilihat bahwa responden dengan pendidikan 

SMA/Sederajat mendominasi (55,7%) diikuti dengan kelompok 

pendidikan S-1 (35,7%), Diploma (4,3%), SMP/Sederajat (2,9%), 

sedangkan kelompok pendidikan S2 menempati proporsi yang paling 

sedikit yaitu 1,4%. Proporsi responden berdasarkan pendidikan terlihat 

pada Diagram 2.3. 

 

Diagram 2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

 

 

 

 

 



 13 

2.1.4 Karakeristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 2.4 karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan 
Jumlah 

(orang) 
Persentase 

1 PNS 6 8,6% 

2 Pelajar/Mahasiswa 5 7,1% 

3 Swasta 31 44,3% 

4 Wirausaha 7 10% 

5 Lain-lain 21 30% 

 

Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa responden yang paling banyak 

berdasarkan pekerjaan adalah Wiraswasta yakni sebesar 44,3%. 

Sedangkan responden yang paling sedikit adalah Palajar/Mahasiswa 

yakni 7,1%. Adapun responden yang bekerja sebagai PNS sebesar 

8,6%, sebagai Wirausaha sebesar 10%, serta Lainnya sebesar 30%. 

Proporsi responden berdasar pekerjaan secara lengkap seperti terlihat 

pada grafik 2.4. 

 
Grafik 2.4 karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

2.2. ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT 

2.2.1 Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

Nilai rata-rata unsur pelayanan dapat digunakan untuk mengetahui unsur 

mana yang menurut pendapat responden sudah baik dan unsur mana 

yang kurang baik. Nilai rata-rata tersebut dapat digunakan sebagai 
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bahan evaluasi maupun rujukan guna peningkatan mutu pelayanan di 

masa mendatang. Unit pelayanan dapat melihat unsur-unsur yang harus 

diperbaiki dan selanjutnya menyusun prioritas dalam melaksanakan 

langkah-langkah perbaikan pelayanan. 

Sebanyak 70 responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap 9 

unsur pelayanan Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan, sehingga 

diperoleh nilai rata-rata masing-masing unsur pelayanan adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 2.5 

Nilai Rata-rata Tiap Unsur Pelayanan Kecamatan Mantup  

No Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata 

1 Persyaratan 3,557 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,443 

3 Waktu Penyelesaian 3,314 

4 Biaya/Tarif 3,600 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,557 

6 Kompetensi Pelaksana 3,529 

7 Perilaku Pelaksana 3,486 

8 Sarana dan Prasarana 3,371 

9 
Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan 
3,400 

 

Berdasarkan Tabel 2.5, dapat diketahui bahwa unsur pelayanan 

dengan nilai rata-rata tertinggi secara berturut-turut adalah: Biaya/tarif 

Pelayanan (U4) dengan nilai 3,600; Persyaratan (U1) dengan nilai 3,557; 

Produk Spesifikasi Jenis Pelayaan (U5) dengan nilai 3,557; Kompetensi 

Pelaksana (U6) dengan nilai 3,529; Perilaku Pelaksana (U7) dengan nilai 

3,486; Sistem, Mekanisme, dan Prosedur Pelayanan (U2) dengan nilai 

3,443; Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (U9) dengan nilai 

3,400; Sarana dan Prasarana (U8) dengan nilai 3,371; dan Waktu 

Penyelesaian (U3) dengan nilai 3,314. 

Unsur pelayanan dengan nilai tertinggi adalah U4 atau biaya/tarif 

pelayanan. Hal tersebut memperlihatkan bahwa pelayanan yang 
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diberikan oleh Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan kepada 

masyarakat tidak dipungut biaya atau gratis, Unsur ini juga menandakan 

tidak adanya pungli di Kecamatan Mantup dalam pengurusan sebuah 

dokumen. 

. Sedangkan yang menjadi unsur pelayanan dengan nilai terendah 

adalah U3 atau waktu penyelesaian pelayanan. Hal ini memperlihatkan 

bahwa kecepatan proses pelayanan pada Kecamatan Mantup menjadi 

kelemahan atau kekurangan pada pelayanan kepada masyarakat. 

Kemungkinan rendahnya penilaian masyarakat pada SKM terkait 

dengan unsur pelayanan ini dikarenakan proses pelayanan terhambat 

karena kendala jaringan dan juga blanko KTP elektronik yang terbatas, 

sehingga masyarakat harus menunggu sampai blanko tersedia dan ada 

beberapa dokumen yang memang ketepatan waktu penyelesaiannya 

tergantung kepada pihak/instansi lain diluar Kecamatan Mantup, 

misalnya dalam pembuatan KK. 

Dengan melihat nilai tersebut, maka unsur-unsur yang sepatutnya 

mendapatkan perhatian dan menjadi prioritas dalam perbaikan 

pelayanan yaitu Sarana dan prasarana serta waktu penyelesaian 

pelayanan. Perbaikan tersebut dapat dilakukan dengan melakukan 

pengadaan sarana dan prasarana penunjang untuk meningkatkan 

pelayanan dan kenyamanan masyarakat pengguna layanan serta 

meningkatkan kecepatan pelayanan. 

Berikut ini adalah penjelasan tiap unsur hasil survei kepuasan 

masyarakat pada pelayanan publik Kecamatan Mantup Tahun 2022: 

1. Unsur Persyaratan (U1) 

Nilai rata – rata untuk unsur persyaratan sebesar 3,557. maka untuk 

unsur Persyaratan pelayanan di Kecamatan Mantup termasuk dalam 

kategori “Sangat Baik”. Keluhan dari masyarakat yang menyatakan 

mereka harus bolak-balik untuk melakukan pengurusan dokumen 

karena adanya persyaratan yang belum terpenuhi, hal ini bisa terjadi 

karena kurangnya pemahaman masyarakat tentang persyaratan yang 

telah ditentukan atau kurangnya informasi tentang persyaratan yang 

harus dipenuhi dalam pengurusan sebuah dokumen. 
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2. Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2) 

Pada unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 3,443. Dengan demikian, untuk unsur Sistem, Mekanisme 

dan Prosedur pelayanan di Kecamatan Mantup termasuk dalam 

kategori “Baik”. Hal ini bisa diartikan bahwa petugas pelayanan sudah 

melayani dengan cukup baik, memberikan informasi yang cukup jelas 

tentang tata cara pembuatan dokumen layanan yang dibutuhkan 

masyarakat. 

3. Unsur Waktu Penyelesaian (U3) 

Pada tabel 2.5 menunjukkan nilai rata-rata untuk unsur Waktu 

Penyelesaian sebesar 3,314, yang berarti unsur Waktu Penyelesaian 

pelayanan di Kecamatan Mantup termasuk dalam kategori “Baik”. 

Meskipun masuk dalam kategori baik, unsur ini merupakan unsur 

dengan nilai rata-rata terendah dari unsur lainnya.  Hal ini bisa terjadi 

karena adanya beberapa kendala dalam pelayanan misalnya terkait 

jaringan, ketersediaan balnka KTP elektronik yang terbatas serta ada 

beberapa dokumen yang memang ketepatan waktu penyelesaiannya 

tergantung kepada pihak/instansi lain diluar Kecamatan Mantup, 

misalnya dalam pembuatan KK. 

4. Unsur Biaya/tarif (U4) 

Nilai rata-rata untuk unsur Biaya/Tarif sebesar 3,600. Dengan 

demikian, maka untuk unsur Biaya/Tarif pelayanan di Kecamatan 

Mantup termasuk dalam kategori “Sangat Baik”. Unsur ini merupakan 

atribut kepuasan dengan nilai kepentingan dan kinerja/pelayanan 

tertinggi menurut masyarakat yang telah di survei. Hal ini dikarenakan 

hampir semua responden yang telah disurvei menyatakan bahwa 

tidak ada biaya (gratis) untuk pelayanan yang telah diterima. Unsur 

inilah yang menjadi kekuatan atau keunggulan pelayanan publik di 

Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan, sehingga sangat penting 

untuk dipertahankan. Unsur ini juga menandakan tidak adanya pungli 

di Kecamatan Mantup dalam pengurusan sebuah dokumen. 
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5. Unsur Produk Spesifik Jenis Pelayanan (U5) 

Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan menunjukkan nilai rata-rata 

sebesar 3,557 yang berarti untuk unsur Produk Spesifikasi Jenis 

Pelayanan di Kecamatan Mantup termasuk dalam kategori “Sangat 

Baik”. Unsur ini sangat dipengaruhi oleh unsur-unsur sebelumnya. 

6. Unsur Kompetensi Pelaksana (U6) 

Nilai rata – rata untuk unsur Kompetensi Pelaksana sebesar 3,529 

maka untuk unsur Kompetensi Pelaksana di Kecamatan Mantup 

termasuk dalam kategori “Baik”. Walaupun demikian masih harus 

terus ditingkatkan agar pelayanan publik di Kecamatan Mantup 

semakin baik. 

7. Unsur Perilaku Pelaksana (U7) 

Pada tabel 2.5 menunjukan nilai rata-rata untuk unsur Perilaku 

Pelaksana sebesar 3,486 yang berarti untuk unsur Perilaku Pelaksana 

pelayanan di Kecamatan Mantup termasuk dalam kategori “Baik”. 

Dalam sebuah pelayanan unsur perilaku pelaksana adalah modal 

utama. Hal ini berkenaan dengan karakter dan kebiasaan personil 

yang memberikan pelayanan. Dengan modal utama yang sudah 

bagus maka unsur-unsur yang lain akan lebih mudah diperbaiki dan 

atau ditingkatkan. 

8. Unsur Sarana dan Prasarana (U8) 

Nilai rata-rata untuk unsur Sarana dan Prasarana sebesar 3,371. 

Dengan demikian, unsur Sarana dan Prasarana pelayanan di 

Kecamatan Mantup termasuk dalam kategori “Baik”. Meskipun begitu, 

unsur ini merupakan unsur degan perolehan nilai terendah ke dua 

setekah waktu penyelesaian. Sehigga perlu dilakukan peningkatan 

kualitas sarana dan prasana penunjang pelayanan melalui 

pengadaan. 

9. Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan menunjukkan 

nilai rata-rata sebesar 3,400. Dengan demikian, unsur Penanganan 

Pengaduan, Saran dan Masukan di Kecamatan Mantup termasuk 

dalam kategori “Baik”. 
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2.2.2 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan tabel 2.5, maka dapat dihitung nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) dengan mengalikan masing-masing nilai rata-rata 

unsur pelayanan dengan nilai penimbang yang telah ditentukan yaitu 

0,11 (karena ada 9 unsur yang dinilai), kemudian mengkonversikannya 

dengan cara mengalikan dengan nilai dasar yang telah disepakati yaitu 

25. Nilai IKM Pelayanan disajikan dalam tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 2.6 

Nilai IKM Pelayanan Publik Kecamatan Mantup Tahun 2022 

No Unsur Pelayanan 
Nilai 

Rata-rata 

NRR 

Tertimbang 

Nilai 

Konversi 
Mutu 

Ukuran 

Kinerja 

1 Persyaratan 3,557 0,391 88,93 A 
Sangat 

Baik 

2 
Sistem, Mekanisme, 

dan Prosedur 
3,443 0,379 86,07 B Baik 

3 Waktu Penyelesaian 3,314 0,365 82,86 B Baik 

4 Biaya/Tarif 3,600 0,396 90,00 A 
Sangat 

Baik 

5 
Produk Spesifikasi 

Jenis Pelayanan 
3,557 0,391 88,93 A 

Sangat 

Baik 

6 
Kompetensi 

Pelaksana 
3,529 0,388 88,21 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 3,486 0,383 87,14 B Baik 

8 
Sarana dan 

Prasarana 
3,371 0,371 84,29 B Baik 

9 

Penanganan 

Pengaduan, Saran 

dan Masukan 

3,400 0,374 85,00 B Baik 

Total 31,257 3,438 781,43   

Nilai IKM  3,438 85,95 B Baik 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa hasil kegiatan survei 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kecamatan Mantup 

Kabupaten Lamongan Tahun 2022 memperoleh nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat sebesar 85,98. Nilai ini berada pada nilai Interval antara 

76,61 – 88,30, sehingga mutu pelayanan Kecamatan Mantup adalah “B” 

dan kinerja unit pelayanan masuk dalam kategori “Baik”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        

Gambar 2.5 Nilai Indeks Kepuasan masyarakat (IKM) Kecamatan 

Mantup Tahun 2022 
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TAHUN 2022

NILAI IKM SEMUA LAYANAN
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BAB III 

PENUTUP 

3.1 KESIMPULAN 

Dengan telah dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat pada Kecamatan 

Mantup Kabupaten Lamongan, yang hasilnya telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, maka secara umum hasil laporan dari pelaksanaan Survei 

Kepuasan Masyarakat pada Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan selama 

± 1 (satu) bulan dimulai pada 07 November 2022 s.d 30 November 2022 dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan dengan mengisi kuesioner 

elektronik yang diberikan oleh petugas pelayanan karena hasil kuesioner 

merupakan data utama dalam penyusunan hasil Survei pengukuran indeks 

kepuasan masyarakat ini. 

2. Untuk mengetahui hasil pelayanan yang telah dilaksanakan, maka pada 

pasca pelayanan dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap 9 

(sembilan) unsur pelayanan sebagaimana yang telah ditetapkan oleh 

pemerintah. 

3. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat pada Kecamatan Mantup 

Kabupaten Lamongan dilaksanakan dengan melibatkan 70 (tujuh puluh) 

responden. 
4. Secara keseluruhan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Kecamatan Mantup 

Kabupaten Lamongan sebesar 85,98 dengan kategori “Baik”, Hal ini perlu 

mendapat apresiasi karena terjadi meningkat 3,02 poin dibandingkan tahun 

sebelumnya yaitu 82,96 pada tahun 2021, yang berarti telah dilakukan 

perbaikan dan pencapaian yang baik terhadap jenis-jenis kepuasan 

masyarakat di lingkup Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan. 
5. Unsur yang mempunyai nilai rata-rata tertinggi adalah unsur biaya/ tarif 

dengan hasil 3,600. Hal ini dikarenakan hampir semua responden yang telah 

disurvei menyatakan bahwa tidak ada biaya (gratis) untuk pelayanan yang 

telah diterima. Unsur inilah yang menjadi kekuatan atau keunggulan 

pelayanan publik di Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan, sehingga 

sangat penting untuk dipertahankan. Unsur ini juga menandakan tidak 

adanya pungli di Kecamatan Mantup dalam pengurusan sebuah dokumen. 
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6. Sedangkan yang menjadi unsur pelayanan dengan nilai terendah adalah 

waktu penyelesaian pelayanan dengan hasil 3,314. Hal ini memperlihatkan 

bahwa kecepatan proses pelayanan pada Kecamatan Mantup menjadi 

kelemahan atau kekurangan pada pelayanan kepada masyarakat. 

Kemungkinan rendahnya penilaian masyarakat pada SKM terkait dengan 

unsur pelayanan ini dikarenakan proses pelayanan terhambat karena 

kendala jaringan dan juga blanko KTP elektronik yang terbatas, sehingga 

masyarakat harus menunggu sampai blanko tersedia, serta ada beberapa 

dokumen yang memang ketepatan waktu penyelesaiannya tergantung 

kepada pihak/instansi lain diluar Kecamatan Mantup, misalnya dalam 

pembuatan KK. 
 

3.2 SARAN/REKOMENDASI 

1. Kinerja Pelayanan yang ada sekarang yang sudah baik hendaknya dapat 

dipertahankan dan lebih ditingkatkan lagi untuk meraih nilai SKM yang lebih 

tinggi. 

2. Perbaikan unsur waktu penyelesaian pelayanan dengan meningkatkan 

koordinasi dengan Dinas terkait agar pengurusan dokumen seperti KK dan 

KTP dapat berjalan sesuai dengan SOP dan waktu yang telah ditentukan. 

3. Mengoptimalkan penggunaan teknologi informasi dalam kerangka 

penerapan e-Government guna peningkatan kualitas pelayanan publik 

secara efektif dan efisien. 

4. Tetap melaksanakan pelayanan prima sesuai standar yang ada. 

5. Kecamatan Mantup Kabupaten Lamongan agar dapat melaksanakan 

Kepuasan Masyarakat setiap tahunnya, agar Pemerintah Daerah Kabupaten 

Lamongan dapat mengetahui mutu dan kinerja pelayanan yang diberikan, 

serta Indeks Kepuasan Masyarakat dapat juga dijadikan sebagai bahan 

perbandingan setiap tahunnya dalam peningkatan fungsi pelayanan kepada 

masyarakat. 
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REKAPITULASI DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN 

KECAMATAN MANTUP KABUPATEN LAMONGAN 
 

No Usia 
Jenis 

Kelamin 
Pendidikan Pekerjaan Jenis Layanan 

yang Diterima 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Swasta KTP 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

2 31 - 40 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KTP 3 3 3 4 2 3 3 3 3 

3 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Swasta Lain-lain 4 4 3 4 3 4 4 3 3 

4 20 - 30 Tahun Perempuan Diploma Swasta KTP 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

5 31 - 40 Tahun Perempuan S1 Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 51 - 60 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 31 - 40 Tahun Laki-laki S1 Swasta KTP 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

8 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

9 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KK 4 4 3 4 4 3 3 3 3 

11 31 - 40 Tahun Perempuan S1 Swasta KK 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

12 31 - 40 Tahun Perempuan S1 Lain-lain KTP 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

13 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KTP 3 3 1 4 3 3 2 2 2 

14 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KK 2 2 2 4 3 2 2 3 2 

16 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KTP 2 3 2 3 2 3 3 2 3 

18 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Pelajar/Mahasiswa KTP 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

19 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

20 < 20 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa 
Surat 
Rekomendasi 

4 2 3 4 4 4 4 4 4 

21 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Swasta 
Surat 
Rekomendasi 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

22 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KK 3 3 3 1 3 4 4 3 4 
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23 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain KK 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

24 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Swasta 
Surat 
Rekomendasi 

3 2 3 2 3 2 3 2 3 

25 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Swasta KTP 4 3 3 4 3 4 2 3 3 

26 < 20 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

27 31 - 40 Tahun Perempuan S1 PNS KK 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

28 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KTP 4 3 4 4 4 4 3 3 2 

29 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Swasta KTP 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

30 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KK 4 3 3 3 4 4 4 3 3 

31 20 - 30 Tahun Perempuan S2 PNS KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

32 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KK 3 2 2 3 1 3 3 2 3 

33 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

34 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat PNS KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 31 - 40 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KK 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 31 - 40 Tahun Perempuan SMP/Sederajat Swasta KK 2 2 2 4 3 2 2 2 1 

38 31 - 40 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

39 31 - 40 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 3 4 3 2 4 1 3 3 3 

40 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Lain-lain KK 3 2 2 3 3 2 3 3 3 

42 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain Lain-lain 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

43 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Wirausaha 
Surat 
Rekomendasi 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

44 20 - 30 Tahun Perempuan S1 PNS Lain-lain 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

45 20 - 30 Tahun Perempuan Diploma Swasta Lain-lain 2 1 2 3 3 3 2 3 3 

46 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KK 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

47 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Lain-lain KK 4 4 4 1 4 4 4 4 4 

48 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

49 20 - 30 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Wirausaha KTP 4 3 4 4 4 4 4 3 3 
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50 41 - 50 Tahun Perempuan S1 Swasta KK 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Lain-lain KK 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 41 - 50 Tahun Laki-laki SMP/Sederajat Swasta KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 20 - 30 Tahun Perempuan S1 PNS Lain-lain 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Swasta Lain-lain 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

56 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Swasta KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Wirausaha 
Surat 
Rekomendasi 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 

58 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Lain-lain Lain-lain 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

59 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 3 4 4 4 3 2 2 

60 20 - 30 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Wirausaha KTP 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

61 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Wirausaha KK 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

62 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 PNS Lain-lain 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

63 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KTP 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

64 31 - 40 Tahun Perempuan SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 31 - 40 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Lain-lain KTP 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

66 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 41 - 50 Tahun Laki-laki SMA/Sederajat Swasta KTP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 20 - 30 Tahun Perempuan Diploma Wirausaha 
Surat 
Rekomendasi 

3 4 2 4 4 3 3 3 4 

69 20 - 30 Tahun Laki-laki S1 Swasta KTP 3 3 2 4 2 2 3 3 2 

70 20 - 30 Tahun Perempuan S1 Wirausaha 
Surat 
Rekomendasi 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIGITAL  

KECAMATAN MANTUP KABUPATEN LAMONGAN TAHUN 2022 
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