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Syafni Awaliyatuz Zahra

Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaaan Terhadap Keputusan Penggunaan

Fitur Cardless Withdrawal di Mobile banking Bank Syariah Indonesia
(BSI Mobile) Pada GenerasiZ

ABSTRAK

Tujuan penelitiansini untuk menganalisis pengaruh kemudahan dan
kepercayaan terhadap keputusan penggunaan fitur cardless withdrawal di BSI
Mobile pada generasi Z. Metode dalam penelitian ini adalah Kuantitatif dengan
SEM-PLS untuk melihat pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap
keputusan penggunaan fitur cardless withdrawal di BSI Maobile pada generasi Z.
Dengan menggunakan alat instrumen kuesioner-melalui g-form sebanyak 100
responden. Hasil penelitian ini menunjukkan variabel- kemudahan dan kepercayaan
secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan
fitur cardless withdrawal di BSI Mobile pada generasi Z..Penelitian dapat dijadikan
acuan untuk Bank Syariah Indonesia melakukan-pemeliharaan ‘serta pembaruan
pada fitur cardless withdrawal dan memberikan panduan atau tutorial yang jelas

mengenai cara menggunakan di berbagai platform-sosial media.

Kata Kunci: Keputusan Penggunaan fitur cardless withdrawal, Mobile Banking,

Kemudahan, Kepercayaan

Politeknik Negeri Jakarta
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Syafni Awaliyatuz Zahra
Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaaan Terhadap Keputusan Penggunaan
Fitur Cardless Withdrawal di Mobile banking Bank Syariah Indonesia

(BSI Mobile) Pada Generasi.Z

ABSTRACT

The purpose of this study is/to analyze the influence of convenience and confidence
on the deciston-making of the use of cardless withdrawal features in BSI Mobile in
the generation Z. The.method.in this research is quantitative with SEM-PLS to see
the Impact of conveniency and trust on the decisions of use of the Cardless
Withdrawals features in the Generation Z.-Using the tool of the questionnaire
through g-form as many as 100 respondents..The resultsof this research show that
convenience variables and trust simultaneously have a significant influence on the
results of the usage of cardeless withdrowal features on BSI Mobiles in the
generation z. The research can be used as a reference for Bank Syariah Indonesia
to maintain and update cardless recovery features-and provide clear guidelines or
tutorials'on how to use them on various.social media platforms.

Keywords: Customers Decisions.to Use Cardless Withdrawal, Mobile Banking;
Ease of Use, Trust
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era transformasi digital saat ini, membuat berbagai-industri perbankan
syariah untuk meningkatkan dan mengembangkan kualitas dan layanan.maupun
produk yang.ditawarkan guna mempertahankan nasabah dan meningkatkan
jumlah _nasabah. Inovasi teknologi memainkan peran penting dalam
menciptakan pengalaman perbankan yang lebih mudah dan “efisien bagi
nasabah Sitompul dan Santoso (2021). Selain itu, implementasi teknologi juga
memungkinkan bank syariah untuk lebih kompetitif di pasar yang semakin
digital.

Nlilai transaksi digital bank-pada-tahun 2023 meningkat sebesar 13,48
persen dan tercatat Rp 58.478,24 triliun menurut data dari Bank Indonesia (BI).
Bank syariah harus memanfaatkan perkembangan teknologi secara cermat dan
tepat untuk bersaing. Salah satu layanan perbankan yang ditawarkan oleh pihak
bank untuk mempermudah kegiatan perbankanadalah mobile banking (Nurdin,
Musyawarah, Nurftriani dan Jalil, 2020).

Namun, penggunaan mobile banking masih sedikit karena beberapa
gangguan atau masalah,  seperti pengetahuan mengenai kemudahan dan
manfaat dari mobile banking tidak terpenuhi dan beberapa orang lebih percaya
bertransaksi secara langsung (Sari, 2021). Untuk mengatasi dan mendorong
lebih banyak nasabah-.menggunakan maobile banking, perbankan™ syariah
memberikan inovasi baru didalam layanan mobile banking yaitu fitur cardless
withdrawal. Cardless withdrawal adalah fitur teknologi canggih yang ada
dalam aplikasi mobile banking pada smartphone. Fitur cardless withdrawal
menawarkan manfaat dan kemudahan yang membuat transaksi lebih efisien

dan mengurangi risiko kartu tertelan dan kartu rusak (Fajriastuti, 2022).

Politeknik Negeri Jakarta
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Salah satu bank Indonesia yang menawarkan fitur cardless withdrawal
ini yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI). Fitur cardless withdrawal tersedia pada
tanggal 14 Juli 2021. Fitur ini berada di aplikasi BSI mobile yang dapat diunduh
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oleh nasabah di ponselnya (Ramli & Jatmiko, 2021).

Direktur Penjualan dan Distribusi® BSIF*Anton Sukarna mengatakan
pengguna layanan mobile banking BSI (Bank Syariah Indonesia) mencapai
6,3 juta orang dan 9,8 juta Kartu debit BSI telah beredar pada‘tahun 2023
(Dewi, 2024). Sementara itu, pada tanggal 31 oktober 2023 Indra Falatehan
selaku Direktur Utama Bank, Muamalat menyampaikan jumlah pengguna
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Muamalat DIN juga terus meningkat, mencapai lebih dari 460 ribu per akhir
September 2023 dan Jumlah pengguna kartu Shar-E Debit Muamalat sebesar
409.510 ribu (bankmuamalat.co:id, 2023).
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Gambar 1. 1 Perbandingan BSI dengan Muamalat
Sumber: Data diolah penulis, 2024

Dilihat dari perbandingan penggunaan cardless dan kartu debit,
persentase penggunaan cardless di BSI sebesar 64,29% lebih rendah persentase
nya dengan Bank Muamalat yaitu 112,3%. Meskipun BSI memiliki
keunggulan dalam jumlah absolut pengguna mobile banking dan kartu debit,
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Bank Muamalat memiliki keunggulan dalam persentase pengguna mobile

banking.

Banyak pengguna melaporkan bahwa aplikasi BSI Mobile sering
mengalami gangguan, seperti aplikasi yang tidak responsif, crash, atau
kesulitan dalam mengakses fitur-fitur tertentu:«Masalah ini cukup signifikan
utuk diperhatikan oleh pihak bank..Gangguan ini dapat menghambat transaksi

perbankan sehari-hari, termasuk fitur cardless withdrawal (Alfiansyah, 2024).

Berdasarkan Jakarta Survey atau laperan khusus Jakpat tentang Tren
Fintech di Indonesia tahun 2023 yang mensurvei sekitar 1.500 responden
berusia 17 hingga 27 tahun di seluruh Indonesia, 83% menggunakan transaksi
online. Dari jumlah tersebut 52% diantaranya (30%) mayoritas generesi Z di
Jabodetabek yang menggunakan aplikasi mobile banking = (Perbanas, 2023).
Mengingat kedekatan generasi-Z dengan kemajuan teknologi digital bahkan
teknologi digital bukan hanya sekadar tren.modern, tetapi sudah menjadi

kebutuhan penting untuk berbagai aktivitas mereka: (Nusaibah, 2023).

Peneliti memilih populasi di Jabodetabek karena sebagai wilayah yang
strategis dan memiliki mobilitas yang tinggi dalam mengaplikasikan perbankan
digital khususnya cardless. Seiring dengan. pertumbuhan. pesat layanan
perbakan digital di Indonesia, termasuk Jabodetabek mengalami pertumbuhan
pesat. ‘Berdasarkan data Bl (Bank Indonesia) transaksi perbankan digital
nasional diperkirakan mencapai nilai hampirRp43:000 triliun pada April 2023,

termasuk diantaranya transaksi melalui mobile banking, (Ahdiat, 2023).

Terlepas dari kemajuan teknologi yang diberikan aplikasi BSI Mobile
sampai saat ini masih mempunyai kendala.dan beberapa keluhan dari nasabah.
Pada saat nasabah melakukan tarik tunai tanpa menggunakan kartu, fitur
tersebut terdapat batasan tanggal kadaluwarsa, batasan waktu, batas penarikan.
Bank Syariah Indonesia pun pernah terkena serangan hacker dan akibatnya
permasalahan bank tersebut menurunkan kepercayaan nasabah terhadap Bank
BSI (Putri, 2024).
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Bersumber pada penelitian sebelumnya oleh (Ningrum, 2020) yang menetapkan
bahwa variabel manfaat, kemudahan dan kepercayaan secara parsial tidak
satupun mempengaruhi minat nasabah dalam penggunaan mobile banking. Hal
ini justru bertentangan dengan penelitiannya (Prasetyo, 2023) yang memperoleh
persepsi kemudahan, persepsi kegunaan,.dan kepercayaan mempengaruhi

secara signifikan terhadap keputusan. dalam penggunaan.aplikasi IPOT.

Untuk menjelaskanfenemena diatas, peneliti melakukan pre reasearch terhadap
26 responden generasiZ terkait alasan beberapa generasi Z yang belum menggunakan
cardless withdrawal pada mebile BSI. Sebanyak 7 ‘generasi Z menjawab pernah
menggunakan fitur cardless withdrawal, sementara 19 generasi Z menjawab belum
pernah menggunakannya. Berikut alasan beberapa dari 19 generasi Z mengapa mereka

belum menggunakan fitur tersebut:

Gambar 1. 2 Alasan 19 Generasi Z Tidak Menggunakan Cardless Withdrawal

belum mengetahui
fitur tersebut

saat melakukan tarik
tunai memiliki batas
waktu

m sudah terbiasa
menggunakan kartu
ATM

m ribet karena harus
membuka M-Banking

37%

32%

Sumber: Data pre research peneliti, 2024

Data pre research menunjukkan bahwa alasan mengapa-generasi Z belum
menggunakan layanan tersebut karena belum-ada-keinginan untuk menggunakannya,
belum mengetahui fitur tersebut, saat melakukan tarik tunai memiliki batas waktu,
sudah terbiasa menggunakan kartu ATM, dan enggan untuk melakukan pembukaan
mobile banking terlebih dahulu. Sehingga peneliti melakukan penelitian dengan judul:
Pengaruh Kemudahaan dan Kepercayaan Terhadap Keputusan

Penggunaan Fitur Cardless Withdrawal di Mobile Banking Bank Syariah
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Indonesia (BSI Mobile) Pada Generasi Z. Penelitian ini didasari pada penelitian
sebelumnya dan perbedaan, sehingga peneliti ingin mengkaji masalah ini lebih dalam
dengan menggunakan objek yang berbeda. Pemilihan subjek penelitian generasi Z

karena generasi ini dekat dengan kemajuan teknologi digital.
1.2 Rumusan Masalah

Terdapat rumusan masalah dari latar belakang.diatas yaitu bagaimana
pengaruh kemudahan dan.kepercayaan terhadap keputusan penggunaan fitur
cardless withdrawal pada BS1 Mobile. Generasi Z adalah generasi yang'sangat
adaptif dengan dunia digitalsMereka adalah pengguna potensial bagi produk
ini. Namun sebagai ‘produk baru, Gen Z perlu. kemudahan dalam

penggunaannya agar mereka mau menggunakan produk tersebut.

Pre research yang dilakukan oleh peneliti untuk menjadi pembuktian
bahwa masih banyak -nasabah.generasi-Z yang masih belum ingin
menggunakan fitur tersebut karena masih terbiasa menggunakan kartu ATM
atau mungkin kurangnya kepercayaan terhadap fitur tersebut karena transaksi
yang dilakukan secara online. Mereka tidak mau_transaksi yang dilakukan
mengalami kegagalan atau informasi tentang diri mereka tidak terlindungi dan
lain-lain. Masalah kesulitan dalam pengunaan_fitur cardless withdrawal juga

dapat menghalangi nasabah untuk menggunakan fitur tersebut.
Pertanyaan Penelitian

Dari permasalahan ~ diatas. “dapat _dijadikan = beberapa pertanyaan

penelitian yaitu :

1. Bagaimana kemudahan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
fitur cardless'withdrawal di BSI'mobile pada generasi Z?

2. Bagaimana kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
fitur cardless withdrawal di BSI mobile pada generasi Z?

3. Bagaimana kemudahan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan
terhadap keputusan penggunaan fitur cardless withdrawal di BSI mobile

pada generasi Z?
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1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang diharapkan dapat tercapai dari penelitian ini, antara

lain:

1.

Untuk mengidentifikasi pengaruh kemudahan terhadap keputusan untuk
menggunakan fitur cardless withdrawal di BSI.mobile pada generasi Z.
Untuk mengidentifikasi pengaruh kepercayaan terhadap. keputusan untuk
menggunakan fitur.eardless withdrawal di BSI mobile pada generasi Z
Untuk mengidentifikasi pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap
keputusan penggunaaan fitur. cardless withdrawal di BSI mobile pada

generasi Z.

1.5 Manfaat Penelitian

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada

beberapa pihak, antara lain:

L

Secara Teoritis

Penelitian ini = diharapkan dapat memberikan referensi bagi peneliti
selanjutnya mengenai layanan atau fitur_terbaru dari BSI mobile yaitu
cardless withdrawal sehingga dapat bermanfaat sebagai informasi apakah
kemudahan dan kepercayaan penggunaan fitur cardless withdrawal melalui

BSI mobile berpengaruh dikalangan generasi Z.

2. Bagi Praktisi

Penelitian™ ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan pemangku
kepentingan dalam_pengembangan teknologi ketika mengambil keputusan
untuk menarik keputusan.penggunaan fitur cardless withdrawal khususnya
nasabah BSI dikalangan generasi Z.

1.6 Sistematika Pembahasan

Untuk mempermudah penyusunan penelitian, peneliti mengikuti

sistematika dan memberikan garis besar agar informasi penelitian dapat

memberikan kejelasan.
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BAB 1 PENDAHULUAN

Membahas latar belakang yang menggambarkan suatu masalah yang akan
dianalisis oleh peneliti dan pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat
penelitian serta sistematika pembahasan.

BAB 2 LANDASAN TEORI

Menjelaskan landasan teori yang akan digunakan dalam penelitian ini, kajian

pustaka, kerangkaberpikir dan untuk menjelaskan semua variabel:
BAB 3 METODE PENELIFIAN

Bab _inic mencakup berbagal jenis penelitian, objek penelitian, metode
pengambilan sampel, jenis dan sumber data penelitian, metode pengumpulan

data, metode analisis data.
BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini mecakup deskripsi data serta hastl pembahasan dan analisis. Hasil

pembahasan ini mencakup jawaban terhadap semua pertanyaan penelitian.
BAB 5 PENUTUP

Bab ini merupakan bagian penutup, berisi rangkuman dan kesimpulan dari

seluruh penelitian.
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BAB 5
PENUTUP

5.1 Simpulan

Alat statisitk yang-digunakan dalam penelitian..iniyaitu SEM-PLS
dengan SmartPLS4. Dengan menggunakan alat statistik™ini, “membantu
memberikan_informasi tentang indikator-indikator yang bersifat laten«yang
mempengaruhi keputusan penggunaan fitur cardless withdrawal di BSI Mabile
pada generasi Z secara simultan dan lebih akurat. Berdasarkan hasil pengujian
data penelitian yang dilakukan oleh peneliti, kesimpulan dapat dibuat.

Dalam Variabel kemudahan memiliki pengaruh secara signifikan dan
positif karena fitur cardless withdrawal di BSI Mobile sesuai dengan apa yang
diinginkan generasi Z yaitu mudah digunakan. Menurut hasil data yang diolah,
indikator yang berpengaruh besar adalah Easy to Learn: Ini menunjukkan fitur

cardless withdrawal di BSI Mobile mudah dipelajari bagi generasi Z.

Variabel kepercayaan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan
karena fitur cardless witdrawal di BSI Mobile. Dari hasil ‘data yang diolah
indikator yang paling berpengaruhadalah subjective probability of depending.
Ini menunjukkan bahwa generasi Z memiliki kepercayaan terhadap fitur
cardless withdrawal di BS1_Mabile ini atas respon atau solusi yang diberikan

BSI kepada pengguna fitur tersebut.

Berdasarkan..hasil penelitian uji-F bahwa variabel kemudahan dan
kepercayaan secara Simultan.berpengaruh secara signifikan.terhadap keputusan
penggunaan fitur cardless withdrawal di mobile banking BSI Mobile pada

generasi Z.

47
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5.2 Saran

Peneliti dapat memberikan beberapa saran berdasarkan hasil analisis
untuk menjadi masukan pada Bank Syariah Indonesia dan peneliti selanjutnya
agar lebih berkembang.

Bagi Bank Syariah Indonesia-diharapkan hasilanalisis dapat dijadikan
acuan untuk rutin melakukan pemeliharaan serta pembaruan pada aplikasi BSI
mobile dan memberikan panduan atau tutorial yang jelas mengenai cara
menggunakan - di berbagai_platform sesial. media. Hal ini penting. untuk
penggunaan fitur cardless withdrawal agar pengguna lebih lancar dan mudah
dalam penggunaan cardless withdrawal. Dan juga Bank Syariah Indonesia
perlu memperhatikan tampilan yang sederhana pada fitur cardless withdrawal

agar generasi Z merasakan kemudahan dan sesuai dengan kebutuhannya.

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menambah variabel yang lain,
seperti recovery service mengenai kemampuan layanan dalam mengatasi
gangguan dan seperti user interface quality yaitu.mengenai tampilan yang
menarik atau penggunaan warna atau ikon yang dapat-memperjelas informasi
sehingga dapat melihat variabel yang mempengaruhi keputusan penggunaan

fitur cardless withdrawal.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara/i

Di tempat

Dengan Hormat,

Saya /Syafni Awaliyatuz Zahra, mahasiswa semester akhir Politeknik Negeri
Jakarta, Jurusan Akuntansi, Program Studi D4 Keuangan dan Perbankan Syariah.
Saya sedang melakukan penelitian sebagai keperluan skripsi saya dengan judul
“Pengaruh Kemudahaan dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Penggunaan

Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile Pada Generasi Z”.

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/l untuk
berpartisipasi meluangkan waktu kurang lebih 3-5 menit dalam mengisi kuesioner
penelitian ini. Semua data dan informasi yang ada pada kuesioner ini akan sangat
dijaga kerahasiaannya, tidak dipublikasikan, dan hanya digunakan untuk keperluan

penelitian.

Demikian permohonan saya, “atas. “partisipasi dan“ kesediaan waktu dari
Bapak/Ibu/Saudara/l dalam mengisi kuesioner ini saya ucapkan terima kasih.
Semoga kebaikan Bapak/Ibu/Saudara/l akan dibalas dengan kebaikan yang lebih
dikemudian hari.

Penulis,

Syafni Awaliyatuz Zahra

2004411044
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Flexible

Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile,

mudah diakses dimana saja dan kapan saja

clear and understandable

Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile
lengkap

Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile
mudah dipahami

Kepercayaan (X2)

No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS S | TS | STS

Benevolence

7 | Fitur Cardless Withdrawal di BSI (Mobile
selalu akurat

Competence

8 | Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile
sangat dibutuhkan.

Willingness to depend

Fi  fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile
aman untuk transaksi tarik tunai

Subjective probability of depending
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Kerahasiaan data pribadi saya terjamin dalam
menggunakan fitur Cardless Withdrawal di
BSI Mobile.

11

Solusi yang tepat saat terjadi~masalah selalu
diberikan dalam menggunakan fitur Cardless
Withdrawal di BSI'Mobile

Keputusan Penggunaan (Y)
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Pernyataan

Tanggapan Responden

SS| S | TS | STS

Keinginan Pemakaian

12

Saya merasa  tertarik menggunakan
fitur Cardless Withdrawal di BSI...Mobile
karena kemudahan akses.

Kesesuaian penggunaan

13

Saya merasa fitur Cardless Withdrawal di BSI
Mabile sesuai dengan kebutuhan saya
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Kepuasan pemakaian

14

Saya merasa lebih nyaman-bertransaksi.dengan
fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile

15

Saya merasa lebih aman dalam bertransaksi
dengan fitur Cardless Withdrawal di BSI
Mobile
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Keinginan merekomendasikan

Saya merasa tertarik merekomendasikan fitur
Cardless Withdrawal BSI Mobile karena

mudah dipelajari.

Saya merasa tertarik-merekomendasikan fitur
Cardless. Withdrawal BSI Maobile karena fitur
Cardless Withdrawal di BSI Mobile mudah

digunakan untuk tarik tunai.

Saya merasa tertarik untuk merekomendasikan
fitur Cardless Withdrawal BSI'Mobile karena
saya percaya pada kinerja bank BSI

Saya merasa tertarik untuk merekomendasikan
fitur Cardless Withdrawal BSI Mobile karena
Fitur Cardless Withdrawal di BSI Mobile
lengkap

Saya merasa tertarik untuk merekomendasikan
fitur Cardless Withdrawal .BSI-Mobile karena
berfungsi dengan mudah
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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