LAMPIRAN

1.1 Kuesioner

DAFTTAR PERTANYAAN (KUESIONER)
ANALISIS PENGARUH E-SERVQUAL, CELEBGRAM ENDORSMENT DAN E-
WOM TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK
(STUDI KASUS PADA ONLINE SHOP @Ingehutayashop)

Petunjuk pengisian :

1. Isilah data diri anda sesuai dengan keadaan yang sebenarnya 1 tentang identitas
responden.

2. Berilah tanda checklist (V) pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia sesuai
dengan pendapat anda alami sebagai konsumen Online Shop @ Ingehutayashop pada
komponen-komponen variabel. Masing-masing pilihan jawaban memiliki makna
sebagai berikut :

SS : Apabila jawaban tersebut menurut anda Sangat Setuju dengan skor 5.
S :Apabila jawaban tersebut menurut anda Setuju dengan skor 4
: Apabila jawaban tersebut menurut anda Ragu-ragu dengan skor 3.
TS : Apabila jawaban tersebut menurut anda Tidak Setuju dengan skor 2.
STS :Apabila jawaban tersebut menurut anda Sangat Tidak Setuju dengan skor 1.
3. Diharapkan untuk tidak menjawab lebih dari satu pilihan jawaban.
4. IDENTITAS RESPONDEN :

1) NAMA

2) UMUR <15 ()
>20-30 ()
>30 ()

3) JENIS KELAMIN : LAKI-LAKI/PEREMPUAN
4) PEKERJAAN
Keterangan : Coret yang tidak perlu.
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1.

Instrumen Variabel e-SERVQUAL (Electronic Service Quality)

N Pernyataan Jawaban
0. SS R |TS |STS
1. | @Ingehutayashop mudah di cari melalui
situs online.
2. | @Ingehutayashop melakukan pengiriman
pesanan dengan tepat waktu.
3. | Barang yang diterima sesuai dengan foto di
Instagram
4. | @Ingehutayashop melindungi Informasi
pribadi dan informasi transaksi konsumen.
5. | @Ingehutayashop merespon  konsumen
dengan cepat, rinci dan sopan.
6. | @Ingehutayashop mengembalikan transaksi
atau menukar barang lain jika barang yang
diterima tidak sesuai dengan gambar.
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Instrumen Variabel Celebgram Endorsment

No Pernyataan Jawaban
SS R |TS | STS
1. | Celebgram yang menjadi endorser memiliki
keahlian dalam menyampaikan pesan persuasi
dengan baik
2. | Celebgram endorser @ingehutayashop sudah
berpengalaman di endorse, dan memiliki
image yang girly dan trendy.
3. | Celebgram endorser @ingehutayashop
mampu membuat anda percaya dan dapat
meningkatkan kualitas produk
@ingehutayashop.
Instrumen Variabel e-WOM (Electronic Word of Mouth)
No. Pernyataan Jawaban
SS R | TS |STS
1. Saya membaca ulasan dari komentar dan

@ingehutayashop

Instastory yang ada di Instagram

2. Saya melihat review dari  beberapa

pengalaman  membeli  produk
@ingehutayashop.

konsumen yang sudah  mempunyai

3. Saya berkomunikasi secara online dengan

konsumen yang sudah berpengalaman.

4. Saya percaya dengan informasi

diberikan oleh Konsumen lain.
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4.

Instrumen Variabel Keputusan Pembelian

menawarkan produk dengan model terbaru

dan digemari kalangan remaja.

No. Pernyataan Jawaban
SS R |TS | STS

1. Adanya kebutuhan dan gaya hidup yang

baru membuat saya berkeinginan untuk

membeli produk @ingehutayashop.
2. Saya mencari berbagai macam informasi

tentang produk yang akan saya beli.
3. @ingehutayashop menjual dan
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1.2 Data Tabulasi

Total | Total | Total | Total
X11|X12| X1.3 | X14 | X15 | X16| X1 | 5 | X22|X23| X2 | X3.1|X32|X33|X34| X3 |YL1|YL2|YL3| Y | skor | skor | skor | skor

X1 X2 X3 Y
5 4 4 5 5 4 |450| 5 5 5 |500]| 4 4 4 4 4 4 4 4 | 400 | 27 15 16 12
5 5 4 4 4 4 1433|565 5 4 467 4 4 3 4 |375| 4 5 5 | 4,67 | 26 14 15 14
5 4 4 4 4 4 1417 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 4 4 4 1400 | 25 12 16 12
4 4 4 4 3 3 |367]| 4 4 4 |1400| 3 3 4 3 [325] 4 4 5 | 433 | 22 12 13 13
4 3 4 4 3 3 |350]| 4 4 3 |367| 4 4 4 4 4 3 4 4 | 367 | 21 11 16 11
4 4 4 5 5 4 1433)| 4 5 4 1433 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00 | 26 13 16 12
4 4 3 3 3 4 350 4 2 2 |267| 4 2 3 2 | 275 2 3 3 | 267 21 8 11 8
5 4 4 4 4 3 |400] 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 4 4 5 433 | 24 12 16 13
5 4 4 4 5 4 1433)| 4 4 4 1400 4 4 4 3 |375] 4 4 4 4,00 | 26 12 15 12
5 4 4 4 5 4 1433]| 4 4 5 1433| 4 5 4 3 4 4 4 4 14,00 | 26 13 16 12
4 4 5 4 5 3 417 4 5 3 |[400]| 4 5 3 3 [375] 4 4 5 |433 ]| 25 12 15 13
5 4 4 4 3 4 1400 4 4 I ST ol 4 4 3 |37] 3 4 4 | 367 | 24 11 15 11
5 3 4 4 5 4 1417| 5 5 5 |500| 4 4 3 4 |375| 4 4 5 1433 | 25 15 15 13
5 4 4 4 4 3 |400]| 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 4 4 4 | 400 | 24 12 16 12
5 4 4 4 5 4 1433 4 5 5 |467| 4 4 3 4 |375| 4 4 4 | 400 | 26 14 15 12
4 4 4 4 4 3 [383]| 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00 | 23 12 16 12
4 4 3 3 3 3 [333] 3 4 3 [333| 4 3 3 3 [325] 3 3 3 [300]| 20 10 13 9
4 4 4 4 4 3 |383| 3 4 4 |367| 4 4 4 4 4 4 4 4 | 400 | 23 11 16 12
4 4 4 4 4 4 1400 4 4 5 [433| 4 5 4 4 |1425| 5 4 4 | 433 | 24 13 17 13
4 4 4 4 4 4 1400 4 4 4 1400 4 4 4 3 |375] 4 4 5 433 | 24 12 15 13
4 4 4 4 5 3 |400]| 5 5 5 |500]| 4 5 4 4 |425| 4 5 4 | 433 | 24 15 17 13
5 4 4 4 4 2 |383] 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 5 4 4 | 433 | 23 12 16 13
5 4 3 4 3 4 1383]| 4 4 4 1400 4 4 4 4 4 4 4 4 | 400 | 23 12 16 12
5 4 4 4 4 4 1417 4 4 5 [433| 4 4 4 3 |375] 4 5 3 [400]| 25 13 15 12
4 4 3 4 4 4 |383]| 4 5 4 1433 4 4 4 4 4 4 4 4 | 400 | 23 13 16 12
4 4 4 5 4 5 [433]| 5 4 5 |467| 4 4 4 4 4 4 5 4 1433 | 26 14 16 13
5 5 4 4 4 3 (417 4 3 4 367 4 5 4 4 [425| 4 4 5 1433 | 25 11 17 13
5 4 4 4 4 4 417 4 4 5 [433| 4 5 3 4 4 4 4 4 | 400 | 25 13 16 12
5 4 4 4 5 4 1433 4 5 5 |467]| 4 5 4 4 |1425| 4 4 5 |433 ]| 26 14 17 13
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1.3 Hasil Analisis Data

a. Validitas
Correlations
X1.1| X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5| X1.6 | X1 | X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2 | X3.1 | X3.2 | X3.3| X3.4] X3 |Y1.1|VY1l2]| Y13 Y
Pearson 1| ,431"| ,372"| ,457"| ,468"| ,264"| ,710"| ,447"| ,422"| ,456"| ,550"| ,393"| ,326"| ,192| ,279"| ,409"| ,437"| ,421"| ,500" | ,563"
Correlation . . . . . . . . . . . . . . . .
X1.1 Sig. (2- ,000( ,001| ,000| ,000| ,018| ,000| ,000| ,000{ ,000( ,000| ,000| ,003| ,088| ,012| ,000| ,000| ,000( ,000( ,000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 431" 1| ,332"| ,437"| ,370"| ,394"| ,667"| ,298"| ,344"| ,372"| ,422"| ,350"| ,283"| ,283"| ,245"| ,398"| ,455"| ,318"| ,372"| ,481"
Correlation . . . . P £ - A : 7 z . . . . .
X1.2 Sig. (2- ,000 ,003| ,000| ,001| ,000| ,000{ ,007( ,002{| ,001| ,000( ,001{( ,011| ,011| ,028| ,000| ,000| ,004| ,001| ,000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 372" | ,332" 1| ,492"| ,517"| ,256"| ,685"| ,482"| ,390"| ,396"| ,524"| ,162| ,382"| ,299"| ,258"| ,382"| ,539"| ,340"| ,402" | ,539"
Correlation ) ) ) 1 . i i ) )
X1.3 Sig. (2- ,001| ,003 ,000( ,000| ,022] ,000{| ,000| ,000| ,000| ,000{ ,152| ,000| ,007] ,021| ,000{( ,000| ,002]| ,000( ,000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 457" | ,437"| ,492° 1| ,626"| ,343"| ,790"| ,589"| ,579"| ,534"| ,704"| ,501"| ,423"| ,530"| ,429"| ,647"| ,612"| ,534"| ,528"| ,698"
Correlation ) ) ) ) ) ) ) ) )
X1.4 Sig. (2- ,000| ,000| ,000 ,000| ,002| ,000| ,000| ,000{| ,000| ,000( ,000( ,000| ,000( ,000| ,000| ,000| ,000{| ,000[ ,000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson ,468"| ,370"| ,517"| ,626" 1| ,299"|,783"| ,579"| ,536"| ,531"| ,681"| ,423"| ,513"| ,426"| ,401"| ,608"| ,594" | ,444"| ,525"| ,654"
Correlation . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
X1.5 Sig. (2- ,000| ,001| ,000| ,000 ,007| ,000( ,000( ,000( ,000( ,000( ,000( ,000{| ,000| ,000| ,000{ ,000[| ,000| ,000| ,000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
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tailed)

N

Pearson

Correlation
Y Sig. (2-

tailed)

N
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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b. Uji Reliabilitas
Case Processing Summary

N %
Valid 80 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 80 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
,944 20




Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
X1.1 73,8709 63,573 ,592 ,943
X1.2 74,1834 65,969 ,531 ,943
X1.3 74,2959 64,988 ,570 ,943
X1.4 74,3709 62,120 776 ,939
X1.5 74,2459 61,721 ,740 ,940
X1.6 74,4084 64,675 ,463 ,945
X1 74,2291 63,619 ,924 ,938
X2.1 74,2209 63,486 ,649 ,942
X2.2 74,1959 62,590 674 ,941
X2.3 74,1459 62,050 ,705 ,941
X2 74,1874 62,542 ,882 ,938
X3.1 74,2584 65,882 497 ,944
X3.2 74,2084 64,347 ,615 ,942
X3.3 74,4709 64,966 572 ,943
X3.4 74,4959 65,361 ,543 ,943
X3 74,3584 64,981 ,815 ,940
Y11 74,3959 62,731 ,749 ,940
Y1.2 74,2334 64,631 ,668 ,941
Y1.3 74,1959 65,167 ,615 ,942
Y 74,2753 64,076 ,880 ,939

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolineritas

Variables Entered/Removed?

Model | \Variables Variables Method
Entered Removed
1 X3, X2, X1P .| Enter
a. Dependent Variable: Y
Model Summary
Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 ,8392 ,704 ,692 ,25197

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

85




ANOVA?

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 11,448 3 3,816| 60,109 ,000°
1 Residual 4,825 76 ,063
Total 16,273 79
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Toleranc VIF
Error e
(Constant ,322 ,276 1,165| ,248
)
1 X1 ,281 A12 ,288| 2,520| ,014 ,300 3,338
X2 ,206 ,089 ,254192,315] _ ,023 324 3,087
X3 432 ,091 ,400| 4,722 ,000 ,545 1,836
a. Dependent Variable: Y
Collinearity Diagnostics?
Mode Dimensio | Eigenvalu [ Condition Variance Proportions
l n e Index (Constant | X1 X2 X3
)
1 3,982 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,010 19,603 ,56 ,03 21 ,01
! 3 ,005 28,553 ,39 ,01 11 ,94
4 ,003 37,738 ,06 ,96 67 ,05
a. Dependent Variable: Y
b. Uji Heteroskedastisitas
Variables Entered/Removed?
Model Variables Variables Method
Entered Removed
1 X3, X2, X1° .| Enter

a. Dependent Variable: Y
b. All requested variables entered.
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Residuals Statistics?

Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation

Predicted Value 2,7212 4,7593 3,8956 ,38068 80
Std. Predicted Value -3,085 2,269 ,000 1,000 80
Standard Error of ,030 ,111 ,053 ,020 80
Predicted Value

Adjusted Predicted Value 2,7336 4,7382 3,8976 ,37709 80
Residual -,61111 ,75029 ,00000 24713 80
Std. Residual -2,425 2,978 ,000 ,981 80
Stud. Residual -2,501 3,061 -,004 1,009 80
Deleted Residual -,64976 ,79289| -,00200 ,26163 80
Stud. Deleted Residual -2,593 3,248 -,001 1,025 80
Mahal. Distance ,115 14,426 2,963 3,205 80
Cook’s Distance ,000 ,133 ,015 ,026 80
Centered Leverage Value ,001 ,183 ,038 ,041 80
a. Dependent Variable: Y

Scatterplot

Dependent Variable: Y

0

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value
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Frequency

Histogram

Dependent Variable: Y

=
1

51

-2

-1 a 1 2

e —

Regression Standardized Residual

Mean = -7 45E-13
Std. Dev. = 0,981
N =50

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Y

0.4

T T T
0,2 04 06 0,8

Observed Cum Prob
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1.4 Surat lzin Penelitian

Debbypusphita Univ.Muhammadiyah Jember

liza puspita <lizapuspita482@yahoo.com> i? 13Jul| 2018
Balas Ke: liza puspita <lizapuspita482@yahoo.com>

Kepada: Ingehutayashopl@gmail.com

Selamat sore kak.. Ini saya Liza Pusphita Debby dari Universitas
Muhammadiyah Jember, yang pada waktu itu menghubungi kakak untuk
keperluan penelitian saya sama kak Julia. Hari ini saya sidang kak, tapi saya
butuh bukti lagi kalau saya melakukan penelitian di online shop
@Ingehutayashop. Karna waktu itu Hp saya hilang.
Mohon di respon melalui WA kak.
Terimakasih.

Salam, @debbypusphita.

Ingehutayashop 1 <ingehutayashopl@gmail.com> 17 Juli 2018 06.57
Kepada: liza puspita <lizapuspita482@yahoo.com>

Dengan Hormat,

Menerangkan bahwa ananda yang bernama Liza Phuspita Deby dari
Universitas Muhammadiyah Jember,

telah kami setujui melakukan penelitian di toko kami Ingehutayashop pada 15
September 2017.

Demikian surat ini, dan atas kerja samanya saya sampaikan terimakasih.

Sincerely, July 17, 2018
Inge Putri H.

[Kutipan teks disembunyikan]
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1.5 Dokumentasi

1228 127k 1759

kiriman pengikut yang diikuti

FIRSTHAND PO KOREA-HK TERCEPAT
Pakaian (Merek)

4 PO tutup tiap Jumat

I Ready 3-4 minggu

# Koleksi ready stock check #IHSready
W@ LINE @ingehutayashop or click»
bit.ly/2nHBXX4

Semarang, Indonesia

Dilkuti oleh debbypusphita

B®PDq

OUTER ready PANTS Srea... TOPready PANTSL rea..

Email Petunjuk Arah

&.#i

I
Dokumenta5| Instagram @ Ingehutayashop
Sumber : Innstagram @Ingehutayashop

Dokuma5| Owner @Igehutaahop

Sumber : Instagram @ Ingehutayashop
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Dokumentasi Barang siap Kirim
Sumber : Owner Inge
< Foto

@ ingehutayashop

901 suka
ingehutayashop JEANS IMPOR FIRSTHAND MURAH
SANDRA OUTER Rp 208.000

Q
Dokumentasi Sandra Dewi sebagai Celebrity endorse dari @ Ingehutayashop

Sumber : Instagram @Ingehutayashop
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<  Foto

@ ingehutayashop

Qv H

449 suka
ingehutayashop KARIN OVERSIZE JACKET
JUN_1007 Rp 238.000

Q 7 C
Dokumentasi Awkarin sebagai Celebrity endorse dari @ Ingehutayashop
Sumber : Instagram @ Ingehutayashop

&

AYUTI

/G TIN G

\

Qv H

89 suka

ingehutayashop AYU JUMPSUIT IDR 208.000
Size S-M-L-XL

L96-97-98-99

W74-78-82-86

#ingejumpsuit #ingehutayatesti
#ingehutayabestseller

Lihat semua 8 komentar

Q
Dokumentasi Ayu Ting-ting sebagai Celebrity endorse dari @Ingehutayashop

Sumber : Instagram @ Ingehutayashop
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!

Dokumentasi Inge dengan Konsumen.
Sumber : Instagram @ Ingehutayashop

N617.N309.F35 Putri v

Itu yang dibawah yaa sis, ada
masuk ga sis? -

Q N617.N309.F35.Putri

Okee sis, ditunggu ya barangnyaa .,

‘ N617.N309.F35.Putri

Sis, semua barangnya udah sampe
yaa 19:30
N617.N309.F35. Putri
‘ Emang ga pernah mengecewakan ...
Q N617.N309.F35.Putri

Bakalan belanja disini lagi .,

ol

Dokumentasi Testi dari Pelanggan
Sumber : Online shop @Ingehutayashop
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5 o L]
N46.L655.H341.¢ v

Semua orderan dicatet di program 3
(Yat kita punya program khusus buat brg PO.
Kita berusaha mengurangi error agar -

L
W Quality is our priority % I i
Contoh cust kita yg uda order 3x/lebih I3 ]
Rename cm bs 3 kode soalnya - IS
mentok cm bisa 20 huruf @

reod uda direfund ya.. sori lama.. mg2 ga
... kapok belanja di kita thanks
N46.L655.H341

-~ . 0Ok, thanks sis..untung yg oct_1018
nyampe hehe 1106
i N46.L655.H341."
" Klo ada yg suka, aku pesen lagi kok
sis @& Di tmpt sis, prosesnya jelas,
ga kyk di tmpt lain..brg ga nyampe,
refundnya lama lagi s

lya sama2 sis.. emg impor skrg susah..
kita sll mengusahakan yg tercepat tp ki
emg brg akirnya ga bs keluar kita pasti
refund.. kita pasti tgg jawab kok

1122 Thankyou buat pengertiannya ya ,

=20 | @

Dokumentasi Testi dari Pelanggan
Sumber : Online shop @Ingehutayashop

e BEEER-- 09:06

&%, @Ingehutayasho...
< o rocue

hari ini 08:57

Sore kak... Ini Lisa pusphita dari
(Univ. Muhammadiyah Jember) .
Yang waktu itu menghubungi kak
Julia untuk melakukan penelitian
skripsi di online shop kakak. Tadi ini
saya sidang kak, dan saya lupa minta
pembuktian karena wa dan hp yang
dulu hilang. Tolong di respon ya kak.
Terimakasih banyak. 291

HARI INI

lya dek, sudh sidang kah? Gimana
sidang nya? Kata mbk inge td suddh
di, email ke smean. :

lya kak.. Alhamdulillah di bales
+. - Karena memang saya butuh
sekarang kk. 09:05 &

Lancar kak. Cuma butuh bukti nya ini,
kemarin sama dosen ditanyakan.

09:06 &

® > o @

Dokumentasi izin penelitian
Sumber : Whatsapp Ingehutayashop
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UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER

FAKULTAS EKONOMI - PROGRAM STUDI MANAJEMEN
JI. Karimata no 49 — Jember - TLP (0331) 336728 FAX (0331) 337957
Website : www.manajemen.unmuhjember.ac.id

FORMULIR

REVISI UJIAN SKRIPSI DAN KOMPREHENSIF
No. Dok : FM-00401 20003-08.

Judul : F\mx\%\?z Aambh. 2-SERY FUN, (Ddhamum sndorement , dan ¢ -wom
Todaadae Kpam ¥ Pempenon (Hui Koaws @ wochuroynrtug )
Peneliti ‘/‘0‘ U WW\O%\D\M HARI/TGL:
NIM LA NSRS - |6-7—t¥
Tanda Tanda
No. Penguji Hal Bagian yang direvisi (jika ada) tangan | tangan
awal akhir
1. Ketua Penguji e (04 o) o '
. H}/Nyu ’/plk,ga),‘,,_
[erolisesn  tald & gere-
9’0'(1{»\ Jhvg .
(NN panw (wFE ’
2, Anggota
(Pembimbing 1)
S’e\ﬁ ¥ S
. P —7
3. Anggota WMefo ambil Jer Afﬁﬁm
(Pembimbing 2)
AR /§§'
MW,






