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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai 

kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. 

Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat yang 

disampaikan melalui mediamassa maupun media sosial, sehingga dapat 

menumbulkan citra yang kurang baik terhadap sebuah instansi tertentu khususnya 

sebuah madrasah. Mengingattugas dan fungsi madrasah adalah melayani masyarakat 

dan melayani siswa, maka kami perlu terus berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan tersebut. Dengan semakin berkembangnya dunia digital, seluruh civitas 

madrasah, khususnya MAN 1 Kota Malang, harus terus turut bergerak selaras 

dengan dunia yang sedang berkembang untuk dapat memberikan pelayanan yang 

maksimal. Berdasarkan amanat Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 

Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS) maka perlu 

dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai 

tingkat kualitas pelayanan dan berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik menegaskan bahwa penyelenggara negara berkewajiban 

melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan publik secara berkala. 

Begitu pula dengan MAN 1 Kota Malang, sebagai bentuk keterbukaan informasi 

publik yang tertuang dalam Undang- Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang 

Keterbukaan Informasi Publik. 

MAN 1 Kota Malang berusaha hadir di tengah-tengahmasyarakat untuk 

membantu memenuhi permohonan data yang diinginkan oleh masyarakat, selain 

memberikan pelayanan prima terhadap siswa-siswanya. Terlebih di era digital saat 

ini dan juga di masa pandemi saat ini, baik proses pembelajaran maupun layanan 

dilaksanakan secara praktis, efisien, dan elektronik sehingga siswa dan masyarakat 

dapat lebih memudahkan mengakses informasi yang diinginkan. Dalam rangka 

meningkatkan pelayanan masyarakat (LayangMas), maka MAN 1 Kota Malang juga 

turut mengevaluasi kinerja di dalamnya dengan melakukan Survei Kepuasan 

Masyarakat sesuai dengan Permenpan RB Nomor 16 Tahun 2014 tentang Indeks 

Kepuasan Masyarakat. Survei Kepuasan Masyarakatini adalah data dan informasi 



tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari data hasil pengukuran 

secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan dari MAN 1 Kota Malang. Survei Kepuasan Masyarakat dapat menjadi 

bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang meningkatkan kualitas 

pelayanannya. Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat dan 

karakteristik yangberbeda, maka untuk memudahkan penyusunan Survei, unit 

pelayanan memerlukan pedomanumum yang digunakan sebagai acuan untuk 

mengetahui kinerja pelayanan publik di unit masing- masing. Dalam rangka 

mengevaluasi kinerja pelayanan publik, Pemerintah telah mengeluarkan Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

Mengacu pada hal tersebut, Tim Survei telah melakukan pengukuran Survei 

Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan kepuasan masyarakatbaik di PTSP dan di 

Pembelajaran. 

 
B. Dasar Kegiatan 

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik. 

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang 

Keterbukaan Informasi Publik. 

3. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 

2003 tentangPedoman Umum Penyelenggaraan PelayananPublik. 

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara PelayananPublik 

 
C. Maksud dan Tujuan 

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat 

adalah mengetahui dan mempelajari kinerja pelayanan yang telah dilakukan MAN 

1 Kota Malang. Selain itu, mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil 

pendapat dan penilaian masyarakat dan siswa terhadap kinerja pelayanan yang 

diberikan oleh MAN 1 Kota Malang. 



D. Sasaran 

Hasil yang ingin dicapai dari Survei Kepuasan Masyarakat dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat; 

1. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan 

dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdayaguna dan berhasil guna; 

2. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upaya 

peningkatankualitas pelayanan publik 

3. Bagaimana tampilan antarmuka ELEARNING MADRASAH yang digunakan 

di lingkungan MAN 1 Kota Malang  

E. Manfaat 

Manfaat Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat secaraperiodik, dapat 

diperoleh manfaat sebagai berikut: 

1. Untuk mendapatkan informasi mengenai inovasi media pembelajaran yang 

            digunakan guru  di lingkungan MAN 1 Kota Malang 

2. Untuk mendapatkan infomasi mengenai tampilan antarmuka Learning 

            Management System (LMS) E-learning MAN 1 Kota Malang 

3. Diketahui kelemahan maupun kekurangan dari masing- maasing unsur dalam 

            penyelenggaraan pelayanan publik; 

4. Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakanoleh unit 

            pelayanan publik secara periodik; 

5. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu 

            dilakukan; 

6. Munculnya persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan dalam 

            upaya peningkatan kinerja pelayanan; 

7. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 

 

F. Unsur Survei Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (PERMENPAN) Nomor 14 

Tahun 2017, yang kemudian dikembangkan menjadi 9 unsur minimal yang harus 

ada untuk dasar pengukuran survei kepuasan masyarakat sebagai berikut: 

a. Persyaratan Pelayanan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenispelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 

b. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagipemberi dan penerimapelayanan, termasuk pengaduan. 



c. Waktu Penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenispelayanan. 



d. Biaya/Tarif*), adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima 

layanan dalam mengurusdan/atau memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara dan masyarakat. 

e. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, adalah hasil pelayananyang telah 

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuanyang telah ditetapkan. 

Produk layanan ini adalah hasildari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

f. Kompetensi Pelaksana**), adalah kemampuan yangharus dimiliki 

oleh pelaksanameliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan 

pengalaman. 

g. Perilaku Pelaksana**), adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

h. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

i. Sarana dan Prasarana, yaitu segala sesuatu yang dapat dipakai 

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasaranan adalah 

segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya 

suatu proses. Sarana digunakan untuk benda yangbergerak dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak. 

 

Catatan: 

*) Unsur 4, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain, jika dalam suatu 

peraturan perundangan biaya tidak dibebankan kepada penerima layanan 

(konsumen). Contoh:Legalisir ijazah dinyatakan gratis. 

**) Unsur 6 dan Unsur 7, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain, jika jenis 

layanan yang akan disurvei berbasis website. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

SURVEY TAHAP 1 SURVEY 

PENGGUNAAN ELEARNING MADRASAH 

PERIODE SURVEY JANUARI – MARET 2023 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

SURVEY TAHAP 2 

SURVEY EVALUASI PELAKSANAAN 

ELEARNING MADRASAH PERIODE 

SURVEY APRIL – JUNI 2023 

 

 

 

 

  

 



  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 



 
 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan Berdasarkan data-data yang telah tersaji  

Kami mengambil kesimpulan bahwa ELearning sangat membantu proses 

pembelajaran. E-Learning juga memberikan perkembangan prestasi menjadi 

lebih baik. Problematika utama pembelajaran dengan menggunakan E-Learning 

adalah jaringan/kuota. Solusi terhadap problematika tersebut yaitu dengan 

pembelajaran E-Learning menggunakan metode terrace scope, dimana 

pembelajaran dilakukan dengan cara pengelompokan siswa menjadi beberapa 

kelompok berdasarkan tempat duduk dan akses internet yang baik.  

B. Saran  

Bagi pengajar/pendidik  

a) Memperbanyak kekreativitasan dan inovasi dalam pembelajaran.  

b) Menjalin komunikasi yang lebih baik dengan peserta didik 

c) Memaksimalkan kegiatan belajar. 

 

  



 

 

 

 

 
 

SURVEY TAHAP 2 

SURVEY KEPUASAN LAYANAN MASYARAKAT 

PERIODE SURVEY JULI – SEPTEMBER 2023 



 

 
    

 
 

Salinan survey kepuasan layanan madrasah 
 

Pefianyaan Jawaban Setelan 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

Bagian 1 dari 2 
 

 

SURVEY KEPUASAN LAYANAN  
Survey ini dilakukan berdasarkan PERMENPAN 14 tahun 2017. SURVEY INI DIGUNAKAN UNTUK 

 
 
 
 
 

NAMA LENGKAP  

Jawaban singkat 
 

 

Teks jawaban singkat 
 
 
 

 

Wajib diisi 
 
 

 

NO.HP * 

 

Teks jawaban singkat 
 
 
 
 
 

ALAMAT * 



Teks jawaban panjang 
 
 
 
 
 

STATU * 

 

1. GURU MAN 1 KOTA MALANG 

 

2. TENAGA KEPENDIDIKAN MAN 1 KOTA MALANG 

 

3. SISWA - SISWI MAN 1 KOTA MALANG 

 

4. WALI MURID MAN 1 KOTA MALANG 

 

5. ALUMNI MAN 1 KOTA MALANG 

 

6. MASYARAKAT UMUM 
 
 

 

Setelah bagian 1 Lanjutkan ke bagian berikut 
 
 
 
 

Bagian 2 dari 2 

 

SURVEY KEPUASAN LAYANAN  
Survey ini dilakukan berdasarkan PERMENPAN 14 tahun 2017 

 
 
 
 

1. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis * 

pelayanan di MAN 1 Kota Malang? 

 

a. Tidak sesuai 
 
 

b. Kurang sesuai 
 
 

c. Sesuai 
 
 

d. Sangat sesuai 



2. Bagaimana pemahaman Anda tentang kemudahan prosedur pelayanan di MAN 1 Kota * 

 

a. Tidak mudah 
 
 

b. Kurang mudah 
 
 

c. Mudah 
 
 

d. Sangat mudah 
 
 
 

 

3. Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan di  * 

MAN 1 Kota Malang? 

 

a. Tidak cepat 
 
 

b. Kurang cepat 
 
 

c. Cepat 
 
 

d. Sangat cepat 
 
 
 

 

4. Bagaimana pendapat Anda tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan PTSP * 

(Pelayanan Terpadu Satu Pintu) meliputi legalisir/legalisasi Ijazah/STTB, surat menyurat, 

surat perizinan di MAN 1 Kota Malang?  

 

a. Sangat mahal 
 
 

b. Cukup mahal 
 
 

c. Murah 
 
 

d. Gratis 
 
 
 

 

5. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang * 

tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan di MAN 1 Kota Malang? 

 

a. Tidak sesuai 



b. Kurang sesuai 

 

c. Sesuai 
 
 

d. Sangat sesuai 
 
 
 

 

6. Bagaimana pendapat Anda tentang kompetensi/ kemampuan petugas dalam * 

pelayanan di MAN 1 Kota Malang? 

 

a. Tidak kompeten 
 
 

b. Kurang kompeten 
 
 

c. Kompeten 
 
 

d. Sangat kompeten 
 
 
 

 

7. Bagaimana pendapat Anda tentang perilaku petugas di MAN 1 Kota Malang dalam * 

pelayanan terkait kesopanan dan keramahan? 

 

a. Tidak sopan dan ramah 
 
 

b. Kurang sopan dan ramah 
 
 

c. Sopan dan ramah 
 
 

d. Sangat sopan dan ramah 
 
 

 
 

8.Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas sarana dan prasarana layanan di MAN 1 * 

 
   a. Buruk 

 
   b. Cukup 

 
   c. Baik 

 d. Sangat Baik 
 

     

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

MAN 1 Kota Malang? 

 
Tidak ada 

 

Ada tetapi tidak berfungsi 

 

Berfungsi kurang maksimal 

 

Dikelola dengan baik 

 
 
 
 

Saran untuk peningkatan dan perbaikan kualitas pelayanan di MAN 1 Kota * 

 
Teks jawaban panjang 



 
    

 
 

Salinan survey kepuasan layanan madrasah 

Pefianyaan Jawaban 133 Setelan 
 

 

 

Menerima   jawaban 

Ringkasan  Individual 

NAMA LENGKAP 

 

Faizah 

Sari 

Pruedence Nikita Ajie 

Dhiva ayu agustin 

Ahmad zaki lutfi mauludin safi'i 

izzatul hidayah al hasanah 

Rita uswatun hasanah 

Widia Pamungkasari 

M Ridwan Zachary 



 
 

NO.HP 

 

 

 

087866771003 

089686793699 

085608881876 

085100613973 

082143531313 

087736803399 

087863308618 

ALAMAT LENGKAP 

 

 

Malang 

Jl.Tasrip gg.1 no.2 Dadaprejo,Batu 

Krajan timur RT XI RW II Labruk kidul Lumajang 

Jalan Merpati No 26x Denpasar Barat, Bali 

Jl hj nur rois Tirtomoyo pakis Kab malang 

Dusun Tanjung Desa Banjararum Rt 03 Rw 08 Kecamatan Singosari, Kabupaten Malang 

perum gpa blok DJ 12 ngijo karangploso malang 

Jl ki ageng gribig 2 rt 6 re 1 no 530 



 
 

SURVEY KEPUASAN LAYANAN MADRASAH 
 

STATUS 

 

 

 

 

 

TENAGA KEPENDIDIKAN MAN 1 KOTA 

MALANG 

WALI MURID MAN 1 KOTA MALANG 

ALUMNI MAN 1 KOTA MALANG 

 

 

1.Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanan di MAN 1 Kota Malang? 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

2.Bagaimana pemahaman Anda tentang kemudahan prosedur pelayanan di MAN 1 

Kota Malang? 

 

a. Tidak mudah 

 
 

 

Sangat mudah 

 

3.Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan 

di MAN 1 Kota Malang? 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

4.Bagaimana pendapat Anda tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan PTSP 

(Pelayanan Terpadu Satu Pintu) meliputi legalisir/legalisasi Ijazah/STTB, surat menyurat, 

surat perizinan di MAN 1 Kota Malang? 

 

 

Sangat mahal 

 

 

 

 

5.Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang 

tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan di MAN 1 Kota 

Malang? 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

6.Bagaimana pendapat Anda tentang kompetensi/ kemampuan petugas dalam 

pelayanan di MAN 1 Kota Malang? 

 

 

 

 

 

Sangat kompeten 

 

7.Bagaimana pendapat Anda tentang perilaku petugas di MAN 1 Kota Malang dalam 

pelayanan terkait kesopanan dan keramahan? 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

8.Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas sarana dan prasarana layanan di MAN 1 

Kota Malang? 

 

 

 
 

 

 

 

 

9. Bagaimana pendapat Anda tentang penanganan pengaduan pengguna layanan di 

MAN 1 Kota Malang? 

 

 

 

 

 

 

 



 

10. Saran untuk peningkatan dan perbaikan kualitas pelayanan di MAN 1 Kota Malang. 

 

 

Tidak ada 

Dimohon tamu disambut dengan baik 

Alhamdulillah kualitas dan kuantitas sarana dan pelayanannya sudah sangat baik 

Selalu menjadi lembaga yang menjunjung tinggi akhlakul karimah, dan profesionalitas bekerja 

-no comment 

Sdh cukup mohon di tingkatkan lagu 

Alhamdulillah sejauh ini kami mendapatkan pelayanan yang baik dari madrasah. Jazakumulloh 

khoyr katsiron. Baarakallahu fiikum 

Mohon hilangkan jamkos pada saat jam pembelajaran 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

SURVEY TAHAP 3 

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SUKASAM) 

PERIODE SURVEY OKTOBER – DESEMBER 2023 



Pertanyaan Survey tahap 4 SUKASAM melalui Website https://man1kotamalang.sch.id 
 

 

 

 

 

 

https://man1kotamalang.sch.id/


 
 



 

 
 
 



 

 
 

 

 

 



 

 
 
 



Data Survey Tahap 4 
 



 

 



 

 

 

 
 

 
 



 
 
 



 
 

 

 

 

 

 



HASIL SURVEY TAHAP 
 
 



BAB III 

PENUTUP 

 
A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis sebagaimana dalam bahasan hasil penelitian, maka 

dapatditarik kesimpulan bahwa: 

1. Secara umum kualitas pelayanan SUKASAM sudah baik. Hal ini terlihat dari Survei 

Kepuasan Masyarakat yang diperoleh dari survey 151 responden yang memberikan 

penilaian Baik (B). Untuk hasil dari survey berkala di LAYANGMAS menyatakan telah 

sesuai dengan persyaratan danhasil pelayanan, dalam pelayanannya pun secara garis 

besar dilaksanakan secara gratis, cepat dalam pemberikan pelayanan dengan sarana dan 

prasarana yang memadai, petugas sopan dan ramah, serta secara keseluruhan penanganan 

pengaduan dikelola dengan baik. Survey berkala ini didapat dari hasil 133 responden. 

2. Secara umum kualitas pelayanan pembelajaran, pelaksanaan PJJ yang dilaksanakan 

MAN1 Kota Malang, telah berjalan dengan baik, hal tersebut tercermin dari telah 

terlaksananyaPJJ di MAN 1 Kota Malang, tetapi masih banyak yang menyatakan 

terkendala oleh sinyalsaat melaksanakan PJJ. Untuk hasil survey dari kualitas pelayanan 

pembelajaran pelaksanaan PTM, banyak responden yang menyatakan bahwa 

mengizinkan putra- putrinya untuk mengikuti ELEARNING MADRASAH di MAN 1 

Kota Malang. Terakhir adalah hasil survey dari evaluasi pelaksanaan ELEARNING 

MADRASAH di MAN 1 Kota Malang yang secara garis besar menyatakan telah terlaksana 

karena melaksanakan protokol kesehatan dengan baik, saranadan prasarana yang lengkap, 

model pembelajaran ELEARNING MADRASAH yang baik, dan alur ELEARNING 

MADRASAH yang mudah. 

 
B. Saran 

1) Perlunya upaya mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik dengan melakukan 

upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama mempertahankan 

kesopanan, keramahan, kesesuaian alur dan hasil pelayanan, serta respon cepat petugas. 

2) Perlunya upaya mempertahankan kualitas pelayanan (pembelajaran) yang sudah baik 

dengan melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama 

sarana prasana saat pelaksanaan ELEARNING MADRASAH, serta inovasi dalam 

pembelajaran ELEARNING MADRASAH. 



3) Perlu memberikan penghargaan terhadap pegawai/guru yang berprestasi dan terus 

memberikan reward serta motivasi untuk dapat meningkatkan kinerja yang lebih baik lagi 

dalam memberikan pelayanan. 



 



 


