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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan|gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Bahasa Provinsi Riau
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Riau, maka perlu_diselenggarakan
survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayahan
yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14.Tahun 2017,
maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi
metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
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pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Balai Bahasa Provinsi Riau.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

3.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh™ unit

pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan

pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

adapt

L
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5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Balai Bahasa Provinsi Riau

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai Bahasa Provinsi Riau adalah tim yang sesuai DPA
pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025 (sebagaimana

terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner digital yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN
dan -RB*Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM

Balai Bahasa Provinsi Riau, yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yahg diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah 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 : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis

pelayanan.
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6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8., Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). |Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana.untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi pengumpulan data dilaksanakan oleh tim pelaksana SKM kepada ketua kegiatan atau
petugas layanan yang menyelenggarakan kegiatan dan pengguna produk layanan Balai Bahasa

Provinsi Riau.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu, yaitu Triwulan
| (Januari--Maret) tahun 2025. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan

waktu selama lima bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Januari 2025 5
2. Pengumpulan Data Januari—Maret 2025 90
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Maret 2025 5
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Maret 2025 5

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Balai Bahasa Provinsi Riau

berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan
5
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tahun 2024, maka populasi penerima layanan pada Balai Bahasa Provinsi Riau dalam kurun
waktu enam bulan (Semester Il) adalah sebanyak 614 orang. Pada tahun 2025, bulan Januari-
-Maret (Triwulan I) jumlah populasi yang diperoleh sebanyak 54 orang. Selanjutnya responden

dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 54 orang responden, dengan rincian sebagai berikut:

DAL

manah Wotral Disiplin Adagti

No. Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki-laki 42 77,8%
Perempuan 12 22,2%
3 | Pekerjaan ASN 13 24,07%
Mahasiswa 26 48,15%
Swasta 11 20,37%
Lainnya 4 7,41%
4 | Jenis Layanan vyang | Uji Kemahiran 0
Diterima Berbahasa Indonesia 26 48,14%
(UKBI)
Ahli Bahasa
6 11,11%
Audiensi
udiensi 5 3.70%

f Leyal
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Kegiatan Literasi

Amanah Netral Disiplin Adaptif Loyal

Sama

14 25,92%
Penerjemahan
: 3 5,55%
Peminjaman Aula dan 2 3.70%
Serambi '
Permohonan Kerja 1 1,85%

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai IKM per layanan

No Nama Jenis Pekeriaan Nilai Unsur Pelayanan
Kelamin ] U1l u2 u3 (V73 us U6 u7 (V1] U9
1 Selvi Perempuan | Mahasiswa 4 3 3 3 3 3 3 3 3
2 Aprilia Vavalin | Perempuan | Mahasiswa 4 3 3 4 3 3 3 3 4
3 Sumartriani Perempuan | Mahasiswa 4 3 4 3 3 3 3 4 4
4 Aprilia Vavalin Perempuan | Mahasiswa 3 4 3 4 3 3 3 3 4
Nurhikmah, Pegawai
5 S.S Perempuan Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 1
6 Nartianis Perempuan | PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Mangatur Laki-laki | PNS 4 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4
7 Sinaga
Rio Rozaimi | Laki-laki | ~cdawa a | 4 | 4| a| 3| a|a]| a]a
8 Swasta
Sugiarti, .
9 M.LKom Perempuan | Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 | Mulyati. M. Pd Perempuan | PNS 3 4 4 4 4 4 4 3 4
11 | Sri Wardani Perempuan | PNS 3 3 3 4 4 3 3 2 4
. Pegawai
12 Susi Perempuan Swasta 4 4 4 4 4 3 4 4 4
13 | Wamdi Laki-laki Lainnya 4 4 3 3 4 3 4 3 4
. Pegawai
14 Rini Ahyu Perempuan Swasta 3 3 3 4 4 3 3 3 4
15 | Yuzelma Perempuan | PNS 4 4 4 3 4 3 3 3 4
Nurul .
16 | Ramadany Ar Perempuan | Lainnya 3 3 3 4 4 4 4 3 4
- Pegawai
17 Gustri Yulia Perempuan Swasta 3 3 4 4 4 4 4 4 4
Ahmad ljazi Lakilaki | Legawal 3 3 | 3| 3| 3| 3| 3| 3] 3
18 Swasta
19 | Siti Zulbaidah Perempuan | PNS 3 3 3 4 3 3 3 3 4
Bambang o Pegawai
20 | Kariyawan Ys. Laki-laki Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 i
21 | Alilmran Laki-laki PNS 3 2 3 2 3 3 3 3 4
22 | Etika Fitriasih Perempuan | Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Nenny Litania Perempuan Pegawai 3 3 4 3 3 3 3 4 4
23 Swasta
Rachmat R .
24 | Hidayat Laki-laki Lainnya 3 3 4 4 3 3 3 3 4
Moris Lakilaki | Legawal 3 | 3| 4|3 |3 |3 ]| 3]|3]|a4
25 Swasta

MAHIR, DN WA
BAHASA INDONESIA
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Yohana Maria Pegawai
26 | Kartika Perempuan Swasta 3 3 3 3 3 3 4 3 4
27 | Yurattia Yudian | Perempuan | PNS 3 3 3 4 3 3 4 4 1
Desta Febri Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 4
28 | Asmara
29 | Dila Ersalianda | Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 3 3 3 4 3 4
Khusnul .
30 | Khotimah Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 3 3 3 3 3 4
Poppy ;
31 | Nurkholidha Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 3
32 | Selvi Attirah Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 2 4
33 | Rizka Amalia Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 3
34 | Ardila Perempuan | Mahasiswa 4 4 4 3 3 3 3 4 4
35 | Amelia Kartika | Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 4
(Ll Y Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 4
36 | Ihwana
37 | Mela Farhany Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 4 4
Desrianti .
38 | sapitri Perempuan | Mahasiswa 3 2 3 2 3 3 4 4 4
Endang .
39 | Irmayati Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 3 3 3 4 3 2
Ester
Oktaviana Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 4
40 | Siregar
Nurul Aini .
41 | sudirman Perempuan | Mahasiswa 4 4 3 3 4 3 4 3 4
Veronica .
42 | Rainov Ardi Perempuan | Mahasiswa 4 2
43 | Sumartriani Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 1 3 3 3 3 4
Muhammad || gyijaki | Mahasiswa | 3 | 3 | 3 | 3 | 4 | 3 | 3 | 4 | a4
44~ | Rafi
Shadia .
45 | Luthmailia Perempuan | Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4
46 | Aulia Fitri Dewi | Perempuan | Mahasiswa 3 3 3 2 3 3 3 3 4
47 | Siti Muhayatun | Perempuan | Mahasiswa 3 3 4 3 4 4 4 4 4
Ferdinand L Pegawai
48 |Hutagaol Laki-laki Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Dr. Ria Perempuan | PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4
49 | Nofianti, M.Psi. P
Yola Elliya
50 | Candra Perempuan | PNS 3 3 3 4 3 3 3 4 3
51 | Fajri Massaid Laki-laki Mahasiswa 4 3 3 4 4 4 4 4 4
52 | Riski Pauzi Laki-laki PNS 3 3 3 4 3 3 3 3 4
53 | Imelda Perempuan | PNS 3 4 3 3 3 3 4 4 4
54 | Rinda Perempuan | PNS 4 4 4 3 3 3 3 3 4
Total Nilai Per Unsur 175 172 | 177 | 166 | 178 | 172 | 180 | 177 | 195
Rata-Rata 3,37 |331 340|319 |342 |331 346|340 |8,75
IKM Per Unsur
Total nilai per unsur 0,37 | 0,36 | 0,37 | 0,35 | 0,38 | 0;36 | 0,38 | 0,37 | 0,41
Jumlah responden
Total Nilai Semua Unsur 1592
Skor Total SKM 84,19
Total nilai semua unsur x 100
Jumlah responden x jumlah unsur 4

MAHIR, DN WA
BAHASA INDONESIA
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa secara keseluruhan unsur layanan
yang diberikan bernilai baik dan sangat baik, antara lain:

1. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi, yaitu pengaduan dengan nilai tertinggi 3,75,
sarana/prasarana mendapatkan nilai 3,46 dan kompetensi mendapatkan nilai 3,42
dari unsur layanan.

2. Enam unsur layanan lainnya memeroleh nilai dengan kategori baik, yaitu produk
mendapatkan nilai 3,40, biaya/tarif memeroleh nilai 3,40, persyaratan dengan nilai
3,37, perilaku mendapatkan nilai 3,31, prosedur dengan nilai 3,31, , dan unsur waktu
penyelesaian mendapatkan nilai 3,19.

Secara umum, penilaian yang diberikan masyarakat terkait pelayanan Balai Bahasa Provinsi
Riau berkategori baik. Oleh karena itu, Balai Bahasa Provinsi Riau tetap berusaha
memberikan kontribusi dan pelayanan secara maksimal dengan cara berusaha meningkatnya

kinerja baik secara langsung maupun tidak langsung.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik yang diberikan oleh responden sehingga menjadi
perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut sebagai berikut:

» “Kami menunggu acara offline lainnya untuk mahasiswa kakk.”

» “lJika ada kegiatan lagi mengenai literasi atau pengembangan bagi mahasiswa atau
umum bisa dilaksanakan kembali,untuk lebuh meningkatkan kepuasan kami
terhadap kegiatan kegiatan yg di usungkan oleh pelaksana.”

» “Koneksi internet perlu ditingkatkan saat UKBI.”

» “Lebih gencar lagi menyebarluaskan informasi kegiatan dan layanan.”

» “Perbanyak lagi kegiatan bimtek literasi.”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

e Kompetensi pegawai dalam penguasaan materi perlu ditingkatkan lagi.

e Layanan konsultasi dan pengaduan terkait narahubung petugas pelayanan belum

tersedia.
11
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e Kualitas dan ketersediaan sarana dan prasarana terkait koneksi internet pada saat tes

UKBI belum maksimal.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan berdasarkan saran atau kritik terkait layanan yang diberikan.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi
Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada semester Il. Penentuan perbaikan
direncanakan ti |dak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan),
jangka menengg[g (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari

24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Prioritas

Program / Kegiatan Penanggung Jawab

\k Penalllganan Penyediaan kotak saran ' ' Vv Bagian sarana dan
Pengaduan prasarana
Penambahan koneksi ' ' Vv  Bagian sarana dan
internet prasarana dan
layanan UKBI

2 Kompetensi Memberikan pelatihan ' { Kepala an
Pelaksana kepada pegawai untuk Kas bbag
meningkatkan kompetensi
N
kebahasaan dan kesastraan \

12
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yang cepat, baik, dan

akurat.
3  Produk Menyebarluaskan ' ' \' \'} Tim Medsos
Layanan informasi layanan dan BBPR

produk di media sosial.

_W 4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

~
N ‘ survei secara pefriodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk
P - melakukan eva%asi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
.& S i pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan
_ publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

§ enyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Balai Bahasa

e ‘ - rovi sjBRiau dapat dilihat melalui grafik berikut :
™~
N Nilai SKM Triwulan |

Januari--Maret 2025

84,19
~
83,69 N T\
Semester Il Jul--Des 2024 TW I Jan--Mar 2025 ‘ \
~
-~

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi kenaikan M ~
penyelenggaraan pelayanan publik dari Semester Il tahun 2024 sampai dengan Triwulan | N
(Januari—Maret) tahun 2025 pada Balai Bahasa Provinsi Riau. \‘g‘\

13



@ MBBP RIAU

————————————————— 7

Em  BALAL BAILASA PROVINSI RIAL / L MAHIR, DAN MAJU
i Fi —— DENGAMN——

s s oot BAHASA INDONESIA

BAB V
SIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu semester mulai
Juli sampai dengan Desember 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi Riau, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang baik dengan nilai SKM 84,19.

2. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi, yaitu pengaduan dengan nilai tertinggi 3,75,
sarana/prasarana mendapatkan nilai 3,46 dan kompetensi mendapatkan nilai 3,42
dari unsur layanan.

3. Enam unsur layanan lainnya memeroleh nilai dengan kategori baik, yaitu produk
mendapatkan nilai 3,40, biaya/tarif memeroleh nilai 3,40, persyaratan dengan nilai
3,37, perilaku mendapatkan nilai 3,31, prosedur dengan nilai 3,31, dan unsur waktu

penyelesaian mendapatkan nilai 3,19.

-\
BALAI BAHASA\Y
PROVINSI RIAU

14



!ﬁ!

—

BBP RIAU

BALAL BAHASA PROVINSI RIAL

Amanah Netral Disiplin Adaptif Loyal

LAMPIRAN

1. Kuesioner

1. Bagaimana  Sawdara ian g

dengan jenis

>

Survei Kepuasan Masyarakat

BE I Us T

Asalamualalkum Sanak oW Saucara. Kam! monan ksedlaan SapaklowSaucara mangls ol Maouasan
Mazyarakat [SEM ] tarhadap Palayaran Balal Bahaze Provingl Rlaw Terlma kaslh stas perhafan can kara
saMa Bapak o Saudare Salam mizim.

Nama Lengkap *

singkat

IWASTA

WiRALZA=A

LAINNTA

Jenis Kelamin *

LakHakl

Farampuan

Pendidikan *

50

SLTF

SLTA

ez}

Jenis Layanan *
L Kamahlran Esroahasa Inconasla (UKED
Anl Eahasa
Faslitasl Bantuan Teknls Mabahasaan [Jurl Fenyulh, Nanasumbar)
Perpustakaan
Ferarkmahan
Keglatan Palircungan dan Femodaman Sast
Kaagliakan Libaracl

Haglatan Parkam zan Parstilanan

Haglatan Pamoinaan can Banass Hukum

Faglatan BIFA

Lalnnya

P A

Ticak sesual

Sangat sasual

2. Bagaimana pemzbaman Sawdara tentang kemudshan prosedur pelayanan ©
Tidak mudakh

Furang mucas

Muecan

Sangat Muadah

2. Bagaimana  Sawdara dalam memberican pefayanan *

Tidak capat

Hirang capat

Canat

Sangat Cepat

4. Bagaimana Saudara ar Biapatanf dalam pelayaran ©

Sangat mahal

Culozg mahal

Murah

6. Bagaimana * Sawdara lamp

i petugas dalam pelsyanan *

Tigak kompatan
Hurang kompatan
Hompatan

Sangat kompaten

DE. Bagaimana pendasat Saudacs tentarg kesesusian produk pelayznan artars Fang
tercamtum dalam standar pelayanan dengan hasil yarg diberikan

Tidak sesual

Hurang sas
Sasual

Zangat sasual

7. Bagaimana perdapat Sawdara perilakus petugas dalam polayanan terkait kesopanan dan *
o=ramahan

TidEk Bop&an dan mman
Hurang sopan dan mmah
Scgan das ramah

Sangat sopan dan ramah

2. Bagaimana perdapat Saudars temtarg kualitas sarana dan prasarans ©

Exruk

5. Bagaimana * Sawdara P pengguna layanan *

Ticek ada

Ada tatagl tidak barfungs!

Exrfungel kurang maksimal

Cieslola dengan balke

Saran dan Masulcan

MAHIR, DAN MAJU'

—— DENGAM——

BAHASA INDONESIA
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2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM SEMESTER 1)
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