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BARI
KUESIONER SURVEL

Survel Persepsi Kaaltas Pelavinan [SPEP) pacda Peagadilan Negerd

Denpazar dilakukan dengan menggunakan aplikasd siSUPER dari Direktorit
fenderal Radan Peradilan Umum yang dilak<anakan pada tanggal 1 lamuan -
31 Desember 2023 dan diperoleh sehanyak 117 orang responden.

Kuexioner pada Survei Persepad Kualitas Pelayanan Publik memuat pertanyaan
sebagal berikut:

L

Informasi Pelayanan pada unlt layanan inl tersedia melalul  media
elektronik maopun non elektromik.

Info - Pernyataan ini disampaikan untuk melshar apakah sistem miormas
pelayanan sefaly tersedia dan dapat menjawab kebutuhan pengguna
layanan, sistem informasl pelayanan mudah digunakan, serta sistem
bnfodrass pelavanan memiliki Laxilits interakod dan FAGQ,

Informasi Pelayanan yang diinformasikan sesisal dengan persyaratan yang
ditetaplan unit layanan inl

info : Permyataan Inl disampaikan sntuk melihat apakab  informasi
persyaratan layanan dapat dipahami dengam jelas dan sesual uniuk
mendapatkan  produkfivnis pelayanan, serta pencrapan  persyaratan
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan,

Prosedur/Alur  pelayasan  yang  ditetapkan unit  layanan  ini modah
diikouth/dilakukan

Info : Pernyataan imi dsampaikan wntuk melihat apakah informasi
prosedur falur layyanan dapat dipahami dengan jelas dan sesual untuk
mendapatkan  produk ffenis pelayanan, serta penerapan prosedurfalur
pelavanan sesual dengan yang disnformasikan.

Jangkn waktu pepyelesalan pelayanan yung diterima Bapakflbu sesisai
dengan yang ditetapkan unit layanan ink

info : Pernyataan ini disampaikan untuk melthat apakah informasi janghka
waktu penyelesaian pelayanan dapat dipabami dengan jelas, jangka waktu

Liguaan |Lisd Polabi iman Sorvel 19T e[ Kualitas Pelayas | o




penyelesaian pelayanan tersehbot wajar, dan jangks waktu penyelessian
pelayanan sesual desgan yang diknformasikan.

. Tarif{Biaya peiayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesual
dengan wrdf My yang ditetapkan

Info : Pernyataan il disampaikan untuk melihat apakah informasi hiays
pelayanan dapat dipahami dengan jelas dam beaya peloyanan yang
dibayarkan sesual dengan yang diimformasikan, termasuk apahbila hiaya
pelayanan  dilmformastkan  gratls  memang  benar  tdak  dilakukan
pembayaran

Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayvanan online yang
disediakan uni layanan inl memberiican kenyamanan / mudahdigunakan
Infe : Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana prasarana
pendukung pelayananfsstem pelayanan online suidsh mempermudah
proses pelayanan, meringhas waktu dan hemat buaya,

. Petugas  pelayanan/sistem  petayaman  online pada wnit byanan  im
merespon keperluan Bapak/1ba dengan cepat

Infe - Pernyatian ind disampaikan untuk melihat apakah petugas mampa
memberikan respon pelayanan dengan cepal kepada pengguna lyanan
baik melabud tatap mulkca langsung, maupun melalal aplikas| yanan daring,
petugas mudab dikenali [memakal seragam, tanda pesgenal, dil), petugas
fivelayani deagan ramah [senyum, salam, sapa, sopan, dan santun).

Layanan konsultasi dan pepgaduan vang  disediakan  unit  layanan (sl
mardah digunakan fdiak<es

InZo. Pernyalazn inidixempudan yniuk medihal spakab sarana layanan koansoltasi

dan pengadean beragam  (empat  konsultes dan pengadsen fhotlEne fcall
centerfmedia online], prosedur wntuk meladuban koesolas dan pesgaduan
miadah, respon kKonsultasi dan pengaduam cepal seria Gindak lanjut proses
penanmganan kesuflasl dan peopaduan jefas
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HAR I
METODE SURVEI

A. Metode Sarvel

Survel Persepsl Kualitas Pelayanan i Pengadilan Negeri Denpasar Kelas
1A ini merwpakan penelitias desloripall kuantitatll, dimasa datanya berupa
angka-angka dan dianalisis dengan teknik analists statistik deskriptif. Guna
melengkaps hasal anakisis, disyjibkan joga analisis kualitatif sebagai pelenghap.

Populasi penclitian inl adadah semua masyarakat pengana layanan di
Fengadilan MNegert Denpasar Kelas 1A, antara lain; masyarakal pencari
keadilan, Kepolisian, Kefaksaan, Rutan, advokat/pengacara, KPAL dil Jumlah
sampel pada penelitian ini 317 orang yang diambil dengan teknik simple
random sampling
H. HKriteria Responden

Surved dilakukan terhadap semua joni layanan yang ada pada unit/satuan
kerja yang melakukan pembangunan £ Survel dilakukan kepada selurah
penerima layanan yang telah selesal menerima pelayaman dari unit fsatuan
keria.

Pertanyaan surver menimal mescakup persepst kualitas pelayanan, yang
meliputi aspek prosedur, persyaratan, biaya, wakite, penyelesaian, respon,
performa, sarana dan pengaduan, sesual dengan format yang tercantum dalam
Lampiran yang merupakan baghan tak terpisahhan dan Surat Edaran Nommor 4
Tahun 2023

Pelaksanaan sorvei mandind dictamakan memanfaatkas media berbasis
digital sehingga memudablkan dalam pengolahan dan pelaporan hasil surved.

Kriteria Responden dalam Survel Persepsi Kualitas Pelayanan Publik
adalah sebagal berilout ;

1 Usia Responden

Melihat responden pengiana Llavanan pada Pengsdilan Negeri [Denpsasar

Relas A berdasarkan kelompok usla, menunjukban bahwa mayoritas
pengpuna bayatan berada dalam kelompok usla antara 18 fahun s/d 28

Lo i ey Hill_ll m;ﬂh_w ‘H_I-P!ﬁl:l"ll-.h i L




tahlun

Mo Uisia lumlah % (Persen)
(Orang)
1 18- 24 Th 132 1,64
‘ it 107 33,75
3 4042 Th 16 1136
4 51-59Th 48 11,99
Total 317 410D

Tadewl 1 Uik Bragssialen

Usia Responden

Lol | Liiks Reupuoiekedi
2 Jenis Kelamin Responden

Darl data yang terkumpul selama surved, diperoleh data bahwa
berdasarkcan jenis Kelamin, responden paling banyak sdalab berjenis
keolamin laki-Laki sebesar 58, 45 %,

No lenis Kelamin Jumlah (Orang) % [Persen)
1 Lakj-laki 196 61,83
E Perempuan 121 38,17
Total ny 100,040
Taiel 2 |ends Krlamin Reponden

Laprmran Hesl Peishssssan Turem Porescpmn Kunisss Priapsman | 13




Jenis Kelamin Responden
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Grafik 2 fere Ketamin Meaponden
3. Damisili Responden
Dari data yang terkumpul selama survei, diperoleh data hakwa
berdasarkan domisili, responden paling banyak adalah berdomisili i
Bali sebesar 3954 %

Ko Daerah Domdisill Jumbah (Orang) % (Persen)
1 Luar Badi 2 063
z Bali 115 99,37
Tatal 37 100,00

Taberiy ¥ Conrmpassy fr qpamsaieny

Domisili Responden
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4. Pendidikan Responden

Dari hasil survel vang telah dilakiakan memperaleh gambaran bahwa
dari latar bhelakang pendidikan, pengakses layanan pada Pemgadilan
Negen Denpasar Kebas |A mayoritas memiliki latar pendidikan 51

Mo heshripsi jumlah {Orang) &% (Persen)
' T"‘;;‘;ﬂ“’“ 0 0,00
z L1 1 b3z
3 aMF & [ B9
4 M 32 10,09
.1 Miploma 1 9 284
[ Diplama 2 ih 66
7 Biploma 3 i 152
B 51 2 SRR
» <2 50 1577

im 51 2 0,63

Total 307 {LUERILE

Fabarl 8 Femiilibe Frgarssics

Pendidikan Responden
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5 PFekerjaon Responden

Dari sisi jenis pekeaan responden, menunjpukkan bahwa  sebesar
49 32% responden pengguna livanan paila Pengadilan Negeri Denpasar
Kedas 1A berada pada kategori lainnya

Mo Deskripsi Jumlah [Orang) % [Persen)

] PN 27 B52

2 THI 2 oh3

3 POLRI f 1,59

4 SWASTA 1o 11,55

5 WIRALISAHA 16 505

6  TENAGA KONTRAK z 638

7 LAINNY A 164 51,74
Total 117 100,00

Tasel % Prurrjaan Kegpondm

Pekerjaan Responden
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C. Metode Pencacahan

Metode Pencacahan merupakan suato metode untuk menghitung atan
mencacah banyvaknyva kemungkinan yang terfadi darl suati kejadian atan
banyaknya anggota suatu kejadian. Pendekatan sederhana yang digunakan
dalam kaidah pencacaban adalah aturan penpumlaban, sturam perkaliam,
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permutasi, dan komhbinasi

D. Metode Pengolahan Dats dan Analisis

Analicis data paila pengukuran Sarvel Persepsl Kualitis Pelayanan
{SPEF) di Peagadilan Nejierd Denpasar Kelas 1A ind digunakan analisis
satigtik  deskriptif.  Kedelapan (8] rosng lingkup tersebut di atas,
selanjutnys disusun ke dalam kueslomer demgan 8 item, dengan enfat
option jawaban. Adapun pensekorannyo menggunakan skala likert, dengan
skor 1 sampal demgan 4. Analisis selanjutnya menghonvers: Ke dalam skala
100, dan kategorisas mutu petayanan di Pesgadilan Negen Denpasar Kelas
IA ditentukan sebagal berikut -

Morma Skor _
e (B sinbison ool Y 1 S Shala 14
L | A{Sangat Baik 88,21 - 100,00 35324 - 4.00
L | B{Baik) Te.61 - 8830 30644 - 1,552
|3 | C(Kurang Baik] 65,01 = 76,60 2,60 - 3,064
4 | D [Tidak Bajk) 25,041 - 64,59 1,00 - 25956

Tt d Kategart oo Pelayaouan

Faporan Blenl Prishsssman Sures Poreopss Kjalfas MPsiayanen | 17




BAE
PENGOLAHAN SURVE]

A, Analisis Hasil Survel

Kuesioper yang terkumpud dam terisi dengan leagkap sejumiah 98
Responden Berdasarkan Survel Persepsi Kualitas Pelayanan di Pengadilan
Negeri Denpasar Kelas 1A dan hasil analisis data yang telah dilakukan (lihat
lampiran] diketahui balbwa Survel Survel Persepsi Kualites Pelayanan (SPEF)
padla Pengadilan Negerd Denpasar Kelas 1A sebesar 9935 % berada pada
kategor! "SANGAT BAIK® (pada imterval (B8,31 - 100,00). Adapen capalan
yvang diharapkan pada sesaran mutu Pengadilan Negeri Denpasar Kelas 1A
yang telah ditetapkan sebesar 100%. Hasil tersehat sudah memenubi gasaran
mietu yang ditetapkan Pengaditan Negerl Denpasar Kelas 1A

Hosil SPKP tersebut di atas, terdini dani delapan ruang lingkup. analisis
selanjutnyn adalah mendeskripsikan hasid amalisis terhadap kedelapan ruang
lingkup tersebut.

No. Ruang Linglup Mhar | Kategorl | Peringleat
L | tolomasigmen fborcas | goo0 | SegBak |y
3 Pervyaratan 1994 Sangat Baik 4
BT Alur Promes Petaysnan =~ | 3006 | SangaeBaik | A
8, Walstu Pelay anan 2AaH1 Sangst Baih 5
| ] iayasTarif A000 | SangatBuik 1
o Sar e dani Prassrans 1927 SengatBalk | 0 7
o Peborma | 3904 | SasgaBak | 4
H Layaman Konsultesi das Pengasaan | 4000 | Sisgetmak | 1

Tttt * Wals st S, Katwgeary. dan Protnghal pads Buing Lingaugp boeves Prrsepsd Kusitas Peispanan
1. Informasi dan Layanan Elektronik

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberidan

penerima pelayanan, ermacuk peagasduan, Dard hacil analicis diperaleh
rata-rata skor sebesar 4000 berada pada interval skor 35324 - 400

Capraar Flasd Pelaknansan Guryws Perepa) Kusless Pebyypsnan | 18




kategori “sangat balk”™. Dengan demikian kepuxsan masyarakal peagguini
layanan pengadilan, reang lingkup prosedur bernda pada kategor baik,
Adapun hasil jawaban kuesioner Perseps| Kualitas Pelayanan peagguna

layanan pengadilan, reang linghup  prosedur dissjikan pails tabel
b ribout ind.

Lln. jawaban Skor f Freluensi R
1. Torsedis Media 4 17 100
Elektronik dan Hon

= fektronik

Z._ |Media Non Elektronlk | 3 0 00

A H_ﬂlll Ek-lm'mlk —F __2_ 0 (1X1]

4, Tidak Terseidia 1| H_FI . 00
jumiak v 1000

 Tatwt Bl Indeis Indiicator | nanraias Lapanan Fasirna
Ferdasarkan tabel tersebut di atas, secarn visual dapat deksadikan dadam
grafks berikut ind,

Indikator Informasi Layanan
Elektronik

B " o e [ B osk ges
SR T
w Lol g Boe [ vmava

v Balltrtl i b B i

= Sl F e

fsrafil & firafia ik aor edomnael Laginah Ebrstrinib

£, Persyaratan

Persyaratam adalsh syarat yang hares dipenuhi dalam penguresan
suatu jenis pelayanan, bask persyaratan teknbs maupun administratd. Dari
hasil analisis diperodeh rata-rata shor sebesar 3994 berada paida interval
skor 35324 - 4,00 kategori “sangat balk®. Dengan demikian Kepuasan
masyarakal pengguma lavanan pengadilan, ruang limghkup persyaratan

Lasipui e | Rigiidd Polibimiisinis Bearwnd Pevnrjim Kosalla Poliysoaa | 1




berada pada kategor) baik
Adapun  hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pesguna

tayanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan deajikan pada lsel berikut
inl:

i
_Jflu. Jawaban Skar [ F!!!'Hbﬂ--,ﬁ —
D Jelas dan S 4 115 TELE
12| Jelas tapi tidak Sexuai 3 4 063 |
{3 Kurang [elas 2 [ .0
141 Tidak Sesuai 1 ] 00
jumiah | 317 100.0

Taberd %, inaferis inddusior Pesvysritas

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secra visual dapat disajikan
dalaim grafis berikut imk

Indikator Persyaratan

B ega S T
o orwigd s lgry Valah Termim
Bt gy WL

o Tl T

T alin 7 st Indviwcer Pereyaralzs
3. Alur Proses Pelayanan

Frosedur adalah tata cara pelayanan vang dibakukan bagl pemberidan
penrima pelayinan, termasuk pengaduan. Darl hasil analisis diperoleh
Fala-rila skor sebesar 3896 berada pada intferval skor 35324 - 400
bkategeri “sangat balk™, Dengan demikian kepuasan masyarakal penggina
layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur berada pada kategor baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguns layanan
pengadiban, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut (ml.

Lajuwwis |Vawdl Prishssisen Sorer Peesepsd Knaliss Pelayssas | 30




- lawaban Skor ; Frehuensi &
1 sangat Mudah 4 Z64 a5
2 Mudah 3 i3 10.41
4 Kurang Mudabs 2 1] o
+ Tidak Mudah | TR 2 (LK1}
jurmbah 317 1000

Tkl 18, ivaairiin Druliln atowr Froiedhisr

Herdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dadam
gralis berikut ini

Indikator Prosedur

B Pk g Al ar
o B
Biatibr g Bhasilah

= Vidad Talusahn

Grafti di Garafie dred fastoer Pmssesar
4. Waktu Pelayanan

Wakiu pelavanan adalah jangka wakm yang diperlukan imtuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenks pelayanan. Dan
hasil amalisis diperoleh rata-rata shor sehbesar 3981 berada pads interval
skar 3532 = 400 kategori “sangat balk®. Dengam demikian kepuasan
masyarakal pemgguna layaman pengadilan, ruang Hogkap wakou pelayanan
b rada pada kategori baik:

Adapun hast] jawsban Kueesioner kepuassn masyarakat pengguna layanan
peagadilan, ruang lngkup wakt pelayanan disajikan pada rabel berikur
I

Lapoems Mol Priskssnesss Burre Persepai Kuskiss Pelsyarmn | 71




Frefuensd
Llu fawahan . Skar ¥ vy
L bagalll 4 31 9E11
Z. Burang Sesaai 3 fi 1.9
(3 | Tidak Sesuai | 0 oo
4 Sangat Tidak Sesuad -~ 1 0 &0
jumlab | 317 100

Taiwrd [ Tkl indinates Wani Feloy s

ferdasarkan tabel tersebar | atas, secara visual dapat disajikan
dakam grafis berikut inl

Indikator Waktu Pelayanan

[
# Puleig wrmes
Tl el i

& g lubih e

Lraha 9 Crafik |sdiesr Wku Pelrvianan
5. Blaya/Tarif

Biaya/Tarll adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
bayaman dalsm mengures danfatay  memperoleh  pelayanan  dard
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyeicnggara dan masyarakat. Darni hasil amalisis diperoleh rata-rata skor
sebesar 4.000 berada pada interval skor 35324 - 4,00 kategori “sangat
balk® Dengan demikisn Xepuasan masyarakat pengguna  layanan
pengadian, ruang lingkuep blaya fard berada pada kategori batk
Adapun hasil javwaban keesionper kepussan magyarakat penggunag liyanan
pengadilan, ruang lngkiap hiaya fardl disajikan pada tabed berikut ink

Lapmwn ifladal Meaknanisn Turds P el Eusises Tsiyatal & o0




hn. favwaban Skor i Prekusoal %

: Sesiai tarif 4 317 1000
Tarnil Tidak jelas 3 0 0.0
namen Terdapat

Informash
: Tidak jelas Z L 0.0
i Tidak Ada Fnformas | il k0
Taril Caml.
lumlah | A7 100

Tabrt 12 Insbeby Inadibainr Biaya /Tanl
Herdasarkan tabel tersehut di atas, secara visual dapat disajikan
dalam grafis berikut il

Indikator Biaya/Tarif

[ S
@ gd | g e
feawsd et reds

u Falim wilis

v Vol B dealegmsgud T ol

dirafis b0 Graih Drell bsfer Deea Tard
6. Sarana dan Prasarana

Produk spesifikasi jens pelayanan adalah hasil pelayanan yang
diberikan dan diterima sesual dengan ketentuan yang telah ditetaphkan,
Produk pelayanan il merupakan hasil dari setlap spesifikasi  jenis
pelayanan Dari hasil analisis diperokeh rata-rata shor sebesar 2,927 berada
pada interval skor 3.5324 - 4,00 kategor “sangat balk™, Dengan demikian
kepissin masyarakal peagiuna layanan pengadilan, ruang lingkup produk
spesifikasi berada pada kategori baik.

Adapun hasil pwaban kuesioner kepuasan masyarakal peagguna kayanan
pengadilan, ruang lingkup produk spesifikas] jenls pelayanan disajihan

Ragroian Hlesd Pelaiaidan Tuoie Brieepes Bubliles Ptapman | J5




pada tabel berikut ind

#lo. jawaban Skar i Frwkomaal vy
1. | Sangat Mombantu 4 294 g2ae
z Kurang Mudah 3 &3 726
4 .. sanga Sulit < o 0.0
4 Tisak Ada Layanan 1 0 _bo
junalakh 7 1000

Tabsd |1 Ipcebis Drslibcater Saiame fin Pridd ana

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan
dalam grafis berfhut ink

Indikator Sarana dan Prasarana

| RETSETE T ) Sy I
g o o

(S T T
= P oy L

Coafik 15 LS Imfbualon Sarine dah Precsens

7. Perilaku Pelaksana

Perflakia  Pelaksana adalah sikap petugas dalam  memberikan
pelavanan. [ari hasi] analisis djpl;lrl;lll,'l': rata-rata shor sebesar 3994 berala
pada interval skor 25324 = 4,00 kategori “sangat baik™. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan  peagadilan, rusng  lingkup
kompetensi pelaksana berada pada kategon baik
Adapun hasil awaban ksesioper kepuasan masyarakat pengguna layasan

pongadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada tabel
berikut ind.
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h:-. |awaban Skor ; Frekuensi ry
L ﬁl'l'l.lﬂh]’l't-u#:iﬁ.ﬂ | 315
Copot, Pamabsomae | * | " iy
Z Sebagian Petugas | 2
Sangat Cepat, Ramah, | 3 | 0.63
. Sopan - -
3, Kurang Ramah 3 1 o a0
4, Kurang Sopan 1 | i 0.0
jumiah | 317 100

Tl |4 Ik Ferilaioy Pelanasd

Herdasarkan tabel tersebot i atas, secara visual dapat disajilcan
idalam grafis berikut inl

Indikator Perilaku Pelaksana

[ LFEN _I'rl'll'llll-#
£t B o

el s we PeSepan Tergal
ot W ol

B wng Eawar

5 Firmg e

Lrmfls L2 Grafi iy Perilies Priscoans
. Layanan Konsullis dan Pengaduan

e hasil analigis diperoleh rata-rata skor sebesar 4,00 herada
pada interval skor 326 - 4,00 kategor “Sangat Raik®, Deagan demikian
muty pelayanan masyarakat pengguna layanan peogadian, reang lingkup
Layanan konsultasi dan pengaduan berada pada kategori sangat habk.

Adapun hasil jJawaban kuestoner kepuasan masyarakal peagguna Lyanan
pengaidilin, riuang lingkup Safana dan prasacina disajikan pada tabel
berikist ini

lagwran lHaad PFeiakssraan Boave Peeeeps Kuadnee Pl apasar | 12




I'lu- lawahan Skor —7 thum“
1 Cepat [Htanggapl 4 317 | 1000
2 Tidak Segera ditingzapi 3 0 L0
1 Thdak Mudah dan Tidak | 2 ] | 0o
__Ditanggapi !
q, Tidak Ada Layanan | 1 0 | {0

jumlabh | 317 | 1000
Tatwt 17 liwlekt sl ibator Lijdian Kieaitin fin Fegard s

Herdasarkan tabel tersebut o atas, secara visual dapat dissjikan
dalam grafis berikut inl

Indikator Layanan Konsultasi dan
Pelayanan

o | i Do
B TLioh i@ 4 T dogid i
» Tl Ehade® 2an ks

Vo g

® Milat dula |ajamom

Grafe £ Gaunk il er Lavisan Ko Raw o as Privyares
B. Tindak Lanjut Hasil Survel

Hasil swrvel kualitatif pada penelitian ini diperodeb dori hasil saran-saran
responden yang diinput di dalam aplikasl SiSuper. Saran-saran perhatkan
Pengadilan Negeri Denpasar Kelas A, yang dsulikan responden, antara lain:

1. Agar pelayanin kepada masyarakat dipertahakankan dan  lebih
elit negghea thoam Laggh
2. Agar kursh antrian diperbanyok | rusngan diperfuas

it m by lfﬂ-ll.;’h;.;-ﬂﬂ Posa'rri Parsri=s Eyalilas [rarenan | 26
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