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ABSTRAK 
 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan Citra Merek terhadap loyalitas pelanggan produk Apple 

iPhone melalui kepuasan konsumen pada pengguna Apple iPhone di Jurusan 

Manajemen, Universitas Diponegoro Semarang. Kualitas produk, kualitas 

pelayanan serta Citra Merek merupakan suatu alasan tersendiri bagi konsumen 

untuk memilih serta membeli kembali suatu produk smartphone yang merupakan 

salah satu kebutuhan konsumen di era digital kini. 

 

 Non probability sampling dipakai untuk pengambilan sampel. Data 

dikumpulkan dari 100 responden pengguna produk Apple iPhone dan bertempat di 

Jurusan Manajemen, Universitas Diponegoro Semarang. Pertanyaan diberikan 

dengan menggunakan kuesioner dengan menggunakan kuesioner yang terdiri dari 

pertanyaan tertututp dan terbuka. Jawaban responden kemudian dianalisis dengan 

regresi linier berganda mwnggunakan SPSS versi 21.0.   

 

Berdasarkan analisis yang dilakukan, disimpulkan bahwa kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan Citra Merek mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian, kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Apple 

iPhone di Jurusan Manajemen, Universitas Diponegoro Semarang.  

 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 
 

 

This study aims to analyze the influences of product quality, service quality 

and brand image to customer loyality of Apple Iphone products through customer 

satisfactions as intervening variable on apple Iphone users in Management 

Program, Diponegoro University Semarang. Product quality, service quality and 

brand image are the reasons of consumer when selecting and also repurchasing 

smartphone products which is one of important needs in this digital era. 

 

Non probability samping was used for sampling. Data were collected from 

100 respondents which were selected using criteria of judgement that should using 

Apple Iphone as their phone. Questions were given with using questionnaire which 

consists of open and closed questions. Respondent responses were analyzed  with 

multiple linear regression using SPSS v.21.0. 

 

Can be concluded that product quality, service quality, and brand image 

giving positive and significant influences to customer satisfaction. After that, 

customer satisfaction has positive and significant influence to customer loyality of 

Apple Iphone Users in Management Program, Diponegoro University Semarang. 
 

Keyword: Product Quality, Service Quality, brand image, Customer Satisfication, 

Customer Loyalty 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Secara etimologis, kata teknologi itu sendiri berasal dari perpaduan dua 

buah akar kata yaitu “techne” dan “logos” yang berarti serangkaian prinsip atau 

metode rasional yang berkaitan dengan pembuatan suatu objek, atau kecakapan 

tertentu, atau pengetahuan tentang prinsip-prinsip atau metode dan seni. Istilah 

teknologi itu sendiri untuk pertama kali dipakai oleh Philips pada tahun 1706 

(miftaharief.wordpress.com) dalam sebuah buku berjudul Teknologi: Diskripsi 

Tentang Seni-Seni, khususnya Mesin (Technology: A Description Of The Arts, 

Especially The Mechanical). Teknologi telah memengaruhi manusia dengan 

banyak cara. Di banyak kelompok masyarakat, teknologi telah membantu banyak 

bidang, terutama bidang ekonomi (termasuk ekonomi global masa kini).  

 Pesatnya perkembangan teknologi saat ini semakin memudahkan manusia 

dalam melakukan aktivitasnya di kehidupan sehari-hari. Perkembangan teknologi 

terus maju dengan pesat seiring dengan berlalunya zaman. Mulai dari teknologi 

tradisional hingga teknologi modern saat ini. Perkembangan teknologi ini bukan 

hanya dititik beratkan pada fungsi teknologi itu sendiri, tetapi seberapa efektif 

teknologi tersebut bekerja dalam memudahkan usaha manusia sebagaimana fungsi 

dari teknologi itu sendiri yang memudahkan kita dalam mendapatkan sebuah 

informasi melalui televisi, radio, internet, media cetan bahkan media-media yang 

lainnya. Selain itu, teknologi saat ini bukan hanya terapan matematika, sains dan 
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berbagai seni untuk faedah kehidupan yang kita tahu selama ini. sebuah contoh 

modern adalah bangkitnya teknologi komunikasi, yang memperkecil hambatan 

bagi interaksi sesama manusia, dan sebagai hasilnya, telah membantu melahirkan 

sub-sub kebudayaan baru; bangkitnya budaya dunia maya yang berbasis pada 

perkembangan internet, komputer serta alat-alat komunikasi saat ini, seperti telpon 

genggam dengan berbagai kecanggihan nya atau yang kita kenal sekarang dengan 

sebutan handphone pintar atau smartphone. Tak dapat dipungkiri lagi jika kemajuan 

teknologi masa kini berkembang sangat pesat. hal ini dibuktikan dengan banyaknya 

inovasi-inovasi  yang telah dibuat di dunia ini, khususnya perkembangan  teknologi 

komunikasi pada gadget itu sendiri.  

 Di masa sekarang, gadget adalah salah satu barang dan produk paling 

digemari dan dicari. Hampir semua orang memiliki gadget, bisa berupa handphone 

atau ponsel, laptop, tablet, kamera atau yang lainnya yang memiliki penerapan 

teknologi yang tentunya sangat canggih. Seiring dengan perkembangan zaman, 

perkembangan gadget pun ikut naik dan makin menyebar ke berbagai penjuru 

dunia. Dalam industri software, gadget mengacu pada program komputer yang 

menyediakan layanan tanpa memerlukan sebuah aplikasi independen. Dewasa ini 

semakin banyak gadget-gadget populer, salah satunya yang kita kenal adalah 

smarthphone.  

 Smartphone adalah telpon yang internet enabled yang biasaya menyediakan 

fungsi Personal Digital Assistant (PDA), seperti fungsi kalender, buku agama, buku 

alamat, kalkulator, dan catatan (Gary B, Thomas J & Misty E, 2007). Selain itu 

juga, Smartphone adalah piranti yang digunakan utnuk melakukan komunikasi 

sekaligus berfungsi sebagai PDA (personal digital assistant), layaknya sebuah 
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komputer. Pada awalnya dikenal dua jenis piranti untuk kategori ini yaitu 

handphone yang hanya berfungsi sebagai sarana komunikasi dan PDA yang lebih 

sebagai asisten pribadi dan organizer. Seiringnya perkembangan teknologi yang 

pesat, fungsi-fungsi dari kedua piranti ini digabungkan dan menjadi apa yang 

dikenal dengan istilah smartphone dan pada smartphone ini kita dapat melakukan 

apa saja layaknya kita menggunakan sebuah komputer. Selain itu manfaat dari 

smartphone atau ponsel pintar dengan ponsel versi biasa adalah manfaat 

smartphone dari sisi software itu sendiri seperti tersedianya layanan akses data. 

Layanan ini dapat dimanfaatkan oleh setiap smartphone umtuk memungkinkan 

penggunanya terhubung langsung dengan konektivitas internet setiap saat 

dimamapun mereka sedang berada. Layanan akses data pada smartphone 

bermanfaat untuk keperluan browsing, email, chatting hingga posting. Contoh 

manfaat lain yang langsung dapat di terima oleh penggunnya dari smartphone 

tersebut adalah sebagai pendukung bisnis, sarana belajar, serta sarana hiburan atau 

game.  

 Jika kita berkaca pada negri kita sendiri, Indonesia. Para pengguna 

smartphone ini sendiri di Indonesia memiliki angka pengguna yang cukup besar, 

hal ini membuktikan bahwa Indonesia adalah salah satu pasar yg cukup besar untuk  

smartphone. Berdasarkan data yang di miliki oleh eMarketer, sabtu (19/9/2015), 

pengguna smartphone di Indonesia itu sendiri pada akhir tahun 2015 diperkirakan 

sekitar 55 juta pengguna, sedangkan untuk total penetrasi pertumbuhannya 

mencapai 37,1%. Selain itu eMarketer juga memproyeksikan bahwa 2016 hingga 

2019 pengguna smartphone di Indonesia akan terus tumbuh. Angka pertumbuhan 

nya pun fantastis. Pada 2016 akan ada 65,2 juta pengguna smartphone. Sedangkan 
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di 2017 akan ada 74,9 juta pengguna. Adapun pada 2018 dan 2019, terus tumbuh  

mulai dari 83,5 juta hingga 92 juta mobile phone user di Indonesia 

(techno.okezone.com). Bentuknya yang relatif kecil dan mudah dibawa kemanapun 

ini menjadikan smartphone sebagai perangkat elektronik paling banyak tersebar di 

dunia khususnya di Indonesia. Pertumbuhan produk smartphone memang luar biasa 

di dunia termasuk di Indonesia. Seiring dengan perkembangan teknologinya 

masyarakat Indonesia khususnya yang hidup di wilayah perkotaan mulai 

mengalami perubahan gaya hidup. Grafik dibawah ini menunjukan presentase 

pengguna smartphone yang ada di Indonesia berdasarkan data yang dimiliki 

eMarketer, Sabtu (19/9/2015) adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Data Pengguna Smartphone di Indonesia  

Tahun 2016-2019 

 

 

Sumber: Okezone.com, Minggu  (20/9/2015) 

 Dari grafik tersebut menunjukan Indonesia akan melampaui 90 juta 
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populasi pengguna smartphone terbesar keempat di dunia (dibelakang China, India 

dan Amerika). Penetrasi smartphone yang kuat di Indonesia akan menjadi pertanda 

yang baik untuk pertumbuhan e-commerce, yang sebagian besar diakses melalui 

gadget. Dengan tingginya pengguna smartphone di Indonesia, tentu akan semakin 

banyak pula pilihan brand/merek smartphone bagi konsumen itu sendiri. Namun 

dalam keadaan yang sekarang ini dimana perkembangan dan kemajuan teknologi 

yang cepat serta konsumen yang semakin cerdas dan kritis dalam memilih produk 

yang akan digunakan juga akan semakin mempersulit perusahaan dalam 

meciptakan asosiasi yang kuat di benak konsumen. Terlebih jika perusahaan 

memiliki banyak pesaing dan perbedaan antar produknya sangatlah sedikit. 

Walaupun ponsel sudah ada di Indonesia sejak lama, namun baru pada beberapa 

tahun ini persaingan antar merek/brand smartphone yang ada begitu ketat. Selama 

bertahun-tahun pula pasar ponsel di Indonesia dikuasai oleh Nokia yang 

menggunakan sistem operasi symbian pada ponselnya. Tapi posisi Nokia di dalam 

pasar mulai tergeser pada tahun 2004 ketika kemunculan ponsel cerdas atau yang 

dikenal sekarang sebagai smartphone Blackberry yang dikeluarkan oleh Research 

In Motion (RIM). Blackberry menawarkan fitur-fitur yang lebih canggih 

dibandingkan dengan Nokia, fitur yang paling menonjol adalah fitur messenger 

khusus untuk Blackberry. Namun belum lima tahun Blackberry ada dipasar 

Indonesia, masuk merek smartphone lainnya yang menggunakan sistem operasi 

Android seperti Samsung, Sony Erricson, HTC dan juga ponsel keluaran Apple 

yang bernama iPhone yang menggunakan sistem operasi iOS. 

 iPhone merupakan salah satu merek smartphone yang terkemuka di dunia 

khususnya di Indonesia. Ketika pertama kali diluncurkan pada tahun 2007 di 
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Macworld Conference & Expo. Sejak saat itu iPhone langsung dianggap sebagai 

salah satu inovasi ponsel terbesar yang pernah ada. sampai sekarang pun, 

perkembangan dan perubahan smartphone kelas atas tersebut terus menjadi 

perbincangan di setiap tahun nya. Karna hampir setiap tahun nya Apple selalu 

mengeluarkan versi terbaru dari smartphone nya. Saat ini semua produsen 

memahami begitu pentingnya peranan dan arti dari kualitas produk yang unggul 

untuk memenuhi harapan pelanggan pada semua aspek produk yang akan dijual ke 

pasar. Menurut Kotler (2005) kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari 

suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan/tersirat. Untuk mencapai kualitas produk yang diinginan maka 

diperlukan suatu standarisasi produk, cara ini dimaksudkan untuk menjaga agar 

produk yang dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapkan sehingga 

konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk tersebut. Mowen, 

dkk (2002) berpendapat kualitas produk mempunyai pengaruh yang bersifat 

langsung terhadap kepuasan pelanggan. Dengan meningkatkan kemampuan suatu 

produk maka akan tercipta keunggulan bersaing sehingga pelanggan menjadi 

semakin puas. Namun sekedar memiliki pelaggan saja tidaklah cukup, pelanggan 

tersebut haruslah loyal terhadap perusahaan sehingga dapat mempertahankan 

keberlangsungan hidup perusahaan tersebut.  

 Loyalitas pelanggan merupakan aset yang sangat penting sekaligus sangat 

berharga bagi perusahaan karena dengan menjadi pelanggan yang loyal mereka 

memiliki komitmen terhadap merek dan kemudian akan mendatagkan profit bagi 

perusahaan karena menjaga pelanggan lama lebih mudah ketimbang harus mencari 

dan mendapatkan pelanggan baru. Menurut Griffin (1995) pelanggan yang loyal 
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adalah mereka yang melakukan pembelian ulang, membeli dari berbagai lini produk 

dari suatu merek yang sama, merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain, 

dan juga memiliki kekebalan terhadap penawaran produk pesaing. Sedangkan 

menurut Philip Kotler (2001) loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan 

pembelian dengan presentasi makin meningkat pada perusahaan tertentu daripada 

perusahaan lain. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses perusahaan, tidak 

hanya dalam jangka pendek, tetapi dapat menjadi suatu keunggulan bersaing 

perusahaan yang berkelanjutan. 

 Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku 

Manajemen Pemasaran (2007) mengatakan bahwa kepuasan Konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Loyalitas 

pelanggan berfungsi sebagai Y sedangkan kepuasan pelanggan berfungsi pada X, 

maka kepuasan pelanggan pada akhirnya akan mempengaruhi loyalitas dalam hal 

ini termasuk minat untuk membeli kembali (Sharp, 2000). Pada akhirnyaa kepuasan 

pelanggan akan menciptakan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang 

memberikan kualitas yang memuaskan mereka.  

 Untuk dapat mencapai loyalitas pelanggan tentu ada banyak cara yang dapat 

dilakukan oleh perusahaan. Salah satunya adalah dengan menciptakan citra merek 

yang kuat dalam pikiran pelanggan. Semakin baik citra suatu merek dalam benak 

konsumen maka akan membuat konsumen memiliki ciri-ciri pelanggan yang loyal 

seperti yang dikatakan Griffin (1995). Citra Merek adalah persepsi tentang sebuah 

merek yang saling berkaitan yang ada di dalam pikiran manusia (Ouwersoot & 

Tudorica, 2001). Konsumen yang memeiliki citra yang positif terhadap suatu 
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merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian ulang (Setiadi, 

2003). Bagi konsumen, merek memberikan fungsi sebagai pengidentifikasi sumber 

atau pembuat dari suatu produk. Suatu perusahaan yang telah memiliki merek yang 

kuat akan memiliki posisi yang dominan di dalam pasar, karena merek tersebut 

didukung oleh berbagai asosiasi yang kuat (Aaker, 1991). Jadi konsumen akan 

memilih begitu saja secara optimis suatu brand yang mereka kenal tanpa usaha 

untuk membandingkan dengan brand lain. Sehingga penting bagi suatu perusahaan 

mengupayakan untuk membangun citra merek nya secara terus menerus agar brand 

tersebut menjadi lebih dipilih dan konsumen pun loyal terhadap brand tersebut. 

Selain itu pun kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang penting yang perlu 

diperhatiak oleh perusahaan karena dengan memberikan pelayanan yang baik pada 

konsumen makan konsumen akan merasa diperhatikan dan akan merasa puas 

sehingga memungkinkan untuk melakukan pembelian ulang. Menurut 

Parasuraman, et.all (1998) kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau 

peroleh. 

 Persaingan antara perusahaan di dalam suatu kategori produk yang semakin 

ketat mendorong perusahaan untuk lebih inovatif dan juga kreatif agar 

mendapatkan pangsa pasar (market share) yang lebih besar dari pesaing nya itu 

berarti perusahaan membutuhkn pelanggan yang lebih banyak ketimbang yang 

dimiliki oleh pesaingnya. Dalam perkembangannya, sejak membuat model 2G di 

tahun 2007, Apple terus melakukan pengembangan produknya agar terus update 

sesuai dengan perkembangan zaman. Meski Apple cukup sering melakukan 

pengembangan produknya, tetapi tetap saja market share untuk iPhone itu sendiri 
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di Indonesia  masih tertinggal jauh dibandingkan dengan smartphone lain yang 

memang menjadi pesaingnya. Terbukti dari rendahnya market share Apple iPhone 

di Indonesia pada tahun 2015 ini dibandingkan dengan smartphone Samsung 

sebagai pesaingnya ditunjukan pada grafik market share nya dibawah ini: 

Gambar 1.1 

Grafik Market share Smartphone di Indonesia  

Tahun 2014- 2015 
 

Sumber: SWA Edisi Desember 2015 

 Pada Gambar diatas menunjukan pertumbuhan market share dari tahun 

2014-2015 dari smartphone-smartphone di Indonesia. Khususnya market share 

untuk pengguna Apple iPhone itu sendiri mengalami penurunan yang cukup 

signifikan dibanding dengan smartphone-smartphone lainnya seperti Samsung, 

Asus dan Oppo, ini membuktikan bahwa ternyata pelanggan Apple iPhone memang 

lebih sedikit dibanding pelanggan yang dimiliki oleh  pesaingnya yaitu smartphone 

Samsung, Asus dan Oppo. selain grafik Market share di atas, tabel dibawah ini juga  
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akan menjelaskan tentang data penjualan smartphone di Indonesia pada tahun 2014 

hingga 2016 kuartal awal adalah sebagai berikut: 

Gambar 1.2 

Grafik Penjualan Smartphone di Indonesia  

Tahun 2014-2016 

 

 

Sumber: Apple (Harnas.Co) 

 Dari Grafik di atas terlihat bahwa produk Apple iPhone mengalami 

penurunan dari tahun 2014 kuartal akhir hingga 2016 kuartal pertama, pasalnya 

pelanggan masih lebih menyukai iPhone seri lama yaitu iPhone 6 dan 6 Plus yang 

dikeluarkan terlebih dahulu pada September 2014 dibandingkan dengan iPhone 6S 

dan 6S Plus yang dikeluarkan pada September 2015 yang memiliki sedikit 

perbedaan fitur dengan seri sebelumnya tetapi mempunyai harga yang jauh lebih 

tinggi. 

 Selain itu pula akibat dari penurunan penjualan dari iPhone yang memang 

menjadi sala satu penyumbang Penjualan terbesar di Apple menurun 

mengakibatkan saham Apple juga menurun menjadi US$ 99,41 per saham nya dan 

telah turun hampir 10% sejak awal oktober 2015 lalu (Harnas.co). 
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Gambar 1.3 

Pengguna OS Handphone  

Mahasiswa Jurusan Manajemen Universitas Diponegoro 

 

 

Sumber: Pra Survey 2016 

 Sedangkan untuk pengguna system iOS itu sendiri di antara mahasiswa 

jurusan manajemen mencapai 116 pengguna, berbanding jauh dengan pengguna 

Android yang jumlah nya mencapai 317 pengguna. 

 Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang telah dijelaskan di 

atas, maka akan dilakukan sebuah penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan. (Pengguna Apple iPhone di Jurusan 

Manajemen Universitas Diponegoro Semarang)” 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

 Ditengah ketatnya persaingan smartphone di Indonesia, dan kemampuan 

konsumen yang dihadapkan dengan banyaknya pilihan produk. Maka perusahaan-

perusahaan smartphone tersebut harus memikirkan cara-cara serta strategi-strategi 

yang baik untuk mendapatkan konsumen. Dalam kaitannya dengan pembelian 

smartphone Iphone, inovasi produk terus menerus tidaklah cukup untuk 

memenangkan persaingan merek yang ada. Sebaiknya inovasi yang dilakukan 

tersebut seharusnya mampu membangun persepsi konsumen terhadap kualitas 

produk, kualitas pelayanan serta citra merek produk tersebut dibandingkan dengan 

pesaing sejenis. 

 Dari uaraian diatas, maka pertanyaan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan 

pelanggan  pelanggan Apple iPhone? 

2. Apakah terdapat hubungan antara Citra Merek dengan kepuasan pelanggan 

Apple iPhone? 

3. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan Apple iPhone? 

4. Apakah terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan Apple iPhone? 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam 

penelitian ini adalah untuk: 
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 Untuk menganalisis hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan Apple iPhone. 

 Untuk menganalisis hubungan antara Citra Merek terhadap kepuasan 

pelanggan Apple iPhone.  

 Untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Apple iPhone.  

 Untuk menganalisis hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan Apple iPhone. 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Manfaat penelitian yang diharapkan berkaitan dengan adanya penelitian 

tersebut adalah: 

1. Bagi Perusahaan 

Manfaat penelitian bagi pihak perusahaan diharapkan dapat menjadi masukan 

serta bahan pertimbangan dalam menentukan dan menerapkan strategi pemasaran 

yang tepat dalam menghadapi persaingan. 

2. Bagi Peneliti 

Sebagai sarana untuk peneliti menerapkan teori-teori dan pengetahuan yang 

telah didapat pada perkuliahan dengan keadan yang sebenarnya di perusahan. 

Kemudian dapat menambah dan membuka wawasan peneliti tentang penerapan 

strategi pemasaran pada sebuah perusahaan terutama dalam hal kualitas produk, 

kualitas pelayanan, citra mereke serta loyalitas pelanggan. 
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3. Bagi penelitian yang akan datang 

Sebagai informasi tambahan serta referensi bagi penelitian-penelitian yang akan 

datang tentang loyalitas pelangga, dan juga diharapkan penelitian tersebut dapat 

menjadi pembanding pada penelitian-penelitian yang akan datang. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 Di dalam penulisan ini, sistematika penulisan ini dimaksudkan untuk 

memudahkan pembaca dalam memahami skripsi ini. oleh karna itu penulis akan 

menguraikannya bab demi bab seperti yang akan dirincikan dibawah ini: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah yang terjadi, 

perumusan masalahnya, tujuan dan kegunaan penelitian serta 

sistematika penelitian. 

BAB II  : TELAAH PUSTAKA 

Bab ini menjelaskan tentang landasan-landasan teori, penelitian-

penelitian yang telah dilakukan terdahulu, kerangka pemikirian, 

serta hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang variabl penelitian dan defenisinya, 

penentuan sample, jenis dan sumber data, serta metode 

pengambilan data dan metode analisis yang digunakan. 

BAB IV : HASIL DAN ANALISIS 

Bab ini menjelaskan tentang hasil dan pembahasan yang berisi 

gambaran umum objek penelitian, analisa data dan pembahasan 

hasil penelitian 
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BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisikan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan 

saran yang ditujukan untuk objek penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


