BAB YV
HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1 Karakteristik Responden

5.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Rentang Usia

Dari total 359 jumlah responden, karakteristik responden berdasarkan rentang
usia 21-30 tahun sebanyak 61 orang (16,99%), rentang usia di antara 31-40 tahun
sebanyak 134 orang (37,33%), rentang usia 41-50 tahun sebanyak 117 orang
(32,59%), rentang usia 51-60 tahun sebanyak 40 orang (11,14%) dan rentang usia di
atas 60 tahun sebanyak 7 orang (1,95%). Diagram karakteristik responden

berdasarkan rentang usia ditunjukan pada gambar berikut :

Diagram Batang Karakteristik Responden
Berdasarkan Rentang Usia

@ 1820 2130 @3140 @450 @560 @ >60

134
17
100
80
61
60
40 L
20
7
b [ |
-20 2130 3140 4150 51-60 >60

18,

(Sumber: Penulis,2025)
Gambar 10. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Rentang Usia

5.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin laki-laki terdapat sebanyak
354 orang (98,61%) dan jenis kelamin perempuan sebanyak 5 orang (1,39%).
Diagram karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ditunjukan pada gambar

berikut :
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Diagram Lingkaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin
@ Laki-laki @ Perempuan

Perempuan
1.4%

Laki-Laki
98.6%

(Sumber: Penulis,2025)
Gambar 11. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

5.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan

Karakteristik responden berdasarkan jenjang pendidikan yang pertama yaitu
lulusan SD sebanyak 17 orang (4,74%), lulusan SMP sebanyak 56 orang (15,60%),
lulusan SMA sebanyak 254 orang (70,75%), Diploma sebanyak 12 orang (3,34%),
Strata 1 (S1) sebanyak 19 orang (5,29%) dan Strata 2 (S2) sebanyak 1 orang (0,28%).
Diagram karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ditunjukan pada gambar

dibawah :

Diagram Batang Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenjang Pendidikan

SD SMP @SMA @DIPLOMA @SI @S2 @S3

254
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(Sumber: Penulis,2025)
Gambar 12. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

5.2 Hasil Uji Validitas
Dalam pengujian validitas, nilai r tabel ditentukan berdasarkan rumus df = N-2,
sehingga diperoleh df= 357. Kemudian disesuaikan dengan mengacu pada r tabel,

sehingga diperoleh nilai » tabel sebesar 0,103. Selanjutnya, nilai r hitung dari masing-
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masing butir pertanyaan dibandingkan dengan nilai r tabel. Jika nilai r hitung lebih
besar dari r tabel, maka butir tersebut dinyatakan valid. Berikut merupakan tabel hasil
uji validitas dari masing-masing unsur menggunakan aplikasi Statistical Package for

the Social Science (SPSS) :
Tabel 5.1 Hasil Uji Validitas

No Unsur R Tabel | R Hitung | Valid
1 | Informasi 0,332 Ya
2 | Persyaratan 0,506 Ya
3 | Prosedur/Alur 0,303 Ya
4 | Waktu Penyelesaian 0,361 Ya
5 | Tarif/Biaya 0,453 Ya
6 | Sarana Prasarana 0,485 Ya
7 | Respon 0,103 0,523 Ya
8 | Konsultasi dan Pengaduan 0,553 Ya
9 | Diskriminasi 0,509 Ya
10 | Kecurangan 0,464 Ya
11 | Gratifikasi 0,314 Ya
12 | Pungli 0,483 Ya
13 | Calo 0,207 Ya

(Sumber: Penulis,2025)

Dari tabel di atas terlihat bahwa dari total 13 (tiga belas) unsur memiliki nilai »
hitung di atas 0,103. Dengan demikian, seluruh item kuesioner yang digunakan
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk pengumpulan data lebih lanjut. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap item/unsur dalam kuesioner mampu mengukur aspek
yang dimaksud dalam variabel kepuasan pengemudi angkutan barang terhadap

pelayanan di UPPKB Subah.

5.3 Hasil Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,615
dengan jumlah item sebanyak 13. Instrumen dikatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha berada di atas 0,60. Jika nilainya > 0,70, reliabilitas dikategorikan
baik; sedangkan jika berada pada rentang 0,60-0,70, reliabilitas termasuk kategori
cukup memadai dan dapat diterima untuk penelitian eksploratif. Hasil uji reliabilitas
pada kuesioner ini diuji menggunakan aplikasi SPSS mendapatkan hasil sebagai

berikut:
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Tabel 5.2 Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach’s Alpha N of Items
0,615 13
(Sumber:Penulis,2025)

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas menggunakan SPSS, dihasilkan
nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,615, dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa

seluruh item reliabel dan sah untuk dilakukan analisis data.

5.4 Pembahasan Hasil Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
5.4.1 Nilai IKM per Unsur Pelayanan Di UPPKB Subah

1. Informasi

Pada unsur informasi, responden diberikan pertanyaan mengenai apakah sistem
informasi di UPPKB Subah selalu tersedia dan dapat menjawab kebutuhan pengguna
layanan, serta apakah sistem informasi pelayanan di UPPKB Subah mudah
digunakan. Kemudian hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur informasi

dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 5.3 Hasil SKM Tentang Unsur Informasi

o Nilai .| Total Nilai Nilai
A LSl Persepsi Irngamsios] Nilai Unsur | Konversi
Sangat Tidak
! Memadai ; ? 2
2 g/ﬁii(adai z N -
- 3,82 95,68
3 | Memadai 3 36 108
Sangat
4 Memadai 4 311 1244
Jumlah 359 1374

(Sumber: Penulis,2025)

Pada unsur informasi, hasil survei kepuasan masyarakat menunjukkan bahwa dari
359 responden, sebanyak 311 responden menyatakan sangat memadai, 36 responden
menyatakan memadai, 10 responden menyatakan kurang memadai, dan hanya 2
responden menyatakan sangat tidak memadai. Hasil perhitungan IKM unsur
informasi berdasarkan hasil SKM berdasarkan Permenpan RB nomor 14 Tahun 2017

adalah sebagai berikut :

__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

359

_ 1374
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= 3,82

Nilai IKM unsur informasi = NRR x 25
=3,82x25
= 95,68

Dari hasil perhitungan tersebut, unsur informasi mendapatkan skor sebesar 3,82
atau dikonversi menjadi 95,68, yang berarti unsur ini termasuk mendapatkan kategori
A (Sangat Baik). Dari nilai tersebut, dapat disimpulkan bahwa di UPPKB Subah
sistem informasinya jelas, mudah diakses dan juga mudah digunakan.

2. Persyaratan

Pada unsur persyaratan, responden diberikan pertanyaan mengenai apakah
persyaratan layanan yang diberikan UPPKB Subah dapat dipahami dengan jelas dan
sesuai dengan jenis pelayanan serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan
yang diinformasikan. Persyaratan pelayanan ini mencakup informasi terkait
dokumen apa saja yang wajib dibawa, persyaratan teknis kendaraan serta sanksi
pelanggaran pada UPPKB Subah. Kemudian hasil pengisian kuesioner SKM

mengenai unsur persyaratan dapat dilihat pada tabel di bawah :

Tabel 5.4 Hasil SKM Tentang Unsur Persyaratan

o Nilai . | Total Nilai Nilai
W LGt Persepsi L) il Nilai Unsur | Konversi
1 Sangaj[ Tidak 1 1 1
Sesuai

2 | Kurang Sesuai 2 7 14
3| Sesuai 3 223 660 | 0 | 83
4 | Sangat Sesuai 4 128 512

Jumlah 359 1196

(Sumber: Penulis,2025)

Pada unsur persyaratan, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 128 responden menyatakan sangat sesuai, 223 responden
menyatakan sesuai, 7 responden menyatakan kurang sesuai, dan hanya 1 responden
yang memilih jawaban sangat tidak sesuai. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) untuk unsur persyaratan, yang dihitung berdasarkan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor

14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :
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__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1196

359
=3,33
Nilai IKM unsur persyaratan = NRR x 25
=3,35x25
= 83,28
Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur persyaratan mendapatkan nilai sebesar
83,28. Nilai ini termasuk dalam kategori B (Baik). Nilai tersebut sudah baik, namun
masih banyak mayoritas responden yang memilih jawaban sesuai saja, sehingga
perlu evaluasi dan perbaikan untuk meningkatkan pelayanan pada unsur persyaratan.
3. Prosedur/Alur
Pada kuesioner bagian unsur prosedur/alur, terdapat pertanyaan apakah informasi
prosedur/alur layanan di UPPKB Subah dapat dipahami dengan jelas, serta
penerapan prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. Hasil

pengisian kuesioner SKM mengenai unsur prosedur/alur dapat dilihat pada tabel

berikut :
Tabel 5.5 Hasil SKM Tentang Unsur Prosedur/Alur
o Nilai .| Total Nilai Nilai
A LSl Persepsi Irngamsios] Nilai Unsur | Konversi
Sangat Tidak
1| Mudah : : :
Kurang
2| Mudah 2 6 21 364 | oon1s
3 | Mudah 3 112 336
4 | Sangat Mudah 4 240 960
Jumlah 359 1309

(Sumber: Penulis,2025)

Hasil pengisian SKM pada unsur prosedur/alur menunjukkan bahwa dari total
359 responden, terdapat 240 responden menyatakan sangat mudah, 112 responden
menyatakan mudah, 6 responden menyatakan kurang mudah, dan hanya 1 responden
yang memilih jawaban sangat tidak mudah. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) untuk unsur alur/prosedur, yang dihitung berdasarkan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor
14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :
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__Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

__ 1309

359
= 3,64
= NRR x 25
=3,64x25
=91,15

Nilai IKM unsur prosedur/alur

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur prosedur/alur mendapatkan nilai 3,64
atau dikonversi menjadi 91,15. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik)
dan dari nilai tersebut dapat dikatakan bahwa prosedur/alur di UPPKB Subah sudah
jelas dan sesuai dengan SOP.

4. Waktu Penyelesaian

Pada form SKM bagian unsur waktu penyelesaian, terdapat pertanyaan apakah
jangka waktu penyelesaian pelayanan memiliki jangka waktu penyelesaian
pelayanan yang wajar, dan jangka waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang
diinformasikan. Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur waktu penyelesaian

dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 5.6 Hasil SKM Tentang Waktu Penyelesaian

o Nilai .| Total Nilai Nilai
A LSpEa Persepsi Irngamsios] Nilai Unsur | Konversi
1 Sangaj[ Tidak 1 1 1
Sesuai
2 | Kurang Sesuai 2 31 62
3 | Sesuai 3 119 357 3,48%me 87,13
4 | Sangat Sesuai 4 208 832
Jumlah 359 1252

(Sumber: Penulis,2025)

Berdasarkan hasil pengisian SKM UPPKB Subah unsur waktu penyelesaian,
menunjukkan bahwa dari total 359 responden, terdapat 208 responden menyatakan
sangat sesuai, 119 responden menyatakan sesuai, 31 responden menyatakan kurang
sesuai, dan hanya 1 responden yang memilih jawaban sangat tidak sesuai. Hasil
pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk unsur waktu penyelesaian
yang dihitung berdasarkan hasil SKM sesuai dengan ketentuan Permenpan RB
Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :
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__Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1252

359
= 3,48
= NRR x 25
=3,48x25
= 87,18

Nilai IKM unsur waktu penyelesaian

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur waktu penyelesaian mendapatkan nilai
3,48 atau dikonversi menjadi 87,18. Nilai ini termasuk dalam kategori B (Baik). Nilai
tersebut memang sudah cukup baik dan mayoritas pengemudi menjawab sangat
sesuai, namun cukup banyak juga yang menjawab sesuai saja, sehingga dalam hal ini
perlu evaluasi terkait waktu penyelesaian dalam proses penimbangan di UPPKB
Subah.

5. Tarif/Biaya

Pada form SKM bagian unsur tarif/biaya, unsur ini menilai sejauh mana
informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan baik serta memastikan bahwa
biaya yang dibayarkan sesuai dengan informasi yang diberikan, termasuk apabila
dinyatakan gratis, maka benar-benar tidak ada pembayaran yang dilakukan. Hasil

pengisian kuesioner SKM mengenai unsur tarif/biaya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5.7 Hasil SKM Tentang Tarif/Biaya

Y Nilai .| Total Nilai Nilai
B LSt Persepsi e otk Nilai Unsur | Konversi
1 Sangaj[ Tidak 1 0 0
Sesuai
2 | Kurang Sesuai 2 2 4
3| Sesuai 3 70 210 | 379 | 9484
4 | Sangat Sesuai 4 287 1148
Jumlah 359 1362

(Sumber: Penulis,2025)

Berdasarkan hasil pengisian SKM UPPKB Subah unsur tarif/biaya, menunjukkan
bahwa dari total 359 responden, terdapat 287 responden menyatakan sangat sesuai,
terdapat 70 responden menyatakan sesuai, kemudian 2 responden menyatakan
kurang sesuai, dan tidak ada yang memilih jawaban sangat tidak sesuai. Hasil

pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk unsur waktu penyelesaian
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yang dihitung berdasarkan hasil SKM sesuai dengan ketentuan Permenpan RB

Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :

__Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1362

359
=3.,79
Nilai IKM unsur tarif/biaya = NRR x 25
=3,79x 25
= 94,84
Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur tarif/biaya mendapatkan nilai 3,79 atau
dikonversi menjadi 94,84. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik).
Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pengemudi angkutan
barang yang mendapatkan layanan di UPPKB Subah mengatakan bahwa di UPPKB
Subah tidak dilakukan tarif/biaya ketika proses penimbangan.

6. Sarana Prasarana

Pada form SKM bagian unsur sarana prasarana berisi pertanyaan yang bertujuan
menilai apakah unit layanan menyediakan fasilitas penunjang pelayanan, seperti
ruang pelayanan khusus, area tunggu, parkir gratis, ruang bermain anak, tempat
ibadah, toilet bagi pengguna layanan, serta fasilitas bagi penyandang disabilitas.Hasil

pengisian kuesioner SKM mengenai unsur sarana prasarana dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 5.8 Hasil SKM Tentang Sarana Prasarana
. Nilai .| Total Nilai Nilai
B LSt Persepsi ] Nilai Unsur | Konversi
Sangat Tidak
! | Mudah ! P 0
2 | Kurang Mudah 2 11 22
3 | Mudah 3 255 765 | 22 | 8071
4 | Sangat Mudah 4 93 372
Jumlah 359 1159

(Sumber: Penulis,2025)

Berdasarkan hasil pengisian SKM UPPKB Subah unsur sarana prasarana,
menunjukkan bahwa dari total 359 responden, terdapat 93 responden menyatakan

sangat memadai, terdapat 255 responden menyatakan mudah, kemudian 11
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responden menyatakan kurang sesuai, dan tidak ada yang memilih jawaban sangat
tidak mudah. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk unsur
sarana prasarana yang dihitung berdasarkan hasil SKM sesuai dengan ketentuan

Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :

__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

__ 1159

359
=322
= NRR x 25
=322x25
= 80,71

Nilai IKM unsur sarana prasarana

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur sarana prasarana mendapatkan nilai 3,22
atau dikonversi menjadi 80,71. Nilai ini termasuk dalam kategori B (Baik).
Berdasarkan hasil ini, walaupun unsur ini mendapat kategori baik namun unsur ini
mendapatkan nilai yang relatif rendah jika dibanding dengan unsur lain. Oleh karena
itu, perlu dilakukan perbaikan serta evaluasi untuk meningkatkan mutu pelayanan di

bidang sarana prasarana.

7. Respon

Pada kuesioner bagian unsur respon, terdapat pernyataan yang disampaikan
untuk menilai kemampuan petugas dalam merespon kebutuhan pengguna layanan
secara cepat, serta memastikan bahwa petugas menggunakan seragam, tanda
pengenal, dan sejenisnya. Serta memberikan pelayanan dengan sikap ramah, seperti
senyum, salam, sapa, sopan, dan santun. Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai

unsur respon dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 5.9 Hasil SKM Tentang Respon

. Nilai .| Total Nilai Nilai
No Kriteria Persepsi el Nilai Unsur | Konversi
1 | Sangat Tidak Cepat 1 1 1
2 | Kurang Cepat 2 12 24
3 | Cepat 3 61 183 3,75 93,87
4 | Sangat Cepat 4 285 1140
Jumlah 359 1348

(Sumber: Penulis,2025)
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Pada unsur respon, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 285 responden menyatakan sangat cepat, 61 responden
menyatakan cepat, 12 responden menyatakan kurang cepat, dan hanya 1 responden
yang memilih jawaban sangat tidak cepat. Hasil pengukuran IKM untuk unsur
respon, yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai
dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai
berikut :

__ Jumlah nilai per unsur
o Jumlah Responden

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

_ 1348

359
=375
Nilai IKM unsur respon = NRR x 25
=3,75x25
= 93,87
Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur respon mendapatkan nilai 3,75 atau

dikonversi menjadi 93,87. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik).

8. Konsultasi dan Pengaduan

Pada kuesioner bagian unsur konsultasi dan pengaduan, terdapat pernyataan yang
disampaikan untuk mengevaluasi sarana konsultasi dan pengaduan yang tersedia,
kemudahan prosedur dalam menyampaikan konsultasi maupun pengaduan,
kecepatan respons petugas, serta kejelasan tindak lanjut dalam proses
penanganannya. Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur tersebut dapat

dilihat pada tabel berikut :
Tabel 5.10 Hasil SKM Tentang Konsultasi Dan Pengaduan

. Nilai .| Total Nilai Nilai
W LSt Persepsi i Nilai Unsur | Konversi
Sangat Tidak
! Mudah ! 0 0
2 | Kurang Mudah 2 13 26
3 | Mudah 3 93 279 | 06 | LTI
4 | Sangat Mudah 4 253 1012
Jumlah 359 1317

(Sumber: Penulis,2025)
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Pada unsur konsultasi dan pengaduan, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa
dari total 359 responden, terdapat 253 responden menyatakan sangat mudah, 93
responden menyatakan mudah, 13 responden menyatakan kurang mudah, dan tidak
ada yang memilih sangat tidak mudah. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) untuk unsur konsultasi dan pengaduan, yang dihitung berdasarkan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB

Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :

__Jumlah nilai per unsur
o Jumlah Responden

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

_ 1317

359
= 3,66
= NRR x 25
= 3,66x 25
=91.,71

Nilai IKM unsur konsultasi dan pengaduan

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur konsultasi dan pengaduan mendapatkan
nilai 3,66 atau dikonversi menjadi 91,71. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat

Baik).

9. Diskriminasi

Pada kuesioner bagian unsur diskriminasi, terdapat pernyataan yang disampaikan
untuk mengetahui apakah terdapat perlakuan khusus dan perbedaan dalam pemberian
pelayanan oleh petugas berdasarkan latar belakang agama, suku, atau faktor sejenis

lainnya. Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur diskriminasi dapat dilihat

pada tabel berikut :
Tabel 5.11 Hasil SKM Tentang Diskriminasi
. Nilai .| Total Nilai Nilai
W LSt Persepsi i Nilai Unsur | Konversi
1 Sangat Tidak 1 1 1
Setuju

2 | Kurang Setuju 2 7 14 3.60 9233
3 | Setuju 3 93 279 ’ ’
4 | Sangat Setuju 4 258 1032

Jumlah 359 1326

(Sumber: Penulis,2025)
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Pada unsur diskriminasi, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 258 responden menyatakan sangat setuju, 93 responden
menyatakan setuju, 7 responden menyatakan kurang setuju, dan 1 responden yang
memilih sangat tidak setuju. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
untuk unsur diskriminasi, yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah

sebagai berikut :

__Jumlah nilai per unsur
o Jumlah Responden

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

_ 1326

359
= 3,69
Nilai IKM unsur diskriminasi = NRR x 25
=3,69x 25
= 92,33
Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur diskriminasi mendapatkan nilai 3,69 atau
dikonversi menjadi 92,33. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik). Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan unsur tersebut mendapat nilai yang sangat tinggi,
yang berarti dalam proses penimbangan di UPPKB Subah, pegawai tidak melakukan
tindak diskriminasi atau membeda-bedakan pengemudi berdasarkan suku, ras, agama

dan sejenisnya.

10. Kecurangan

Pada SKM bagian unsur kecurangan, terdapat pernyataan yang bertujuan untuk
mengetahui apakah terdapat petugas yang memberikan pelayanan tidak sesuai
dengan ketentuan yang berlaku, yang dapat mengarah pada praktik kecurangan,
seperti penyalahgunaan antrean, pemangkasan waktu tunggu di luar prosedur,
pengurangan persyaratan atau tahapan layanan, pengurangan denda, dan bentuk
penyimpangan lainnya. Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur kecurangan

dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 5.12 Hasil SKM Tentang Kecurangan

. Nilai .| Total Nilai Nilai
No Kiiteria Persepsi Frekuensi Nilai Unsur | Konversi
1 Sangat Tidak 1 0 0
Setuju
2 | Kurang Setuju 2 2 4
3 | Setuju 3 48 144 3,85 | 9637
4 | Sangat Setuju 4 309 1236
Jumlah 359 1384

(Sumber: Penulis,2025)

Pada unsur kecurangan, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 309 responden menyatakan sangat setuju, 48 responden
menyatakan setuju, 2 responden menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden
yang memilih sangat tidak setuju. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) untuk kecurangan, yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah

sebagai berikut :

__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1384

359
=3,85

Nilai IKM unsur kecurangan = NRR x 25

=3,85x25
= 96,37

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur kecurangan mendapatkan nilai 3,85 atau
dikonversi menjadi 96,37. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik). Dari
hasil SKM tersebut, unsur kecurangan mendapatkan nilai sangat tinggi, sehingga
dapat disimpulkan hampir seluruh responden mengisi sangat setuju dengan tidak

adanya kecurangan di UPPKB Subah dalam bentuk apapun.

11. Gratifikasi
Pada Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bagian unsur gratifikasi, terdapat

pernyataan yang disampaikan untuk mengetahui apakah ada petugas yang menerima
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atau bahkan meminta imbalan dalam bentuk uang, selain itu juga untuk
mengidentifikasi adanya pemberian imbalan dalam bentuk barang maupun fasilitas
lainnya yang tidak sesuai ketentuan.Hasil pengisian kuesioner SKM mengenai unsur

gratifikasi dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 5.13 Hasil SKM Tentang Gratifikasi

. Nilai .| Total Nilai Nilai
e Lt Persepsi I i Nilai Unsur | Konversi
1 Sangat Tidak 1 0 0
Setuju
2 | Kurang Setuju 2 1 2
3 | Setuju 3 24 7 392 | 98,18
4 | Sangat Setuju 4 334 1336
Jumlah 359 1410

(Sumber: Penulis,2025)

Pada unsur gratifikasi, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 334 responden menyatakan sangat setuju, 24 responden
menyatakan setuju, 1 responden menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden
yang memilih sangat tidak setuju. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) untuk unsur gratifikasi, yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) sesuai dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun
2017 adalah sebagai berikut :

__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1410

359
=392
= NRR x 25
=3,92x25
= 98,18

Nilai IKM unsur gratifikasi

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur gratifikasi mendapatkan nilai 3,92 atau
dikonversi menjadi 98,18. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik). Dari
keseluruhan 13 unsur, unsur gratifikasi menjadi unsur yang mendapatkan nilai paling
tinggi, sehingga dapat disimpulkan bahwa hampir seluruh responden menjawab di

UPPKB Subah bersih dari tindak gratifikasi dalam bentuk apapun.
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12. Pungli
Pada SKM bagian unsur pungli, terdapat pernyataan yang disampaikan untuk
mengetahui apakah ada petugas yang melakukan pungli, yaitu permintaan

pembayaran atas pelayanan yang diterima pengguna layanan di luar tarif resmi. Hasil

pengisian kuesioner SKM mengenai unsur pungli dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 5.14 Hasil SKM Tentang Pungli

o Nilai .| Total Nilai Nilai
No Kiteria Persepsi Bl Nilai Unsur | Konversi
1 Sangat Tidak 1 0 0
Setuju
2 | Kurang Setuju i 0 0
3 | Setuju 3 85 255 %79 | 94,08
4 | Sangat Setuju 4 274 1096
Jumlah 359 1351

(Sumber: Penulis,2025)
Pada unsur pungli, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359

responden, terdapat 274 responden menyatakan sangat setuju, 85 responden
menyatakan setuju, serta tidak ada responden yang menyatakan kurang setuju dan
sangat tidak setuju. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk
unsur pungli, yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai
dengan ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai
berikut :

__Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1351

359
=3,76
= NRR x 25
=3,76 x 25
= 94,08

Nilai IKM unsur pungli

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur pungli mendapatkan nilai 3,76 atau
dikonversi menjadi 94,08. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik).
Berdasarkan hasil di atas, dapat dikatakan bahwa di UPPKB Subah bersih dari
pungli, hal ini dilihat dari mayoritas responden menjawab sangat setuju apabila di

UPPKB Subah tidak ada pungli.
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13. Calo

Pada SKM bagian unsur calo, terdapat pernyataan yang untuk mengetahui apakah
ada praktik percaloan (pihak yang melakukan percaloan dapat berasal dari oknum
pegawai pada unit layanan ini, maupun pihak luar yang memiliki hubungan/atau
tidak memiliki hubungan dengan oknum pegawai). Hasil pengisian kuesioner SKM

mengenai unsur calo dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 5.15 Hasil SKM Tentang Calo

. Nilai .| Total Nilai Nilai
No Kriteria Persepsi . Nilai Unsur | Konversi
1 Sangat Tidak 1 0 0
Setuju
2 | Kurang Setuju 2 0 0
3 | Setuju 3 29 87 3,91 | 97,98
4 | Sangat Setuju 4 330 1320
Jumlah 359 1407

(Sumber: Penulis,2025)

Pada unsur calo, hasil pengisian SKM menunjukkan bahwa dari total 359
responden, terdapat 330 responden menyatakan sangat setuju, 29 responden
menyatakan setuju, serta tidak ada responden menyatakan kurang setuju dan sangat
tidak setuju. Hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk unsur calo,
yang dihitung berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sesuai dengan
ketentuan dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 adalah sebagai berikut :

__ Jumlah nilai per unsur

Nilai rata-rata per unsur (NRR)

Jumlah Responden

_ 1407

359
=3,91
= NRR x 25
=3,91x25
=97,98

Nilai IKM unsur calo

Dengan hasil perhitungan tersebut, unsur calo mendapatkan nilai 3,91 atau
dikonversi menjadi 97,98. Nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik).

Berdasarkan hasil pengisian SKM tersebut, unsur calo menjadi unsur yang
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mendapatkan nilai paling tinggi kedua di bawah unsur gratifikasi. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa di UPPKB Subah sudah bersih dari tindak calo.

Berdasarkan hasil perhitungan dari masing-masing unsur Survei Kepuasan
Masyarakat UPPKB Subah, data tersebut direkap menjadi satu kesatuan seperti tabel

di bawah:
Tabel 5.16 Nilai IKM Setiap Unsur Pelayanan

Nilai Dt . Mutu Kinerja
No Unsur Konversi
IKM Pelayanan | Pelayanan
IKM
1 | Informasi 3,82 95,68 A Sangat Baik
2 | Persyaratan 3,33 83,28 B Baik
3 | Prosedur/Alur 3,64 91,15 A Sangat Baik
4 Jakin g 348 | 87,18 B Baik
Penyelesaian
5 | Tarif/Biaya 3,79 94,84 A Sangat Baik
6 | Sarana Prasarana 3,22 80,71 B Baik
7 | Respon 3,75 93,87 A Sangat Baik
g | K" - 366 | 91,71 A | Sangat Baik
Pengaduan
9 | Diskriminasi 3,69 92,33 A Sangat Baik
10 | Kecurangan 3,85 96,37 A Sangat Baik
11 | Gratifikasi 3,92 98,18 A Sangat Baik
12 | Pungli 3,76 94,08 A Sangat Baik
13 | Calo 391 97,98 A Sangat Baik

(Sumber: Penulis,2025)
Berdasarkan tabel di atas, setiap unsur pelayanan di UPPKB Subah dapat

dikatakan sangat baik. Setiap unsur pelayanan di UPPKB Subah didominasi nilai A
(Sangat Baik), namun terdapat 3 unsur yang mendapatkan B (Baik) yaitu unsur
persyaratan, unsur waktu penyelesaian, serta unsur sarana prasarana. Unsur
gratifikasi mendapatkan nilai tertinggi dengan nilai sebesar 98,18, kemudian disusul
oleh unsur calo yaitu sebesar 97,98. Sedangkan nilai terendah adalah unsur sarana

prasaran yaitu sebesar 80,71.

5.4.2 Hasil Keseluruhan Nilai IKM
Berdasarkan perhitungan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada setiap
unsur penilaian yang telah diperoleh melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

terhadap pelayanan yang diberikan oleh UPPKB Subah, maka langkah selanjutnya
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yang dilakukan guna mengetahui tingkat kepuasan masyarakat secara menyeluruh
terhadap kinerja pelayanan instansi tersebut adalah dengan menggabungkan atau
menjumlahkan nilai dari masing-masing unsur penilaian tersebut untuk memperoleh

hasil Nilai IKM secara keseluruhan, yaitu dengan cara:

Total dari Nilai persepsi per unsur
IKM = p psip

— X Nilai Penimbang
Total unsur yang terisi

1374
359

IKM = (
(1362 0,0769) (%59 x 0 0769) + (% x 0 0769) (% x 0 0769)
(o

0,0769) (% x 0 0769) + (% x 0 0769) (% x 0 0769)

359

1326 0,0769) (% x 0 0769) + (13‘“" x 0 0769) (13351 x 0 0769)

(13407 x 0 0769)

IKM = 0,294 + 0,256 + 0,280 + 0,268 + 0,291 + 0,248 + 0,288 + 0,282 + 0,284 +
0,296 + 0,302 + 0,284 + 0,301 + 0,301
IKM = 3,68
Konversi Nilai IKM = 3,68 X 25
=92,109
Dari hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) UPPKB Subah yang dilakukan

selama 2 bulan kemudian dihitung dengan menggunakan metode Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) mendapatkan nilai akhir sebesar 92,109 atau dikategorikan ke
dalam nilai A (Sangat Baik). Hasil IKM tersebut kemudian dimasukkan ke dalam
Format Publikasi IKM di Ruang Pelayanan sebagai berikut :

Tabel 5.17 Publikasi IKM UPPKB Subah

NILAI IKM Nama Layanan : UPPKB Subah

Responden
Jumlah Responden : 359

Jenis Kelamin : Laki-laki = 354
Perempuan =5

Pendidikan :SD =17
SMP = 56

SMA =254
, Diploma = 12
S1 =19
S2 =1

Periode Survei 1 1-03-2025 s/d
30-04-2025

(Sumber: Penulis,2025)
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5.4.3 Hasil SKM Bagian IV Evaluasi dan Perbaikan
Pada bagian IV SKM UPPKB Subah, responden diberikan opsi terkait evaluasi
dan perbaikan. Hal ini difungsikan untuk mengetahui sudut pandang pengemudi
angkutan barang yang mendapatkan pelayanan penimbangan di UPPKB Subah
terkait hal apa saja yang perlu diperbaiki dan dievaluasi. Hasil pengisian bagian IV
SKM UPPKB Subah adalah sebagai berikut :
Tabel 5.18 Hasil SKM UPPKB Subah Bab IV Evaluasi dan Perbaikan

No Unsur Yang Perlu Diperbaiki Frekuensi
1. | Tidak Ada Yang Perlu Diperbaiki 252
2. | Kebijakan Pelayanan 31
3. | Profesionalisme SDM 11
4. | Kualitas Sarana Prasarana 48
5. | Penghilangan Praktik Pungli 1
6. | Konsultasi dan Pengaduan 4
7. | Penghilangan Praktik Diluar Prosedur 2
8. | Sistem Informasi dan Pelayanan Publik 9
9. | Penghilangan Praktik Percaloan 1

Total 580

(Sumber: Penulis,2025)

Berdasarkan tabel tersebut, sebanyak 252 responden atau sekitar 70% responden
menjawab tidak ada yang perlu diperbaiki, yang berarti menurut rata-rata pengemudi
yang mendapatkan layanan penimbangan di UPPKB Subah menilai bahwa pelayanan
di UPPKB Subah sudah baik, namun terdapat 48 responden yang menilai bahwa
unsur yang perlu diperbaiki di UPPKB Subah adalah terkait sarana prasarana dan 31
responden yang memilih opsi kebijakan pelayanan. Meskipun secara keseluruhan
UPPKB Subah juga sudah memiliki nilai pelayanan yang sangat baik berdasarkan
Survei Kepuasan Masyarakat yang dihitung dengan menggunakan metode Indeks
Kepuasan Masyarakat, tetap dibutuhkan evaluasi serta perbaikan untuk

memaksimalkan pelayanan yang diberikan kepada pengemudi angkutan barang.

5.5 Rekomendasi Berdasarkan Hasil Nilai IKM

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat UPPKB Subah yang dianalisis
menggunakan metode Indeks Kepuasan Masyarakat, dari 13 unsur terdapat 10 unsur
yang mendapatkan kategori A (Sangat Baik) dan 3 unsur yang mendapatkan kategori
B (Baik). Unsur yang mendapatkan kategori B (Baik) diantaranya adalah unsur
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persyaratan, waktu penyelesaian, dan sarana prasarana. Berikut merupakan
rekomendasi atau usulan yang dapat dilakukan UPPKB Subah wuntuk

memaksimalkan pelayanan :

1. Rekomendasi Unsur Sarana Prasarana

Unsur pertama yang paling perlu diperhatikan adalah unsur sarana
prasarana, hal ini dikarenakan unsur tersebut mendapatkan nilai terendah yaitu
sebesar 80,71 serta bagian evaluasi perbaikan SKM terdapat 48 responden yang
memilih unsur prasarana yang menjadi unsur yang perlu diperbaiki.
Berdasarkan pengamatan pada lapangan, yang menjadi permasalahan pada
unsur sarana prasarana ini adalah tidak adanya fasilitas pendukung seperti
tempat istirahat untuk pengemudi angkutan barang serta kantin. Tidak
tersedianya kantin atau warung kecil di sekitar area UPPKB Subah membuat
pengemudi kesulitan mendapatkan makanan atau minuman selama menunggu
proses penimbangan.

Kondisi ini berdampak langsung pada kenyamanan pengguna layanan,
terutama bagi pengemudi angkutan barang yang telah menempuh perjalanan
jauh dan membutuhkan waktu istirahat yang cukup. Untuk meningkatkan nilai
pelayanan unsur sarana prasarana perlu dilakukan perbaikan maupun
pembaharuan terhadap sarana dan prasarana fasilitas sesuai dengan Peraturan
Menteri Perhubungan No PM 18 Tahun 2021 (Utama dkk, 2024), sehingga

penulis mengusulkan layout pada Gambar 13 dibawah.

LAYOUT UPPKB SUBAH

KETERANGAN

a: JALUR MASUK

b: POS PINTU MASUK

c: PLATFORM PENIMBANGAN
d: KANTOR UPPKB

e : GUDANG

f: JALUR KELUAR

g : LAHAN PARKIR

h: MESS PEGAWAI

i TOILET

j: DAPUR

k : MUSHOLA

1: GAZEBO

m : RUANG WASSATPEL

n: RUANG GENSET

SKALA 1:500 ©: RUANG TERBUKA HIJAU

p: TEMPAT ISTIRAHAT PENGEMUDI
q: KANTIN / USAHA KOMERSIL

(Sumber: Penulis,2025)
Gambar 13. Usulan Layout UPPKB Subah
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Pada layout usulan di atas, penulis menambahkan tempat istirahat
pengemudi serta kantin yang ditunjukkan pada huruf p dan q. Dengan adanya
usulan ini, diharapkan unsur sarana prasarana di UPPKB Subah dapat
meningkat serta kepuasan pengguna layanan di UPPKB Subah dapat
meningkat secara signifikan serta menciptakan citra pelayanan publik yang

lebih baik.

. Rekomendasi Unsur Persyaratan

Unsur kedua yang perlu dievaluasi serta diperbaiki adalah unsur
persyaratan, karena unsur ini merupakan unsur yang mendapatkan nilai paling
rendah kedua di atas unsur sarana prasarana. Unsur persyaratan mendapatkan
nilai sebesar 83,28 dan mendapatkan kategori B (Baik). Berdasarkan
pengamatan pada lapangan penyebab unsur ini mendapatkan nilai yang relatif
rendah dibanding dengan unsur lain adalah banyak pengemudi yang masih
belum memahami terkait teknis persyaratan di UPPKB. Hal ini terjadi karena
informasi terkait persyaratan pelayanan masih belum tersampaikan sepenuhnya
kepada seluruh pengguna layanan.

Salah satu cara untuk meningkatkan mutu pelayanan pada unsur
persyaratan adalah membuat video edukasi pada platform media sosial.
Melalui video edukasi, tingkat pengetahuan responden lebih tinggi jika
dibandingkan dengan sebelum diberikan video edukasi (Hermasari dkk, 2021).

Sehingga dalam hal ini penulis membuat video edukasi pada platform

instagram yang ditunjukkan pada gambar di bawabh :

(Sumber: Penulis,2025)
Gambar 14. Video Edukasi Penimbangan di UPPKB Subah
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Pada gambar di atas, merupakan video yang berisi alur penimbangan
angkutan barang di UPPKB Subah. Dalam video tersebut juga menjelaskan
terkait persyaratan apa saja yang perlu dipenuhi pengemudi angkutan barang
ketika melaksanakan penimbangan. Diharapkan melalui video tersebut, dapat
menjangkau luas sehingga banyak pengemudi angkutan barang dapat
mengetahui persyaratan di UPPKB Subah.

. Rekomendasi Unsur Waktu Penyelesaian

Unsur ketiga yang perlu diperhatikan untuk diperbaiki serta dievaluasi
adalah unsur waktu penyelesaian. Unsur ini merupakan salah satu dari tiga
unsur yang mendapatkan nilai B (Baik) dengan nilai 87,18. Dari pengamatan
penulis di UPPKB Subah, hal yang menyebabkan unsur ini mendapatkan nilai
yang relatif rendah adalah karena masih sering terjadi antrean kendaraan yang
cukup panjang, terutama pada jam-jam sibuk atau saat volume kendaraan
barang meningkat secara signifikan.

Selain itu, belum optimalnya sistem antrean dan kurangnya efisiensi dalam
proses pemeriksaan dokumen maupun penimbangan juga berkontribusi
terhadap lamanya waktu penyelesaian pelayanan. Pengemudi harus menunggu
cukup lama dari proses awal hingga selesai. Kondisi ini diperburuk dengan
komputer yang dipakai untuk aplikasi Jembatan Timbang Online (JTO) lambat,
sehingga proses pelayanan menjadi terhambat ketika jumlah kendaraan yang
datang meningkat drastis.

Sehingga diperlukan optimalisasi sistem pelayanan secara menyeluruh,
salah satunya melalui peningkatan RAM komputer, guna menunjang kinerja
pelayanan yang lebih efisien (Humainah dkk., 2023). Dengan demikian, waktu
tunggu pengemudi dapat ditekan dan tingkat kepuasan pengguna terhadap
pelayanan UPPKB Subah dapat meningkat.
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BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan terhadap kepuasan

pengemudi angkutan barang terhadap pelayanan di UPPKB Subah, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) UPPKB Subah secara keseluruhan
memperoleh nilai 3,68 dari skala 4 atau dikonversi ke dalam skala 100
menjadi 92,10 yang masuk kedalam kategori A (Sangat Baik). Namun,
meskipun mayoritas mendapatkan nilai A (Sangat Baik), tetapi harus
memperhatikan 3 unsur yang mendapatkan nilai B (Baik). Sehingga, perlu
dilakukan evaluasi serta perbaikan terkait pelayanan untuk memaksimalkan
kualitas pelayanan di UPPKB Subah serta meningkatkan kepuasan dari
pengemudi angkutan barang yang mendapatkan layanan penimbangan.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di UPPKB Subah serta kepuasan
pengemudi angkutan barang adalah mengevaluasi serta memperbaiki 3 unsur
yang masih mendapatkan kategori B (Baik) yaitu dengan cara meningkatkan
fasilitas sarana prasarana dengan menambahkan fasilitas pendukung seperti
tempat istirahat dan kantin. Kemudian pembuatan video edukasi di media
sosial untuk meningkatkan wawasan pengemudi angkutan barang agar dapat
mengetahui persyaratan pada proses penimbangan di UPPKB, hal ini
bertujuan untuk meningkatkan kualitas unsur persyaratan. Serta
meningkatkan unsur waktu penyelesaian dengan cara perbaikan software,
untuk mengatasi lambatnya Jembatan Timbang Online (JTO), agar proses

penimbangan bisa berlangsung lebih efisien.

6.2 Saran

Meninjau dari hasil pada penelitian ini terkait dengan Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) di UPPKB Subah, terdapat beberapa saran yang disampaikan

sebagai berikut:
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1. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di UPPKB Subah masih belum digunakan
secara maksimal sehingga hasil SKM tersebut belum bisa menjadi acuan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan serta kepuasan pengemudi angkutan barang.
Hasil SKM perlu diolah dan dianalisis agar dapat berfungsi sebagai bahan
evaluasi untuk meningkatkan nilai mutu pelayanan di UPPKB Subah.

2. Disarankan untuk penelitian selanjutnya dalam menganalisis hasil SKM tidak
hanya berhenti pada perhitungan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
saja, tetapi juga perlu dilakukan analisis terhadap penyebab rendahnya suatu
unsur tertentu. Hal ini dimaksudkan untuk menganalisis faktor yang
mempengaruhi persepsi masyarakat serta menemukan akar permasalahan
untuk menentukan rumusan solusi yang lebih tepat sasaran untuk

meningkatkan kualitas pelayanan UPPKB Subah.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Dokumentasi Pengumpulan Data Survei SKM UPPKB Subah
: . g |5 el = gy
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Lampiran 2. QR Code SKM UPPKB Subah

QR CODE SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

UPPKB SUBAH

Lampiran 3. Form Survei SKM UPPKB Subah

1. Nama Lengkap Nama Lengkap

2. Nomor Handphone / WhatsApp Nomor Handphone

3. Pekerjaan

i

Pekerjaan

4. Usia
1820 Tanun
2150 Tahun

3140 Tahun Usia
41-50 Tahun
5160 Tanun

Diatas 60 Tahun

5. Jenis Kelamin

Laki-Laki

Perempuan

Jenis Kelamin

6. Pendidikan Terakhir

- -
Sexolan Dasar (SD) AP
Sekolah Menengah Pertama (SMP) M
Sekolah Menengah Atas (SMA) Pendidikan
Diploma
strata 1 (s1)
Strata 2 (52)
suata 3 (53)
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1. Informasi pelayanan pada unit layanan ini tersedia melalui media
ek I non elek It

yang dii ikan sesual dengan persyaratan

2. pelay
yang ditetapkan unit layanan ini

mudah

3.P dur/Alur pelay yang di unit lay
diikuti/dilakukan

4. Jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima Bapak/lbu sesuai
dengan yang ditetapkan unit layanan ini

5. Tarif/Blaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai
dengan tarif/blaya yang ditetapkan

6. Sarana p pelay pelay
unit ini ikan

online yang

Y Y

7. Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada unit layanan ini
1 keperluan dengan cepat

8. Layanan konsultasi dan p yang di
mudah digunakan/diakses

Informasi

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sistem informasi pelayanan selalu tersedia dan
dapat menjawab kebutuhan pengguna layanan, sistem informasi pelayanan mudah digunakan,
serta sistem informasi pelayanan memiliki fasilitas interaktif dan FAQ.]

Persyaratan

[Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi persyaratan |ayanan dapat dipahami
dengan jelas dan sesuai untulk produkdjenis serta
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. |

Prosedur/Alur

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi prosedurfalur layanan dapat dipahami
dengan jelas dan sesuai untuk produkfjenis , serta p
prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan ]

Waktu Penyelesaian

[Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka waktu penyelesaian pelayanan
dapat dipahami dengan jelas, jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan jangka
wakiu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

Tarif/Biaya

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi biaya pelayanan dapat dipahami
dengan jelas dan biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan, termasuk
apabila biaya pelayanan diinformasikan gratis memang benar tidak dilakukan pembayaran.]

Sarana Prasarana

[Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah unit layanan memiliki sarana prasarana
pendukung pelayanan seperti ruang khusus pelayanan, ruang tunggu, tempat parkir gratis, ruang
bermain anak, ruang ibadah, toilet khusus pengguna layanan dan sarana bagi yang berkebutuhan

khusus.]

Respon

[Pernyataan ini disampaikan untuk melinat apakah petugas mampu memberikan respon pelayanan
dengan cepat kepada pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung, maupun melalui
aplikasi layanan daring, petugas mudah dikenali (memakai seragam, tanda pengenal, dll), petugas
melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan santun)]

Konsultasi dan Pengaduan

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana layanan konsultasi dan pengaduan

beragam (tempat i dan ine/call ia online), prosedur untuk
melakukan konsultasi dan pengaduan mudah, respon konsultasi dan pengaduan cepat serta lindak
lanjut proses i dan jelas.]
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1. Tidak ada diskriminasi pelayanan pada unit layanan ini

2. Tidak ada pelay diluar pr gan pelay pada unit
layanan ini
3. Tidak ada p il il diluar yang

berlaku pada unit layanan ini

4. Tidak ada pungutan liar (pungli) pada unit layanan ini

5. Tidak ada percaloan/perantara tidak resmi pada unit layanan ini

1. Sebelum menjawab survei ini, apakah ada pegawai/pejabat pada unit
layanan ini yang untuk yang
bagus-bagusibaik-baik saja?

ikan

Tidak

va

2. Bagaimana penlilaian Bapak/ Ibu terhadap pilihan dibawah ini yang perlu
diperbaiki pada unit layanan ini

Kebijakan Pelayanan

Profesionalisme SOM

Kualkas Sarana Prasarana

Sistem Informasi dan Pelayanan Publik

Konsuitas! dan Pengaduan

Penghilangan Praktik Pungh

Penghilangan Praktik Diluar Prosedur

Penghilangan Praktik Percaloan

Tidak ada yang periu diperpaiki

Diskriminasi

(i ini dit i untuk i apakah ada petugas yang memberikan pelayanan
secara khusus atau membeda-bedakan pelayanan karena faktor suku, agama, kekerabatan,
almamater, dan sejenisnya).]

Kecurangan

L ini di untuk i apakah ada Petugas yang memberikan pelayanan
yang tidak sesuai dengan sehingga i i seperti p
antrian, mempersingkat waktu tunggu layanan di luar prosedur, pengurangan syarat/prosedur,
pengurangan denda, dll.]

Gratifikasi

IF ini di untuk i apakah ada Petugas yang menerima/bahkan
meminta imbalan uang untuk alasan administrasi, transpor, rokok, kopi, dll di luar ketentuan,
pemberian imbalan barang berupa makanan jadi, rokok, parsel, perhiasan, elektronik, pakaian,
bahan pangan, dil diluar ketentuan, pemberian imbalan fasilitas berupa akomodasi (hotel, resort
perjalanan/jasa transport, komunikasi, hiburan, voucher belanja, dll) diluar ketentuan.]

Pungli

[Pemyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yang melakukan pungli, yaitu

permintaan b: atas yang diterima layanan di luar tarif resmi (Pungli
bisa dikamuflasekan melalui berbagai istilah seperti “uang administrasi", “uang rokok’, “uang terima
Kasih”, dsb) ]
Calo

P ini untuk apakah ada praktik percaloan (Pihak yang
melakukan percaloan dapat berasal dari oknum pegawai pada unit layanan ini, maupun pihak luar
yang memiliki u tidak memiliki dengan oknum pegawai).]

Pengarahan Petugas/ Pegawal

Perbaikan

L[Silahkan pilih bagian yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini. Jawaban bisa dipilih lebih dari ‘1]
(satu)]
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Lampiran 4. Website Administrasi Pengolah Data SKM UPPKB Subah

SF. Nugy Dashboard
© suRvE
= Suvel

1K P

e

KM P

KM PK

KM PR

1M P

KW PR

5 UNSUR LAYANAN/ PERNYATAAN!

Varisbe Permyatan

P

suitas! dan Pengadusn

L ANALISIS GAP viat

2 ANALISIS GAP INDEKS 100 viat
2 ANALISIS GAP INDEKS 4 vi
AANALISIS GAP VARIABEL via

VARIABEL A

SURVE! IKM-PK JANUAR!

SURVE| KEPUASAN MASYARAKAT DAN PERSEPS| ANTI KORUPSI

KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
UPPKB SUBAH

@KW IPK v

WL PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN
)

16.78/17.50
85800 (1343

o0 ‘

T750[700708) 44

7 50 1001109 @)

7507007706) @)

7 50i001160) @A)

TAS A0 (358

© ©6 6 6 6 © 06 ©

Vit okus Provins:

ndeks
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Lampiran 5. Laporan Hasil SKM UPPKB Subah

€ © 7 docagoogiecom/spreadshests/d/1ERPUL

E LaporanSKMMei2023 ¥ & &

Tomplan Sisipkan  F

5 e ® % 0% m

. o . . o W x v

C000®: © & o-

- & x

T @

Kesashan §

© Bagikan

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI 3A IPK-IKM PERIODE BULAN MEI TAHUN 2024
[ e | o | s | st [was ] v [recamran | s | i | e =
. mms | v | e s 025 | soguos | A ® =5
2 i
Lo |
PERILAKU }
ex.. & a- s uilCca0dcae Ao QU geuie O
v @ Dashbosd x Loporan SKM Apeil 2024 - Go. X ¥ DATASKM - AppSheet x4+ - @ x
« ¢ 5 a spreadsheets/c/1-DOSWINOBTHCAWmEDSNGAT181-A =1 9gud=9528852% * O
E Laporan SKMApril 2024 & & @ B o- O - @
Q Men 5 e 8% 0% - § » -(0]+ 8 15 A %@ = P-A- o @@ Y @ 3 ~
; HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI 3A IPK-IKM PERIODE BULAN APRIL TAHUN 2024
No Setwan Pelayanan | {ombenes Indeks | Nosilodeks | Ndoilodeks & | Niai | PreakotNini | NisiMutw | Responden Dokumentasi Saren
uamas | o w6 ™ i | swmgunar | 4 "
5 | rwsess
S |
e T e 3CE.2000 Ao QU L0080
.
Lampiran 6. Tabel Data Responden
No Nama P/L Usia Pendidikan X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13
1 RIANTO L 31 SMA 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
2 ABDUL MALIK L 46 SMA 4 4 4 3 3 3 2 B 3 4 4 4 4
3 AHMAD FEBIS L 21 SMA 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
4 AGUNG MUIS L 28 SMA 3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4
5 PONCO L 41 SMP 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
6 KHOLIKIN L 52 SMA 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
7 RIYAN L 23 SMP 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4
8 ADI PRAS L 57 SMP 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4
9 NOVIL L 24 SMA 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 PANDI L 33 S1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 PRASTOWO L 61 SMP 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4
12 AGUNG SETIA L 43 SMA 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
13 DIDIN L 30 SMP 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
14 | ARIF L 41 SMA 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4
15 WEELY L 41 SMP 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16 AFI L 31 SMA 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
17 EKO S L 27 SMA 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4
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Lampiran 7. R Tabel 355-360

| Df

r

0,05

355 |0,103815
356 |0,103670
357 |0,103525
358 |0,103381
359 |0,103238
360 | 0,103095
Lampiran 8. Hasil Uji Validitas
Correlations
o1 X02 %03 %04 X05 X06 x0T %08 X085 X0 X1 X2 X3 TOTAL
«01 Pearson Correlation 1 016 012 133 -038 061 108" 165" -033 079 161" o072 1917 332"
Sig. (2-tailed) 764 825 012 468 247 038 002 527 135 002 A7 000 000
N 350 350 350 359 359 350 350 359 359 350 350 350 359 350
w02 Pearson Correlation -016 1 061 056 159" 248”7 166" 170" 321”7 1817 091 2147 -.008 506
Sig. (2-tailed) 764 248 202 003 000 000 001 000 000 087 000 887 000
N 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359
X03 Pearson Corrzlation 012 061 1 -.048 086 087 100 096 -.009 095 055 086 -024 3047
Sig. (2-tailed) 825 248 360 103 101 057 068 861 073 300 104 645 000
N 350 350 350 359 350 350 350 359 350 350 350 350 359 350
X04 Pearson Correlation 133 056 -048 1 031 043 040 18 038 095 042 004 095 361
Sig. (2-tailad) 012 202 360 560 413 453 028 479 071 431 935 073 000
N 350 350 350 359 350 350 350 359 350 350 350 350 359 350
X05 Pearson Corelation -038 159" 086 031 1 1907 1917 2027 236 2417 115 2277 -.024 4547
Sig. (2-tailed) 468 003 103 560 000 000 000 000 000 030 000 652 000
N 350 350 350 359 359 350 350 359 359 350 350 350 359 350
X0 Pearson Correlation 061 2487 087 043 1007 1 155" 160" 211" 138" 126" 221" 034 488"
Sig. (2-tailed) 247 000 101 413 000 003 002 000 009 07 000 520 000
N 350 350 350 359 359 350 350 359 359 350 350 350 359 350
07 Pearson Correlation 109 196" 100 040 1917 155" 1 296" 260" 178" 012 179" 057 524"
Sig. (2-tailed) 038 000 057 453 000 003 000 000 001 814 001 281 000
N 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359
X08 Pearson Correlation 185 1707 RER 116 2027 1607 296" 1 74 1507 122 227" 045 553
Sig. (2-tailed) 002 001 068 028 000 002 000 001 004 021 000 395 000
N 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359
X089 Pearson Correlation -033 3217 -.009 038 236 2117 260" 78 1 REE 120 2027 081 509
Sig. (2-tailad) 527 000 861 479 000 000 000 001 001 023 000 125 000
N 350 350 350 359 350 350 350 359 350 350 350 350 359 350
X10 Pearson Correlation 079 1917 095 095 2417 RECH 179" RELH REEa 1 1477 262" 022 4647
Sig. (2-tailed) 136 000 073 071 000 009 001 004 001 005 000 674 000
N 350 350 359 359 359 350 359 359 359 350 350 359 359 350
H1 Pearson Correlation 1617 091 055 042 115 1267 012 122" 1207 147 1 093 10" 3147
Sig. (2-tailed) 002 087 300 431 030 07 B4 021 023 005 077 037 000
N 350 350 350 359 359 350 350 359 359 350 350 350 359 350
x2 Pearson Correlation 072 2147 086 004 207" 2217 178" 227" 202" 262" 093 1 -021 483"
Sig. (2-tailed) 171 000 104 938 000 000 001 000 000 000 077 694 000
N 350 350 350 359 359 350 350 359 359 350 350 350 359 350
¥13 Pearson Correlation RET -008 024 REH -024 034 057 045 081 022 10 -021 1 208"
Sig. (2-tailed) 000 887 545 073 652 520 281 395 125 674 037 694 000
N 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359 359
TOTAL  Pearson Comelation 332" 508 3047 3617 4547 486 524" 563 5007 4647 3147 483" 208 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 350 350 350 359 350 350 350 359 350 350 350 350 359 350
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Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas
Reliability

= Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 359 100.0
Excluded? 0 0
Total 3459 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M of ltems

615 13

Lampiran 10. Usulan Layout UPPKB Subah

SKALA 1:500

RANSPORp,

4 -
2 &
‘) ~
(s ar
N

SRappyars

LAYOUT UPPKB SUBAH

KETERANGAN :

: JALUR MASUK

: POS PINTU MASUK

: PLATFORM PENIMBANGAN
: KANTOR UPPKB

: GUDANG

: JALUR KELUAR

: LAHAN PARKIR

: MESS PEGAWAI

m : RUANG WASSATPEL

n: RUANG GENSET

0 : RUANG TERBUKA HIJAU
p: TEMPAT ISTIRAHAT PENGEMUDI

q : KANTIN / USAHA KOMERSIL
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Lampiran 11. Barcode Link Video Edukasi Penimbangan Di UPPKB Subah
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Lampiran 12. Lembar Asistensi Bimbingan

&~

1

A

P

1o’

\ BADAN

KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI

FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN

Dosen Pembimbing

KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FR.01.014 Tanggal Berlaku : 31 Agustus 2025 I Revisi : - I Hal.:1/4
ASISTENSI TUGAS AKHIR
POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI
Nama : Naufal Pradana Al Fikri
Notar . 2202013
Program Studi : D-III Manajemen Logistik

:  Anggun Prima Gilang Rupaka, S.P., M.Si.

Judul Proposal KKW/TA : Analisis Kepuasan Pengemudi Terhadap Pelayanan Di

UPPKB Subah
; : Tanda Tangan
ey anggal. Evaluasi Revisi Dosen
Ke- Asistensi SRR
Pembimbing
1 22 Mei 2025 | 1. Bab VI masih 1. Pengisian Bab
belum menjawab VI sesuai dengan
tujuan penelitian. tujuan penelitian. q
2. Daftar pustaka 2. Perbaikan daftar
disesuaikan dengan pustaka menjadi
pedoman. style harvard.
3. Sub-bab hasil 3. Perbaikan sub-
pembahasan masih bab pengolahan
belum sesuai. data.
2 11 Juni 2025 | 1. Rekomendasi hasil | 1. Penambahan
pembahasan kurang layout pada
tepat. rekomendasi hasil
2. Belum ada diagram penisdsD.
untuk menjelaskan 2. Penambahan
karakteristik diagram untuk q
responden. menjelaskan
3. Deskripsi ]r(espont:ir:ltIk
pengolahan data ’
belum ada. 3. Penambahan
deskripsi pada
bagian pengolahan
data.
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KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

O3 BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN
POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI
FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN
NOoS PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FROLOW | anggal Berlaku - 31 Agustus 2025 | Revisi: - [ Hal:2/4
3 13 Juni 2025 | 1. Perbaikan pada bab | 1. Penambahan
kesimpulan dan saran | bagian kesimpulan
2. Masih ditemukan | 430 30
kalimat tidak sesuai 2. Perbaikan 7
dengan SPOK kalimat srsuu
). Lampirmbasil | 9e00%0 SPOK
pengumpulan data 3. Mengganti
kurang jelas. lampiran hasil
pengumpulan data
dari gambar
menjadi tabel.
4 16 Juni 2025 | 1. Perbaikan PPT 1. Memperbaiki
untuk seminar hasil PPT pada bab hasil q
dan pembahasan
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KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN
POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI

FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN

KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FRO1.011  I'anggal Berlaku - 31 Agustus 2025 [ Revisi : - Hal.:1/2
As;:tensn Dokumentasi
e—
1.
2,
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KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI

FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN

KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FRO01LOT Tanggal Berlaku : 31 Agustus 2025 | Revisi : - Hal.:2/2
As;:tenSI Dokumentasi
e-
4.
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KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI

FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN

Dosen Pembimbing

: Hendra Yuda Novianto, S.E., M.AP

F:&"E : PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
01:04 Tanggal Berlaku : 31 Agustus 2025 | Revisi : - Hal.:1/2
ASISTENSI TUGAS AKHIR
POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI
Nama . Naufal Pradana Al Fikri
Notar : 2202013
Program Studi :  D-IIl Manajemen Logistik

Judul Proposal KKW/TA : Analisis Kepuasan Pengemudi Terhadap Pelayanan Di
UPPKB Subah
g 2 Tanda Tangan
As;z:nsn ;;x;iia; ; Evaluasi Revisi Dosen
Pembimbing

1 12 Mei 2025

1. Bagan alir masih
belum sesuai

2. Spasi antar baris
diperhatikan kembali

3. Penomoran Sub-bab
masih belum sesuai

1. Penyesuaian
bagan alir

2. Perbaikan spasi
antar baris

3. Perbaikan
penomoran sub-
bab

2 28 Mei 2025

1. Indentasi tiap
paragraf belum
konsisten

2. Daftar isi dan
Daftar Gambar belum
diisi

3. Tabel belum
terdapat kolom nomor

1. Perbaikan
Indentasi setiap
paragraf

2. Penambahan
daftar isi dan
daftar gambar
3. Penambahan

kolom nomor pada
tabel

3 13 Juni 2025 | 1. Perbaikan Timeline | 1. Perbaikan
Kegiatan Timeline kegiatan
dari landscape
2. Pernyataan & g
Orisinaliiiis misih diubah ke portrait
belum ada 2. Penambahan
Pernyataan
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\ KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
““3Y"" | BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

Ly POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI

FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN

: KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
ROL011 Tanggal Berlaku : 31 Agustus 2025 | Revisi : - | Hal.:2/2
Orisinalitas
-4 16 Juni 2025 | 1. Perbaikan PPT pada | 1. Memperbaiki
bab hasil dan PPT pada bab hasil
pembahasan untuk dan pembahasan
seminar hasil




.f \ KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
‘¥55="" | BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

V POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI
— FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN
KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FRO1.011  I'anggal Berlaku - 31 Agustus 2025 | Revisi : - | Hal:1/2
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KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

D<)
POLITEKNIK TRANSPORTASI DARAT BALI
FORMULIR ASISTENSI BIMBINGAN
KODE PRAKTEK KERJA LAPANGAN - MAGANG
FRO1.OTT [ Tanggal Berlaku : 31 Agustus 2025 | Revisi : - Hal.: 2/2
Asi;tensi Dokumentasi
e-
4,
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