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ABSTRAK

Rukiah Indah Malini (NIM: 19150048). “Pengaruh Layanan Automatic Teller
Machine (ATM) dan Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
(Studi Kasus PT. Bank Sumut Kantor Cabang Pembantu Syariah
Panyabungan)”.

Penelitian ini di latar belakangi oleh nasabah Bank SUMUT KCPSy Panyabungan.
Tujuannya untuk mengetahui pengaruh yang signifikan layanan Automatic Teller
Machine (ATM) dan layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah di Bank
SUMUT KCPSy Panyabungan. Penelitian ini menggunakan variabel independen
yaitu layanan ATM dan layanan Mobile Banking, sedangkan variabel dependennya
adalah kepuasan nasabah. Metode penelitian ini menggunakan metode deskripsi
kuantitatif. Sampel dilakukan teknik simple random sampling. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner langsung ke 95 responden. Metode
statistik dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda, dengan
uji statistik yaitu uji parsial (uji t), uji simultan (uji F) dan uji determinasi dengan
bantuan SPSS versi 25. Hasil penelitian analisis data menggunakan uji t terlihat
bahwa t hitung koefisien layanan ATM (X1) adalah 2.084. Sedangkan t tabel bisa
dihitung pada tabel t-test, dengan= 0,05 dan df = 92 di dapat t tabel adalah 1,986.
Variabel layanan ATM memiliki p-value 0,040 < 0,05 artinya signifikan, sedangkan
t hitung > t tabel (2.084 > 1.986), maka dapat disimpulkan bahwa variabel layanan
ATM (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah () secara
parsial. Variabel layanan Mobile Banking (X2) terlihat bahwa t hitung koefisien
layanan Mobile Banking adalah 2.340. Sedangkan t tabel bisa dihitung pada tebel t-
test, dengan = 0,05 dan df = 92 didapat t tabel adalah 1.986. Variabel layanan
Mobile Banking memiliki p-value 0,021 < 0,05 artinya signifikan, sedangkan t
hitung > t tabel (2.340 > 1.986). Maka dapat disimpulkan bahwa variabel layanan
Mobile Banking (X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah
(Y) secara parsial. Hasil yang di dapat dalam uji F layanan ATM (X1) dan layanan
Mobile Banking (X2) secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah di Bank SUMUT KCPSy panyabungan.

Kata kunci: Layanan ATM, Layanan Mobile Banking, Kepuasan Nasabah
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN
KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA
Nomor: 158 Tahun 1987
Nomor: 0543b//U/1987
Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.
1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

<@ Ba B Be

< Ta T Te

& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
Lk Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& “ain ) koma terbalik (di atas)
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¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
a3 Qaf Q Ki
g Kaf K Ka
J Lam L El
2 Mim M Em
o Nun N En
5 Wau W We
2 Ha H Ha
3 Hamzah ¢ Apostrof
< Ya Y Ye
Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
_ Fathah A A
- Kasrah | I
i, Dammah U U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai
berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
L8 Fathah dan ya Ai adanu
) Fathah dan wau Au a danu
Contoh:
- X kataba
- Ja8 faala
- J& suila
- &S kaifa



c. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
S Fathah dan alif atau A a dan garis di atas
ya

Kasrah dan ya I I dan garis di atas
") Dammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:

- & gala

- &A) rama

- & qila

- U yaqilu

d. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1). Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
2). Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.
3). Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh:
- JakWizy;  raudah al-atfal/raudahtul atfal
- 453l i5all  al-madinah al-munawwarah/al-madinatul munawwarah
- Al talhah



e. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
Contoh:

J%  nazzala
S0 al-birr

f. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1). Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2). Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai
dengan bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa
sempang.

Contoh:

JA3 ar-rajulu
Al al-galamu
Suilll asy-syamsu
Pl al-jalalu

Xi



g. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara
hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab
berupa alif.

Contoh:

4 -
t 1t

Aulb  ta’khuzu
{25 syai’un
£330 an-nau’u

&) inna

. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan
kata lain yang mengikutinya.

Contoh:

- GB35 %A 8@ O 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/

Wa innallaha lahuwa khairurrazigin

wli)s 5WIHaa 4 ol Bismillahi majreha wa mursaha

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.
Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal

kata sandangnya.
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Contoh:
Sialladl ¢y i Aaall Alhamdu lillzhi rabbi al-'alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin

an Sl ea Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:

a3 Allaahu gaflirun rahim

e 538Y1 4 Lillahi al-amru jam1 an/Lillahil-amru jamT an
j. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Illmu
Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai

dengan pedoman tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah pada perkembangannya dalam istilah internasional
dikenal sebagai Islamic Banking atau disebut juga dengan Interest Free Banking.
Bank Syariah pada awalnya dikembangkan sebagai suatu respon dari kelompok
ekonomi dan praktisi perbankan muslim yang berupaya mengakomodasikan dari
berbagai pihak yang menginginkan agar tersedia jasa transaksi keuangan yang
dilaksanakan sejalan dengan pelarangan praktek riba, kegiatan maysir
(spekulasi), dan gharar (ketidak jelasan).

Institut Perbankan Syariah di Indonesia saat ini banyak melakukan
pelayanannya yang meliputi aktivitas menghimpun dana (Funding),
menyalurkan dana (Lending) dan pelayanan bank lainnya (Service) secara
professional dan berkesinambungan, sehingga dapat menghasilkan
laba/keuntungan yang maksimal. Untuk meningkatkan keuntungan bank
biasanya melakukam inovasi-inovasi baru dengan menggunakan kemajuan
internet. Dalam hal ini bank telah mengeluarkan produk-produk yang berbasis
teknologi untuk menarik nasabah. Adapun produk bank yang berbasis teknologi
yaitu ATM (Automatic Teller Machine), Mobile Banking, Internet Banking, TV
Banking dan PC Banking (Syukri, 2014:8).

Dunia bisnis perbankan saat ini mengalami kemajuan dan perkembangan
yang pesat. Maraknya perkembangan bank syariah di Indonesia yang tidak
berbasis bunga, melahirkan begitu banyak investor dan nasabah dengan berbagai
penghimpun dana. Bank syariah menjadi tempat untuk menghimpun dan
menyalurkan dana bagi masyarakat yang mempunyai misi berlandaskan
kejujuran, keadilan, kemanfaatan, kebersamaan, yang sesuai dengan syariah.
Selama menghimpun dan menyalurkan dana masih berlangsung, maka bisnis
jasa bank syariah tidak akan berhenti. Kondisi ini menunjukkan bahwa
masyarakat masih membutuhkan bank syariah. Situasi ini menjadi peluang bagi

bank syariah untuk menekuni usaha tersebut (Muhammad, 2014).



Perkembangan bisnis jasa perbankan syariah yang semakin berkembang,
membuat persaingan dalam dunia perbankan syariah semakin ketat terutama
bagi usaha yang sasaran segmen pasarnya serupa. Hal ini dibuktikan dengan
banyaknya bank syariah yang berdiri di Indonesia. Timbulnya tingkat persaingan
dalam perbankan syariah ditandai dengan maraknya produk dan jasa yang
ditawarkan. Sehingga para pelaku bisnis dituntut untuk menciptakan suatu
keunggulan dibandingkan dengan para pesaing. Salah satu bank syariah yang
ada di Indonesia adalah PT. Bank Sumut KCPSy Panyabungan.

Salah satu fasilitas yang ditawarkan oleh PT. Bank Sumut KCPSy
Panyabungan adalah layanan fasilitas Automatic Teller Machine (ATM) dan
Mobile Banking. ATM adalah mesin yang menjadi sarana untuk melakukan
transaksi perbankan elektronik antara lain penarikan tunai, informasi saldo dan
lain sebagainya. Fasilitas ATM akan mempercepat waktu dalam bertransaksi dan
mengurangi tingkat kesalahan dalam memberikan layanan. Hal ini akhirnya akan
meningkatkan kepuasan nasabah dan keuntugan perusahaan. Untuk mencapai
kepuasan nasabah maka diperlukan kelengkapan kegunaan produk, termasuk
kelengkapan fasilitas dan produk yang ditawarkan misalnya fasilitas ATM di
berbagai tempat yang strategis (Kasmir, 2018:292).

ATM telah mampu menggantikan fungsi uang sebagai alat pembayaran,
melalui ATM nasabah dapat membayar listrik, pajak bumi dan bangunan,
telepon dan pulsa handphone, serta belanja kebutuhan sehari-hari. Tren
teknologi perbankan masih menjadikan ATM sebagai strategi utama dalam
memberikan layanan kepada nasabah. Hal ini dilakukan tidak saja untuk
mendapatkan fee based income (penerimaan bank yang berasal dari jasa bank),
tetapi juga memperluas jaringan. Bergabung bank-bank dalam jaringan ATM
dapat menciptakan system pembayaran secara rasional karena pada saat ini bank
dapat melakukan transaksi antar bank dengan waktu yang tidak terbatas.

Sedangkan Mobile Banking adalah layanan yang memungkinkan nasabah
memperoleh informasi perbankan dalam melakukan komunikasi serta transaksi
perbankan melalui perangkat yang bersifat Mobile seperti telepon seluler.

Dengan adanya handphone dan layanan Mobile Banking, transaksi yang



biasanya dilakukan secara manual, artinya kegiatan yang sebelumnya dilakukan
nasabah mendatangi bank, kini dapat dilakukan tanpa harus mengunjungi bank,
hanya dengan menggunakan handphone nasabah dapat menghemat waktu dan
biaya. Layanan Mobile Banking memberikan kemudahan kepada nasabah untuk
melakukan transaksi perbankan (Ade, 2011:257).

Layanan Mobile Banking diberikan oleh bank dengan tujuan utama yaitu
memberikan kemudahan, kemanfaatan, kepercayaan dan kenyamanan kepada
nasabah. Pembayaran tagihan, pembelian voucher prabayar, dan lain-lain,
dimana saja dan kapan saja, asal memiliki koneksi ke internet. Minat untuk
menggunakan suatu teknologi baru dalam hal ini Mobile Banking dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya adalah kepuasan dan persepsi-
persepsi nasabah itu sendiri terhadap aplikasi Mobile Banking.

Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Pengguna ATM dan Mobile Banking di PT.Bank
SUMUT Kantor Cabang Pembantu Syariah Panyabungan

Tahun Pengguna Pengguna Jumlah Pengguna ATM dan
ATM M-Banking M-Banking

2020 91 79 170

2021 246 159 405

2022 665 234 899

Sumber: PT. Bank SUMUT Kantor Cabang Pembantu Syariah Panyabungan
Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layani yang

dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi
bank. Untuk kepuasan nasabah ada dua hal pokok yang saling berkaitan yaitu
harapan nasabah terhadap kualitas layanan, dan presepsi nasabah terhadap
kualitas layanan. Nasabah selalu menilai layanan yang diterima dibandingkan
dengan apa yang diharapkan atau diinginkan. Kepuasan nasabah harus disertai
dengan loyalitas nasabah (Wahjono, 2010:5).

Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah bahwa pengaruh layanan
ATM dan layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah dipengaruhi

beberapa faktor yaitu wawancara dengan nasabah yang bernama ibu Idah



mengatakan bahwa lokasi ATM dapat ditemui dimana saja yang memudahkan
nasabah melakukan transaksi dibandingkan dengan transaksi di teller karena
teller ada batas waktu tertentu untuk bertransaksi sesuai jam kerja bank. Dan ibu
Idah juga mengatakan bahwa kendala yang sering terjadi pada mesin ATM vyaitu
gangguan jaringan sehingga terkenda penarikan uang maupun transfer (Idah,
2023).

Selanjutnya wawancara juga dengan nasabah yang bernama ibu Samsiah
mengatakan bahwa dengan adanya Sumut Mobile sangat memudahkan bagi ibu
Samsiah tenaga kerja honorer melakukan transaksi dimana saja dan menghemat
waktu, tidak perlu ke mesin ATM maupun ke Teller bank, hanya saja kendala
yang sering terjadi pada Sumut Mobile yaitu gangguan jaringan yang tidak stabil
(Samsiah, 2023).

Berdasarkan masalah di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti
“Pengaruh Layanan Automatic Teller Machine (ATM) dan Layanan Mobile
Banking terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus PT. Bank Sumut KCPSy

Panyabungan).

. Identifikasi Masalah
Adapun identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kurangnya layanan teknologi seperti adanya gangguan jaringan, mesin ATM
sering eror, dan transaksi nasabah tidak dapat diproses, sehingga
menyebabkan ketidakpuasan nasabah dalam menggunakan ATM.

2. Adanya pembatasan nominal dalam sekali transaksi dalam penggunaan
Mobile Banking dan ketidaktersediaan jaringan (blankspot), sehingga
transaksi pada Mobile Banking terhambat.

. Batasan Masalah
Agar sasaran pembahasan dapat dilaksanakan, maka peneliti hanya akan

mengungkapkan pembatasan masalah peneliti antara lain:



Responden dalam penelitian ini yaitu nasabah tabungan PT. Bank Sumut
KCPSy Panyabungan yang menggunakan Automatic Teller Machine (ATM)
dan Mobile Banking.

. Variabel bebas dalam penelitian ini layanan Automatic Teller Machine

(ATM) dan layanan Mobile Banking. Sedangkan variabel terikatnya adalah
kepuasan nasabah dalammenggunakan Automatic Teller Machine (ATM) dan

Mobile Banking.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan dalam penelitian ini

dapat dirumuskan sebagai berikut:

1.

Apakah ada pengaruh yang signifikan layanan Automatic Teller Machine
(ATM) terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Sumut KCPSy
Panyabungan?

Apakah ada pengaruh yang signifikan layanan Mobile Banking terhadap
kepuasan nasabah di PT. Bank Sumut KCPSy Panyabungan?

Apakah ada pengaruh yang signifikan layanan Automatic Teller Machine
(ATM) dan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Sumut
KCPSy Panyabungan?

E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan maslah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah ada pengaruh yang signifikan
layanan Automatic Teller Machine (ATM) terhadap kepuasan nasabah di PT.
Bank Sumut KCPSy Panyabungan.

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah ada pengaruh yang signifikan
layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Sumut

KCPSy Panyabungan.



3. Untuk megetahui dan menganalisis apakah ada pengaruh yang signifikan
layanan Automatic Teller Machine (ATM) dan Mobile Banking terhadap
kepuasan nasabah di PT. Bank Sumut KCPSy Panyabungan.

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Kegunaan Teoritis Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan,
tambahan informasi, serta tambahan pengetahuan bagi peneliti lain yang akan
meneliti kasus yang sama.
2. Kegunaan Praktis
a) Bagi Penulis
Sebagai sarana untuk memperluas pengetahuan serta kemampuan peneliti
mengenai fasilitas dan pelayanan dalam perbankan khusunya perbankan
syariah terhadap nasabah menggunakan Mobile Banking di PT. Bank
Sumut KCPSy Panyabungan.

b) Bagi Bank Sumut Syariah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi serta masukan
positif terhadap bank dengan memberikan suatu fasilitas dan pelayanan
yang lebih efesien untuk kenyamanan nasabah.

c) Bagi Mahasiswa maupun Masyarakat
Sebagai bahan referensi pengetahuan mahasiswa dan masyarakat tentang
ATM dan Mobile Banking terhadap kepuasan nasaban di PT. Bank Sumut
KCPSy Panyabungan.

F. Defenisi Operasional Variabel
Definisi operasional yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. ATM (X1), ATM dalam bahasa inggiris dikenal dengan Automatic Teller
Machine,atau dalam bahasa Indonesia dikenal dengan Anjungan Tunai
Mandiri. ATM merupakan alat elektronik yang diberikan oleh bank kepada
pemilik rekening yang dapat digunakan untuk bertransaksi secara elektronik
seperti mengecek saldo,mentransfer uang dan juga mengambil uang dari

mesin ATM tanpa perlu dilayani seorang teller, setiap pemegang kartu



diberikan PIN (personal identification number), atau nomor pribadi yang
bersifat rahasia untuk keamanan dalam penggunaan ATM.

2. Mobile Banking (X2), istilah Mobile Banking atau yang disingkat dengan M-
Banking merupakan sebuah sistem layanan dari sebuah lembaga keuangan
seperti bank yang ditawarkan kepada nasabah untuk mendukung kelancaran
dan kemudahan melakukan sejumlah transaksi keuangan secara efektif dan
efesien yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui perangkat telepon
seluler berbasis internet. M-Banking mempunyai fungsi yang hampir sama
dengan ATM vyaitu untuk melakukan cek saldo, transaksi keuangan,
pembayaran aplikasi kredit, namun tidak bisa untuk mengambil uang tunai.

3. Kepuasan Nasabah (YY), kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau
kecewa yang dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan
yang diperoleh dengan harapan yang dimilki oleh konsumen. Jika barang dan
jasa yang dibeli oleh konsumen tidak sesuai dengan harapan maka konsumen
tersebut merasa tidak puas. Kepuasan nasabah akan sangat bergantung pada
kinerja penawaran dibanding dengan harapannya, tingkat kepuasan

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan.

G. Sistematika Isi

Penelitian ini disusun dalam lima bab, dimana setiap bab terdiri dari sub-
sub sebagai perinciannya, adapun sistematika isinya sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN, bab ini memuat penjelasan yang bersifat
umum, yaitu mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sitematika pembahasan.

BAB Il LANDASAN TEORI, bab ini akan diuraikan landasan teori yang
mengenai telaah literatur yang berupa referensi, buku, jurnal, skripsi dan lain-
lain, yang berkaitan dengan topik penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti
terdahulu yang berkaitan dengan masalah yang dibahas dalam penelitian ini.

Kemudian dikembangkan menjadi sebuah hipotesis.



BAB Il METODOLOGI PENELITIAN, penjelasan mengenai jenis
penelitian, sumber data, populasi dan sampel, metode analisis, defenisi
operasional variabel.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, hasil dan analisis
pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data dan
pembahasan atas hasil pengolahan data.

BAB V PENUTUP, bagian penutup pada bab ini diuraikan tentang
kesimpulan dari pembahasan yang telah dikaji dalam bab-bab sebelumnya dan

berisi saran agar penerapan kajian ke depan lebih efektif dari sebelumnya.



