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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service
quality, kualitas informasi dan persepsi kemudahan terhadap e-loyalty dengan e-
satisfaction sebagai variabel intervening (studi pada pelanggan e-commerce B2C
lazada Indonesia)

Penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
lazada Indonesia di Semarang dengan teknik random sampling. Penelitian ini
menggunakan alat analisis software SPSS Statistic 22. Uji data yang digunakan
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis)
yang merupakan pengembangan dari analisis regresi linear berganda dan uji sobel
untuk menguji efek mediasi dari variabel independen terhadap variabel dependen.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa : e-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, kualitas
informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, persepsi
kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, kualitas informasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, persepsi kemudahan
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap e-loyalty, dan e-satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. uji sobel menunjukkan e-
satisfaction mampu memediasi pengaruh e-service quality, kualitas informasi,
persepsi kemudahan terhadap e-loyalty

Kata kunci  : e-service quality, kualitas informasi, persepsi kemudahan, e-
satisfaction, e-loyalty.
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ABSTRACT

This research aim to examine and analyze effect of e-service quality,
information quality and ease of use to e-loyalty with e-satisfaction as
Intervening variables (Studies on B2C e-commerce Lazada Indonesia
customer)

This research did through the distribution of questionnaires to 115
Lazada Indonesia customer in Semarang with random sampling method. This
research used software SPSS Statistic 22. The technique of data testing in this
research includes validity test, reliability test, the classical assumption test,
path analysis that is development of multiple linear regression and sobel test
to examine mediation effect from independent variabel to dependent variabel.

The result of this research indicates that: e-service quality has positive
effect and significant to e-satisfaction, information quality has positive effect
and significant to e-satisfaction, ease of use has positive effect and significant
to e-satisfaction, e-service quality has positive effect and significant to e-
loyalty, information quality has positive effect and significant to e-loyalty,
ease of use has positive effect but not significant to e-loyalty, and e-satisfaction
has a positive and significant effect on e-loyalty. The sobel test shows that e-
satisfaction can mediate the effect of e-service quality, information quality,
ease of use to e-loyalty

Keywords: e-service quality, information quality, ease of use , e-satisfaction,
e-loyalty.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Fenomena e-commerce menjadi tren yang banyak mendapat perhatian dari
pelaku bisnis saat ini. E-commerce merupakan bagian dari e-business yang
berhubungan dengan jual beli barang dan jasa melalui perantara internet, serta
seperangkat aktivitas pendukung transaksi tersebut seperti iklan, pemasaran,
dukungan pelanggan, keamanan, pengiriman dan pembayaran (Laudon dan
Laudon, 2013) Berdasarkan survei dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia, pertumbuhan e-commerce meningkat sejalan dengan peningkatan
pengguna internet dan kepercayaan masyarakat akan keamanan bertransaksi
elektronik di Indonesia (APJII, 2016). Industri e-commerce yang terus tumbuh di
seluruh dunia, menjadi bagian penting dan signifikan dari pertumbuhan ekonomi
global, termasuk Indonesia.

Kondisi yang ada dalam masyarakat di Indonesia mengenai aktivitas dan
perilaku belanja online dapat dijelaskan sebagai berikut.

Hasil Survei APJII menjelaskan bahwa, penetrasi penggunaan internet di
Indonesia sampai dengan November 2016 sebesar 51,8%, meningkat dari tahun
2014 yaitu sebesar 34,9%. Dari jumlah penduduk Indonesia sebanyak 256,2 juta
jiwa, artinya, sebanyak 132,7 juta orang telah menggunakan internet yang tersebar
di seluruh Indonesia. Sementara itu, perilaku pengguna internet di Indonesia,

sebanyak 98,6% atau sekitar 130,8 juta orang mengetahui bahwa internet sebagai



tempat menawarkan atau mencari barang dan jasa. Sebanyak 63,5%atau
sekitar 84,2 juta orang pernah melakukan transaksi secara online (APJII, 2016).

Banyak cara untuk mengklasifikasikan transaksi e-commerce, dilihat dari
pelaku transaksi, secara garis besar dibagi menjadi: (1) Business-to-Consumer
(B2C) E-commerce, (2) Business-to-Business (B2B) E-commerce, (3) Consumer-
to-Consumer (C2C) E-commerce, (4) Mobile e-commerce, (5) Social Media E-
commerce, (6) Local e-commerce. (Laudon dan Laudon, 2013).

Ketika perkembangan e-commerce semakin pesat, seiring dengan semakin
dinamis nya situasi dan kondisi pasar, hal tersebut mengakibatkan perubahan
perilaku konsumen. Aktivitas belanja dan transaksi secara konvensional sebagian
telah mengalami perubahan menjadi virtual.

Salah satu e-commerce tipe B2C di Indonesia adalah lazada Indonesia.
Lazada Indonesia melalui website www.lazada.co.id dan aplikasi m-commerce
lazada, merupakan portal belanja online yang menawarkan berbagai macam produk
mulai dari elektronik, fashion, kesehatan dan kecantikan, peralatan rumah tangga,
perlengkapan bayi dan balita, perlengkapan dan peralatan olahraga serta traveling.
lazada Indonesia didirikan pada tahun 2012 dan merupakan salah satu cabang dari
jaringan online retail lazada di wilayah Asia Tenggara.

Lazada Indonesia terus berkembang dan melakukan strategi pemasaran di
berbagai media. Berdasarkan analisis similarweb hingga Juli 2017 tercatat ada lima
website kategori shopping yang menempati daftar 25 website paling popular di

Indonesia.


http://www.lazada.co.id/

Data Peringkat 5 Besar Website E-commerce Indonesia Versi Analisis

Tabel 1.1

Similarweb
Website Peringkat | Avg. Visit Pages per

Duration Visit
Tokopedia.com 9 00:09:38 9.59
Lazada.co.id 10 00:05:26 4.53
OLX.co.id 13 00:11:25 15.18
Bukalapak.com 15 00:08:19 7.16
Elevenia.co.id 21 00:03:06 2.50

Sumber : similarweb.com 2017, diolah.

Berdasarkan tabel 1.1, lazada Indonesia menempati peringkat ke 10 pada
website paling popular dengan kata lain dalam website kategori shopping

menempati peringkat 2 pada versi similarweb. Dengan durasi kunjungan rata-rata

5 menit 26 detik dan 4,53 laman tiap kunjungan.

Sementara itu berdasarkan hasil survei yang diadakan W&S Group pada

tahun 2016, lazada Indonesia menempati peringkat satu dari lima besar pemain di

pasar e-commerce Indonesia berdasarkan Popularity Brand Index.




Data PBI 5 Website E-commerce di Indonesia Versi W&S Group

Tabel 1.2

Rank of | E-commerce PBI
Popular
1 Lazada 26,4
2 Tokopedia 19,9
3 Bukalapak 13,2
4 OLX 10,7
5 Elevenia 6,7

Sumber: Survei PBI W&S Group 2016.

Selain berdasarkan peringkat dan kepopuleran, hal penting yang perlu
diperhatikan dalam e-commerce adalah tingkat kunjungan pada website tersebut.
Jumlah kunjungan yang tinggi akan meningkatkan kemungkinan terjadinya

transaksi. Masih berdasarkan analisis similarweb ditunjukkan oleh tabel dibawah

ini:




Tabel 1.3
Data Kunjungan 5 Website E-commerce Indonesia Bulan Januari-Juni 2017
(dalam juta)

Website E-commerce

sulan Bukalapak.com | Tokopedia.com | Lazada.co.id | OLX.co.id | Elevenia.co.id
Januari 25.9 41.2 47.7 18 34.2
Februari 27.7 46.7 47.2 21.0 33.4
Maret 31.5 51.7 58.5 24.5 36.2
April 30.1 47.5 54.4 22.3 36.9
Mei 30.7 52.8 59 22.2 32.1
Juni 30 53.7 62.5 21.6 34.6

Sumber: similarweb.com 2017, diolah.

Dari tabel 1.3 diatas menunjukkan bahwa sampai dengan Juni 2017,

lazada.co.id mendapat sebanyak 62,5 juta kunjungan. Jumlah kunjungan tiap bulan

fluktuatif, apabila dihitung dalam rata-rata setiap bulan lazada.co.id mendapatkan

54,8 juta pengunjung. Jumlah tersebut merupakan yang paling tinggi diantara

kelima website e-commerce yang lain.

Minat berkunjung kembali di masa yang akan datang menunjukkan

seberapa besar loyalitas penjunjung suatu website. Perbandingan minat kunjungan

kembali pada lazada.co.id tahun 2015 dengan 2016 menurut survei yang dilakukan

oleh W&S Group ditunjukkan tabel dibawah ini :




Data Future Intention 5 Website E-rcacl)t:r?:nlefce Indonesia Tahun 2015 dan 2016

Website Future Intention

2015 2016

Lazada 28,9% 20,4%

Tokopedia 18,8% 18,8%

Bukalapak 9,8% 13,6%

OLX 5,8% 9,4%

Elevenia 5,7% 8,1%

Survei PBI W&S Group 2015 & 2016, diolah.

Minat berkunjung kembali lazada.co.id sebesar 20,4%, masih merupakan
yang tertinggi, namun apabila dilihat dari tahun sebelumnya, mengalami
penurunan. Hal tersebut menjadi masalah karena apabila melihat dari pesaingnya
mengalami tren naik.

Strategi dalam mempertahankan konsumen merupakan prioritas dalam

bisnis e-commerce, seperti yang diteliti oleh W&S Group di tahun 2015 sebagai

berikut:



Gambar 1.1
Diagram Persentase Tingkat Loyalitas dan Perpindahan Pengguna E-
commerce di Indonesia Tahun 2015 Versi W&S Group

Switching

49.80%
50.20%

n Sample 685

Switch Loyal

Sumber : Survei PBI W&S Group 2015.

Diagram tersebut menunjukkan bahwa 50,2% dari pengguna e-commerce di
Indonesia mempunyai minat untuk berpindah dari website yang selama ini
digunakan. Hal tersebut merupakan tantangan yang harus dihadapi oleh bisnis
online untuk mempertahankan konsumen. Interaksi dengan konsumen dalam
konteks online berbeda dengan cara konvensional. Dalam hal ini lebih bersifat
impersonal, dan dilakukan secara otomatis melalui sistem komputer. Ada banyak
alternatif pilihan website ketika memutuskan untuk berbelanja online. Preferensi
konsumen yang tidak sama menuntut agar pelaku bisnis online untuk menerapkan
strategi yang tepat. Maka dari itu loyalitas konsumen menjadi prioritas bagi pelaku
bisnis untuk menunjang kesuksesan.

Berdasarkan diagram persentase tingkat loyalitas dan perpindahan
pengguna e-commerce di Indonesia, dari 50,2% pelanggan yang ingin berpindah ke

website lain ditunjukkan oleh grafik dibawah ini:



Gambar 1.2
Grafik Minat Perpindahan Website E-commerce Indonesia Tahun 2015
(dalam persen)

SWITCHING IN AND SWITCHING OUT

M Lazada ™ Tokopedia Bukalapak ®mOLX mElevenia

n Sample 344

Sumber : Survei PBI W&S Group 2015, diolah.

Dalam grafik tersebut dijelaskan bahwa lazada.co.id memiliki nilai (-9,3%),
Artinya sebanyak 9,3% pengunjung ingin berpindah ke website lain. Persentase
lazada merupakan yang paling tinggi dari kelima website e-commerce lainnya. Hal
tersebut menunjukkan loyalitas penjunjung lazada.co.id relatif rendah.

Dari tabel dan diagram diatas dapat disimpulkan bahwa diantara lima besar
website e-commerce di Indonesia, lazada.co.id memperoleh paling banyak
kunjungan dalam 6 bulan terakhir dan menjadi website yang paling populer
menurut survei W&S Group. Sementara itu minat kunjungan mengalami penurunan
dari tahun sebelumnya, serta minat perpindahan ke website lain yang relatif tinggi.

Dari hasil pertanyaan terbuka kuesioner diperoleh data sebagai berikut:



Tabel 1.5
Data Alternatif Website E-commerce yang Dikunjungi Responden
Alternatif Pilihan Website E- Jumlah Responden yang

commerce Pernah Berkunjung
Bukalapak 46
Elevenia 8
Olx 4
Tokopedia 34
Zalora 14
Berrybenka 3
Shopee 13
Blibli.Com )
Bhinneka 1
Pricebook.Co.ld 2
Mataharimall.Com 3
Jakarta Notebook 8
Lainnya 8

Sumber : Jawaban pertanyaan terbuka kuesioner, diolah.

Berdasarkan tabel 1.5 diatas, menjelaskan bahwa pengunjung website
lazada juga memiliki kecenderungan untuk mengunjungi website lain sebagai
alternatif berbelanja online. Hal tersebut wajar mengingat lazada bukan satu-
satunya website belanja online. Tiap responden dapat memberikan alternatif
website lebih dari satu. Konsumen bebas memilih dimana tempat berbelanja online
sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.

Sementara itu kepuasan konsumen lazada indonesia sampai dengan bulan
Agustus 2017 dilihat dari hasil review pada website trustcompany.com dapat dilihat

dari gambar dibawah ini.
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Gambar 1.3
Review Kepuasan Pelanggan Lazada Indonesia

Review Tentang Lazada
| e— ]

—

RENDAH

755 faryg Larads o
Raview [aradne Lazans WIEAN & har yang e
m

Sumber: http://trustedcompany.com/id/reviews-lazada.co.id, diolah

Dari 795 reviewer, 67 persen memberikan bintang 1 yang berarti sangat
buruk atau dalam hal ini sangat tidak puas. 8 persen bintang 2 menunjukkan
pelanggan tidak puas, 4 persen bintang 3 untuk nilai puas atau rata-rata, 8 persen
bintang 4 untuk nilai sangat puas, 13 persen bintang lima untuk nilai sangat puas
sekali. Perhitungan rata-rata tingkat kepuasan Lazada.co.id mendapatkan nilai 1,9
dari nilai maksimal 5 dengan kategori rendah.

Dari lima besar website ecommerce di Indonesia, lazada menempati urutan

terakhir pada review kepuasan pelanggan ditunjukkan pada tabel dibawah ini:

Data Review Kepuasan Pelanggan-[i?ge\ll\/légsite E-commerce Paling Populer di
Indonesia
No | Website Skor Kategori
1 Bukalapak.com 4,6 Sangat bagus
2 Elevenia.co.id 3,5 Bagus
3 Tokopedia.com 3,2 Dapat diterima
4 Olx.co.id 2,3 Rendah
5 Lazada.co.id 1,9 Rendah

Sumber: http://trustedcompany.com/id/reviews-lazada.co.id, diolah
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Berdasarkan review dari 67 persen pelanggan lazada indonesia yang
memberikan bintang 1 dan 2, permasalahan yang dialami dapat disimpulkan dan
dikelompokkan pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.7
Tabel Keluhan Pelanggan

p
o

Permasalahan

Estimasi waktu pengiriman produk tidak sesuai

Refund produk sulit

Tanggapan Customer Service lambat

Mekanisme penyelesaian masalah buruk

Pembatalan pesanan secara sepihak

Produk yang tidak sesuai dengan deskripsi pada website

Pesanan tidak dikirim

o0l N O O &~ W N

Informasi kurang relevan

9 | Website membingungkan ketika dioperasikan

Sumber: http://trustedcompany.com/id/reviews-lazada.co.id, diolah

Dari jenis keluhan yang dialami oleh pelanggan, dapat diklasifikasikan
dalam dimensi kualitas pelayanan, dimensi informasi, dan kemudahan penggunaan.
Ketika frekuensi keluhan tersebut bisa dikurangi oleh lazada, kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan akan naik dan pelanggan akan memberikan review dan
komentar positif dan bahkan kemungkinan secara konsisten untuk bertransaksi
(loyalitas). Maka dari itu strategi yang bisa diterapkan untuk dapat survive di tengah
persaingan adalah dengan meningkatkan loyalitas, dalam konteks online
selanjutnya disebut e-loyalty.  Penelitian (Anderson dan Srinivasan, 2003)
menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang positif antara e-satisfaction dan e-

loyalty. Hal tersebut berarti tinggi rendahnya e-loyalty juga ditentukan oleh e-
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satisfaction. Sehingga dapat dikatakan apabila e-satisfaction mengalami
peningkatan maka juga akan meningkatkan e-loyalty para pelanggan, begitu pula
sebaliknya saat e-satisfaction menurun maka e-loyalty pelanggan juga akan
mengalami penurunan.

Zeithaml dan Bitner (dikutip oleh Akbar dan Parvez, 2009) Kepuasan
adalah evaluasi produk atau jasa dalam hal pemenuhan kebutuhan dan harapan
mereka. Konsumen yang puas akan menggunakan lebih sering, minat berkunjung
yang tinggi. Kecenderungan untuk melakukan transaksi ulang dan
merekomendasikan kepada orang lain mengenai hal positif, dilakukan oleh
pelanggan yang merasa puas (Parasuraman, Zeithaml dan Malhotra, 2005).

Dalam penelitiannya (Zha, Ju dan Wang, 2006) menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan salah satunya ditentukan oleh dimensi e-service quality.
Kualitas pelayanan pada e-commerce atau e-service quality didefinisikan sebagai
keseluruhan evaluasi dan penilaian mengenai keunggulan dan kualitas
penyampaian pelayanan elektronik dalam virtual marketplace (Santos, 2003).

Selain dimensi e-service quality, e-satisfaction juga dipengaruhi oleh
kualitas informasi. Hasil riset (Janda, Trocchia dan Gwinner, 2002) menyatakan
bahwa kepuasan konsumen dalam berbelanja online (e-satisfaction) dipengaruhi
oleh faktor dimensi informasi. Informasi yang relevan merupakan faktor penting
untuk pelanggan saat berbelanja online.

Salah satu tujuan yang diinginkan konsumen dalam berbelanja online
adalah kemudahan. Kemudahan saat bertransaksi adalah hal yang ingin konsumen

dapatkan saat melakukan belanja online (Torkzadeh dan Dhillon, 2002).
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Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan pelanggan meningkat karena adanya
kemudahan akses website belanja online retail (Tu, Fang dan Lin, 2012).

Lazada Indonesia dalam perkembangannya telah melakukan berbagai
perbaikan untuk meningkatkan pelayanan terhadap konsumen. Mengusung tagline
“effortless shopping ”, lazada Indonesia menawarkan fitur cara belanja yang mudah,
adanya fasilitas cash on delivery, gratis ongkos kirim pada wilayah tertentu.
Adanya program perlindungan pelanggan, memungkinkan untuk mengembalikan
barang yang tidak sesuai pesanan dan kualitas, hingga adanya fasilitas customer
care secara live chat 24 jam. Namun, meskipun sudah dibuat sedemikian rupa, tidak
sedikit konsumen mengeluhkan mengenai sistem tersebut. Mayoritas konsumen
mengeluhkan mengenai ketidak sesuaian kualitas barang yang ditampilkan dengan
aslinya, delivery time yang lama, serta tanggapan yang lambat dari customer
service. Hali ini tentu saja membuat konsumen tidak nyaman sehingga berdampak
negatif terhadap kepuasan yang berujung pada loyalitas konsumen.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis mengambil penelitian dengan
judul “Analisis Pengaruh E-service quality, Kualitas Informasi, Persepsi
Kemudahan Terhadap E-loyalty dengan E-satisfaction sebagai Variabel

Intervening (Studi pada Pelanggan Lazada Indonesia)”
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1.2 Rumusan Masalah

Dalam permasalahan yang dijelaskan dalam latar belakang, e-loyalty
memiliki peranan penting untuk mempertahankan konsumen. Review yang
diberikan oleh konsumen terhadap lazada berada pada titik yang mengkhawatirkan.
Konsumen vyang tidak puas akan memunculkan perilaku enggan untuk
mengunjungi dan bertransaksi kembali serta biasanya mencari alternatif lain . Hal
tersebut mencerminkan tingkat kepuasan konsumen yang rendah, dan dampaknya
berujung pada loyalitas. Banyaknya pesaing yang memiliki konsep bisnis serupa
menyebabkan banyak alternatif yang bisa konsumen pilih. Biaya perpindahan yang
sangat murah dalam aktivitas online hanya dengan sekali klik.

Dalam bisnis online, untuk meningkatkan e-loyalty konsumen perlu
membangun e-satisfaction yang bisa diperoleh dengan cara meningkatkan e-service
quality, kualitas informasi serta persepsi kemudahan.

Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan e-
loyalty pelanggan lazada Indonesia agar selalu berminat untuk mengunjungi dan
bertransaksi kembali.

Melihat masalah diatas dapat dirumuskan beberapa pertanyaan penelitian

sebagai berikut:

1. Apakah pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction pelanggan lazada
Indonesia?
2. Apakah pengaruh kualitas informasi terhadap e-satisfaction pelanggan

lazada Indonesia?
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3. Apakah pengaruh persepsi kemudahan terhadap e-satisfaction pelanggan
lazada Indonesia?

4. Apakah pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pelanggan lazada
Indonesia?

5. Apakah pengaruh kualitas informasi terhadap e-loyalty pelanggan lazada
Indonesia?

6. Apakah pengaruh persepsi kemudahan terhadap e-loyalty pelanggan lazada
Indonesia?

7. Apakah pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pelanggan lazada

Indonesia?

1.3  Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka dapat dirumuskan

tujuan penelitiannya sebagai berikut:

1. Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction pada
pelanggan lazada Indonesia.

2. Menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap e-satisfaction pada
pelanggan lazada Indonesia.

3. Menganalisis pengaruh persepsi kemudahan terhadap e-satisfaction
pada pelanggan lazada Indonesia.

4. Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada

pelanggan lazada Indonesia.
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5. Menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap e-loyalty pada
pelanggan lazada Indonesia.

6. Menganalisis pengaruh persepsi kemudahan terhadap e-loyalty pada
pelanggan lazada Indonesia.

7. Menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pada pelanggan

lazada Indonesia.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan atau manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu sumber referensi
untuk menentukan strategi ataupun kebijakan di masa yang akan datang.
Bagaimana dan apa yang seharusnya dilakukan perusahaan untuk
mempertahankan konsumen, serta mempelajari perilaku konsumen pada
era global.

2. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan bagi penulis
tentang aplikasi dan implementasi konsep e-commerce, khususnya
mengenai e-satisfaction dan e-loyalty pelanggan dalam melakukan
online shopping. Selain itu penulis juga akan mengetahui bagaimana
aplikasi teori yang sesuai pada permasalahan yang dihadapi oleh
perusahaan.

3. Bagi pihak lain
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadikan acuan untuk
melakukan penelitian tentang e-loyalty pelanggan dalam melakukan

online shopping di masa yang akan datang.

1.4  Sistematika Penulisan
Sistematika difungsikan untuk memberikan gambaran yang runtut dan
sesuai dengan arah penelitian dari pokok permasalahan. Secara sistematis susunan

skripsi ini adalah sebagai berikut:

BAB |I: PENDAHULUAN
Dalam bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian dan kegunaan serta sistematika penulisan.
BAB I1: TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini diuraikan mengenai landasan teori yang berkaitan dengan
penelitian, hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian,
kerangka pemikiran teoretis dan hipotesis.
BAB IlI: METODE PENELITIAN
Dalam bab ini akan menguraikan tentang variabel penelitian dan definisi
operasional, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode

pengumpulan dan analisis data,

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bagian ini diuraikan objek penelitian, analisis data, dan pembahasan
dari analisis data.

BAB V: PENUTUP
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Sebagai bab terakhir, bab ini akan menjelaskan secara singkat kesimpulan
yang diperoleh dari hasil penelitian dan pembahasan serta juga memuat
saran-saran bagi pihak yang berkepentingan untuk pengembangan

penelitian lebih lanjut.



