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STS   : Sangat Tidak Setuju    (1) 

TS 

N 

 : Tidak Setuju    (2) 

 : Ragu-ragu / Netral   (3) 

S : Setuju  (4) 

SS : Sangat Setuju (5) 

LAMPIRAN PENELITIAN 

LAMPIRAN 1 KUESIONER 

KUESIONER PENELITIAN 

KUISIONER PENELITIAN KEPERCAYAAN PELANGGAN, PERSEPSI 

KEAMANAN DAN PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN FITUR GOPAY PADA 

APLIKASI GOJEK DI KECAMATAN RUNGKUT SURABAYA 

Saya Moch. Akbar Syafi’I (NBI : 1212000045) dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas 17 Agustus Surabaya, sedang mengadakan penelitian tentang “Pengaruh 

Kepercayan Pelanggan, Persepsi Keamanan Dan Persepsi Kemudahan Penggunaan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut 

Surabaya”, saya berterimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang berkenan membantu 

dalam penelitian ini 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

NAMA: 

JENIS KELAMIN:  Laki-Laki        Perempuan 

USIA         :  18-20 Tahun       21-29 Tahun  > 

30 Tahun 

PENDAPATAN:  <500.000       500.000-3.000.000

 >3.000.000 

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang anda anggap paling sesuai. 

2. Setiap pernyataan hanya membutuhkan satu jawaban.  

3. Menjawab pertanyaan dengan sungguh-sungguh dan sejujur-jujurnya. Perlu 

diketahui bahwa jawaban tidak berhubungan dengan benar atau  salah  

4. Contoh pengisian di bawah ini jika anda merasa SANGAT SETUJU 

dengan pernyataan atau pertanyaan di dalam kuesioner ini maka lingkari 

kolom pada huruf yang tersedia :  
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C. PERNYATAAN KUESIONER 

KEPERCAYAAN PELANGGAN (X1) 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Kemampuan Perusahaan (X1.1) 

1.1 Saya yakin GoPay mempunyai 

kemampuan yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen 

     

1.2 Saya percaya sistem GoPay bisa 

diandalkan sebagai solusi pembayaran 

     

Integritas Perusahaan (X1.2) 

2.1 Saya percaya informasi yang saya 

berikan selama pembayaran non tunai 

akan dijaga kerahasiaannya 

     

2.2 Saya percaya informasi yang diberikan 

Gopay kepada para penggunanya adalah 

informasi yang benar 

     

Niat Baik (X1.3) 

3.1 Saya yakin aplikasi GoPay akan 

bertanggung jawab penuh atas kesalahan 

jika terjadi masalah transaksi 

     

3.2 Saya yakin Gopay memiliki perhatian 

untuk memberikan kepuasan kepada 

setiap penggunanya 

     

 

PERSEPSI KEAMANAN (X2) 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Jaminan Keamanan (X2.1) 

1.1 Saya merasa lebih aman melakukan 

pembayaran dengan fitur Gopay di Gojek 

     

1.2 Gopay memiliki tindakan pencegahan 

keamanan untuk memastikan pembayaran 

yang aman 
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Kerahasiaan Data (X2.2) 

2.1 Sistem Gopay selalu menampilkan pilihan 

privasi data bagi penggunanya 

     

2.2 Data yang dikirim melalui sistem Gopay 

tidak akan dimanipulasi oleh pihak yang 

tidak berwenang 

     

 

 

PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN (X3) 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Mudah Dipelajari (X3.1) 

1.1 Sangat mudah untuk mempelajari prosedur 

transaksi di Gopay 

     

1.2 Saya menggunakan Gopay karena tidak 

membingungkan dan jelas 

     

Mudah Dikendalikan (X3.2) 

2.1 Tanpa memerlukan keahlian khusus, saya 

pun dapat menggunakan fitur Gopay 

     

2.2 Saya dengan cepat dapat menggunakan 

fitur Gopay diaplikasi Gojek 

     

Mudah Digunakan (X3.3) 

3.1 Setiap orang dapat dengan mudah 

menguasai tata cara transaksi difitur Gopay 

ini 

     

3.2 Dengan adanya Gopay memudahkan saya 

dalam berbagai aktivitas pembayaran 

     

Fleksibel (X3.4) 

4.1 Bagi saya, fitur Gopay fleksibel untuk 

melakukan berbagai macam transaksi 

     

4.2 Fitur Gopay dapat digunakan dimana saja 

dan kapan saja 

     

 

KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Kualitas Pelayanan (Y.1) 



84 

 

 

1.1 Saya merasa puas dengan pelayanan 

pembayaran digital Gopay 

     

1.2 Saya puas menggunakan produk tambahan 

dari layanan GO-JEK yakni GO-PAY 

sebagai metode pembayaran non-tunai 

     

Kualitas Produk  (Y.2) 

2.1 Menurut saya fitur Gopay pada aplikasi 

Gojek cukup baik  

     

2.2 Saya puas menerima tawaran pengisian 

saldo dengan top-up GO-PAY dari driver 

Gojek 

     

Harga (Y.3) 

3.1 Saya puas dengan tarif Gopay karena 

harga yang diberikan tetap sesuai  tanpa 

tambahan biaya admin  

     

3.2 Pembayaran dengan fitur Gopay sering 

menawarkan diskon potongan perjalanan 

dengan Gojek 

     

Masukan  (Y.4) 

4.1 Saya merasa senang dengan pengalaman 

saya menggunakan fitur Gopay pada 

aplikasi Gojek 

 

     

4.2 Saya puas dalam memberikan kritik dan 

saran kepada Gojek via aplikasi dengan 

memberikan nilai rating dan komentar 
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LAMPIRAN 2 TABULASI DATA 

TABULASI DATA 

KEPERCAYAAN PELANGGAN 

TOTAL X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

3 3 2 4 4 4 20 

5 5 3 3 3 3 22 

4 4 4 1 3 2 18 

3 3 2 2 2 2 14 

3 4 3 3 3 3 19 

4 3 3 2 4 2 18 

3 1 4 4 4 2 18 

3 3 4 4 4 4 22 

4 4 3 3 4 3 21 

4 4 4 4 2 3 21 

4 4 4 4 3 4 23 

3 1 2 3 4 4 17 

4 5 4 5 4 4 26 

4 4 5 2 3 3 21 

3 4 4 1 2 1 15 

4 4 5 4 2 4 23 

4 4 4 4 3 3 22 

4 4 4 4 4 3 23 

4 3 3 4 3 4 21 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 1 2 3 2 16 

5 4 5 4 4 3 25 

4 4 4 4 3 3 22 

4 4 3 3 2 2 18 

4 4 3 3 4 4 22 

3 3 2 3 4 4 19 

1 2 4 4 3 3 17 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 4 4 3 2 23 

3 4 3 4 4 4 22 

4 4 5 4 5 5 27 

4 3 3 3 4 4 21 
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4 4 4 4 4 4 24 

5 3 3 2 5 2 20 

3 4 4 3 5 4 23 

4 4 4 3 3 4 22 

4 2 3 4 3 4 20 

2 2 3 3 3 3 16 

3 4 4 2 4 4 21 

3 4 4 4 4 3 22 

5 4 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 3 3 22 

4 3 5 4 2 2 20 

4 4 5 5 5 4 27 

4 4 4 4 4 4 24 

3 3 3 3 4 3 19 

4 3 3 4 4 4 22 

4 4 4 4 4 4 24 

4 2 3 3 4 4 20 

2 2 2 3 3 3 15 

4 4 3 3 3 4 21 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 3 3 4 3 21 

4 4 3 3 3 3 20 

4 4 3 3 3 3 20 

4 5 5 4 4 4 26 

4 4 3 3 4 3 21 

4 3 4 4 4 3 22 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 5 3 4 3 23 

5 3 4 4 3 3 22 

2 3 4 4 4 4 21 

2 4 4 4 2 5 21 

4 3 3 4 4 2 20 

4 3 4 3 5 3 22 

4 3 3 3 4 3 20 

4 4 4 2 2 3 19 

3 4 3 3 4 3 20 

2 1 2 3 3 3 14 
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3 3 3 4 3 3 19 

3 3 3 3 4 3 19 

4 3 3 4 4 4 22 

4 4 4 4 4 4 24 

4 2 3 3 4 4 20 

2 2 2 3 3 3 15 

4 4 3 3 3 4 21 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 3 3 4 3 21 

4 4 3 3 3 3 20 

4 4 3 3 3 3 20 

4 5 5 4 4 4 26 

4 4 3 3 4 3 21 

4 3 4 4 4 3 22 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 5 3 4 3 23 

5 3 4 4 3 3 22 

5 3 3 2 5 2 20 

3 4 4 3 5 4 23 

4 4 4 3 3 4 22 

4 2 3 4 3 4 20 

2 2 3 3 3 3 16 

3 4 4 2 4 4 21 

3 4 4 4 4 3 22 

5 4 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 3 3 22 

4 3 5 4 2 2 20 

4 4 5 5 5 4 27 

4 4 4 4 4 4 24 

5 3 3 2 5 2 20 

3 4 4 2 4 4 21 

 

PERSEPSI KEAMANAN 

TOTAL X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

4 4 4 3 15 

4 4 4 4 16 
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4 4 3 2 13 

4 4 3 4 15 

3 4 3 3 13 

3 4 4 4 15 

3 4 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 3 2 13 

3 2 3 3 11 

4 4 4 4 16 

4 3 3 4 14 

4 4 5 5 18 

4 4 4 4 16 

3 3 3 2 11 

4 5 4 3 16 

3 4 4 4 15 

4 4 3 4 15 

4 3 3 4 14 

4 4 3 3 14 

3 2 4 4 13 

4 4 4 4 16 

4 3 3 3 13 

3 3 4 4 14 

3 4 4 4 15 

4 3 2 4 13 

2 3 4 3 12 

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 15 

4 5 3 3 15 

3 4 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 5 3 4 15 

3 5 4 3 15 

3 3 4 4 14 
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3 4 4 4 15 

2 3 1 3 9 

4 3 3 3 13 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 

5 4 3 3 15 

4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 

3 4 3 3 13 

4 4 4 4 16 

4 4 3 3 14 

3 4 4 4 15 

4 4 3 3 14 

2 3 4 4 13 

3 4 3 4 14 

4 4 4 4 16 

3 3 3 2 11 

4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 

3 4 3 4 14 

3 2 4 4 13 

3 3 3 3 12 

4 2 2 4 12 

3 4 4 4 15 

2 4 4 3 13 

2 4 4 3 13 

4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 

4 4 3 3 14 

4 4 4 4 16 

4 3 3 3 13 

2 2 4 4 12 

4 4 4 4 16 
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5 5 4 4 18 

3 4 3 3 13 

4 4 4 4 16 

4 4 4 3 15 

4 4 4 4 16 

4 4 3 3 14 

3 3 3 5 14 

3 4 3 4 14 

4 4 4 4 16 

3 4 4 2 13 

4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 

4 3 3 4 14 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

3 3 4 2 12 

4 4 3 3 14 

3 4 4 4 15 

4 4 3 4 15 

4 3 3 4 14 

4 4 3 3 14 

4 3 4 4 15 

4 4 3 3 14 

4 3 3 3 13 

3 3 4 4 14 

3 4 4 4 15 

4 3 2 4 13 

2 3 4 3 12 

3 4 4 4 15 

4 3 5 5 17 

 

PERSEPSI KEMUDAHAN 

TOTAL X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

4 3 2 3 4 4 4 4 28 
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4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 3 3 3 2 2 3 3 22 

3 3 4 4 4 4 3 3 28 

4 4 4 4 3 3 3 3 28 

4 4 2 4 4 4 4 2 28 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 3 3 4 3 4 3 28 

3 4 3 3 3 3 4 3 26 

3 3 2 3 3 4 4 3 25 

3 4 4 4 4 3 4 4 30 

3 3 4 4 3 3 3 3 26 

4 3 4 4 4 4 5 4 32 

3 2 3 3 3 4 4 3 25 

3 3 3 2 2 2 2 2 19 

4 4 3 3 4 4 3 3 28 

4 4 5 3 4 4 3 3 30 

4 4 5 3 4 4 5 3 32 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

3 4 2 5 2 4 2 2 24 

3 3 2 3 3 3 2 3 22 

5 5 3 4 4 4 4 3 32 

4 4 4 3 3 3 3 3 27 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

4 3 2 4 3 3 3 3 25 

3 3 3 3 2 2 4 4 24 

3 2 2 3 3 2 2 3 20 

3 4 4 4 4 5 5 3 32 

4 4 4 4 4 3 3 3 29 

3 3 3 4 4 2 3 3 25 

3 2 2 3 3 3 2 2 20 

3 3 3 3 4 4 4 4 28 

3 4 4 4 4 3 5 5 32 

5 5 3 3 5 5 3 3 32 

2 2 2 3 3 2 3 3 20 

4 4 3 3 4 4 4 3 29 

3 4 3 4 3 3 3 3 26 

2 3 2 2 2 2 2 3 18 
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4 3 3 3 4 4 4 3 28 

5 5 4 4 4 5 3 5 35 

4 5 4 5 4 4 5 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 3 5 4 3 4 5 32 

5 5 5 5 4 4 4 4 36 

4 4 4 3 3 4 5 5 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 3 3 4 4 4 30 

4 4 3 3 3 3 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 2 2 28 

2 2 3 4 3 2 4 3 23 

4 5 3 4 3 4 3 4 30 

3 4 4 4 4 4 3 3 29 

4 4 4 4 4 3 3 3 29 

2 2 2 2 2 2 2 2 16 

4 4 4 4 3 3 3 4 29 

3 4 3 3 4 4 3 4 28 

4 3 2 3 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 3 3 30 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

2 2 2 2 3 3 3 3 20 

5 3 5 3 3 4 4 4 31 

4 4 4 3 4 4 3 4 30 

3 3 3 4 3 3 4 3 26 

3 3 3 3 3 4 4 4 27 

3 4 3 3 4 4 3 4 28 

3 4 3 4 4 4 3 2 27 

4 3 4 4 3 4 3 3 28 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 3 3 3 4 3 28 

4 4 4 4 5 4 5 4 34 

3 4 4 4 4 3 4 4 30 

3 3 4 4 3 3 3 3 26 

4 3 4 4 4 4 5 4 32 

3 2 3 4 4 4 4 4 28 

3 3 4 4 3 5 4 4 30 
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4 4 3 3 4 4 3 3 28 

4 4 5 3 4 4 3 3 30 

4 4 4 3 4 4 4 3 30 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

3 4 2 5 2 4 2 2 24 

3 3 4 4 4 4 4 3 29 

5 5 3 4 4 4 3 3 31 

4 4 4 3 3 3 3 3 27 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

4 3 5 4 5 4 4 4 33 

2 2 2 2 3 3 3 3 20 

4 3 2 3 3 4 4 4 27 

4 4 4 3 4 4 3 4 30 

3 3 3 4 3 3 4 3 26 

3 3 3 3 3 4 4 4 27 

3 4 3 3 4 4 3 4 28 

3 4 3 4 4 4 3 2 27 

4 3 4 4 3 4 3 3 28 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 3 3 3 4 3 28 

4 4 4 4 5 4 5 4 34 

3 4 4 4 4 3 4 4 30 

3 3 4 4 3 3 3 3 26 

4 3 4 4 4 4 5 4 32 

3 2 3 3 3 3 3 3 23 

 

KEPUASAN PELANGGAN 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 3 2 4 2 3 2 

4 4 4 3 4 4 4 3 

3 4 4 3 3 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 
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3 4 4 4 3 4 4 4 

3 5 3 2 3 5 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 4 

3 3 4 3 3 3 4 3 

4 3 2 2 4 3 2 2 

5 3 4 4 5 3 4 4 

5 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 4 5 

3 4 4 4 3 4 4 4 

3 4 4 3 3 4 4 3 

4 2 4 2 4 2 4 2 

5 5 5 3 5 5 5 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 2 4 4 4 2 

1 4 4 3 1 4 4 3 

5 5 5 2 5 5 5 2 

5 4 3 4 5 4 3 4 

4 4 3 3 4 4 3 3 

4 2 3 3 4 2 3 3 

4 5 4 3 4 5 4 3 

5 5 4 3 5 5 4 3 

4 4 5 3 4 4 5 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 4 3 3 

3 4 2 2 3 4 2 2 

3 4 4 3 3 4 4 3 

5 5 4 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 
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4 4 5 5 4 4 5 5 

2 5 5 4 2 5 5 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 4 3 2 2 4 3 

3 5 4 3 3 5 4 3 

4 3 4 4 4 3 4 4 

3 5 4 4 3 5 4 4 

2 2 4 3 2 2 4 3 

4 4 4 5 4 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 5 5 

3 3 4 4 3 3 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 3 

3 4 5 3 3 4 5 3 

2 4 4 3 2 4 4 3 

5 5 5 3 5 5 5 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 3 3 4 4 3 3 

3 4 4 3 3 4 4 3 

4 3 4 4 4 3 4 4 

5 4 4 3 5 4 4 3 

4 4 3 3 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 5 3 4 5 5 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 5 4 3 4 5 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 3 5 5 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

5 3 3 4 5 3 3 4 

3 3 4 4 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 
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4 5 4 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 3 

3 4 4 3 3 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 3 3 3 4 

2 3 3 3 2 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 3 4 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 

4 3 3 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 3 4 3 4 3 

4 4 3 2 4 4 3 2 

5 3 4 4 5 3 4 4 

4 3 3 3 4 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 

4 4 3 3 4 4 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 
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LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS 
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LAMPIRAN 4 UJI RELIABILITAS 
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LAMPIRAN 5 UJI NORMALITAS 
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LAMPIRAN 6 UJI HETERODESTISITAS 

 

LAMPIRAN 7 UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

LAMPIRAN 8 UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 
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LAMPIRAN 9 UJI F SIMULTAN 

 

LAMPIRAN 10 UJI T PARSIAL 

 

LAMPIRAN 11 UJI DETERMINAN 
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Lampiran 12 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 13 Hasil Turnitin 

 
 


