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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada saat ini, industri jasa merupakan sektor ekonomi yang besar dan 

tumbuh sangat cepat. Pertumbuhan tersebut selain diakibatkan oleh 

perkembangan jenis jasa yang sudah ada sebelumnya, juga disebabkan oleh 

munculnya jenis jasa baru. Dinamika yang terjadi pada sektor jasa terlihat 

dari perkembangan berbagai industri salah satu nya adalah perbankan. 

Implikasi penting dari fenomena ini adalah semakin tingginya tingkat 

persaingan.  

Tingginya tingkat persaingan membuat setiap perbankan harus bisa 

menunjukkan keunggulan produknya.  Persaingan ini secara tidak langsung 

akan mempengaruhi kebijakan perusahaan dalam mempertahankan pangsa 

pasar. Upaya menjaga loyalitas nasabah merupakan hal terpenting yang harus 

selalu dilakukan setiap perbankan.  

Perkembangan PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung juga dapat dilihat dari segi jumlah tabungan dalam tiga tahun 

terakhir. Berikut adalah jumlah tabungan pada PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Tulungagung adalah : 
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Tabel 1.1 

Rincian Jumlah Tabungan PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung Tahun 2015-2017 

 
Jenis Produk 

Tabungan 

Tahun 

2015 2016 2017 

Giro Wadiah 267.724.250.000 383.286.750.000 459.528.250.000 

Tabungan Wadiah 427.459.750.000 636.484.250.000 1.033.168.500.000 

Giro Mudharabah 109.074.000.000 146.324.250.000 233.291.000.000 

Tabungan Mudharabah 1.425.207.500.000 1.719.360.500.000 2.063.599.000.000 

Deposito Mudharabah 2.601.223.500.000 3.172.796.500.000 3.555.236.000.000 

Sukuk Mudharabah 125.000.000.000 125.000.000.000 125.000.000.000 

Total  4.955.689.000.000 6.186.252.250.000 7.469.822.750.000 

Sumber : Data Jumlah Tabungan PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung Tahun 2015-2017 

 

Berdasarkan data tabel 1.1 diatas dapat dilihat dari data jumlah tabungan 

pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dari 

tahun 2015-2017 selalu mengalami kenaikan yang signifikan setiap tahunnya, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap tahunnya banyak masyarakat yang 

percaya kepada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung.  

PT. Bank BNI Syariah juga merupakan salah satu bank yang berprestasi 

dalam dunia perbankan. Dalam kategori bank dengan merek terbaik PT. Bank 

BNI Syariah cukup sering mendapatkan penghargaan, hal ini dibuktikan 

dengan deretan penghargaan yang diberikan oleh sejumlah lembaga survey 

antara lain Indonesian Brand Championship tahun 2011 dan 2012, Silver 

Brand Championship 2013 untuk merek terpopuler, Digital Brand Award 
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2017 untuk kategori tabungan syariah yang diselenggarakan oleh Transco 

Research dan yang terbaru pada tahun 2018 bank tersebut meraih 

penghargaan dalam acara Digital Brand Awards  yang diselenggarakan oleh 

Majalah infobank dan meraih 4 tahun berturut-turut Top Brand Award sejak 

tahun 2015 – 2018 dari Frontier dan Majalah Marketing.1 Hampir setiap tahun 

PT. Bank BNI Syariah mendapatkan penghargaan untuk kategori brand 

terbaik. Hal ini menunjukkan PT. Bank BNI Syariah tergolong salah satu 

lembaga perbankan syariah yang memiliki tingkat loyalitas yang baik. 

Pemasar yang mampu mendapatkan loyalitas pelanggan terhadap 

produknya adalah pelaku bisnis yang bisa bersaing dalam jangka waktu yang 

lama. Membentuk loyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau jasa adalah 

salah satu metode paling efektif untuk menghadapi ketatnya persaingan 

karena loyalty adalah pondasi dari bisnis. Loyalitas pelanggan terhadap suatu 

produk atau jasa merupakan kunci utama untuk perusahaan dalam 

menjalankan bisnisnya. Loyalitas nasabah merupakan puncak pencapaian 

pelaku bisnis perbankn. Nasabah yang puas dan setia tidak akan ragu untuk 

menjadi penyebar kabar baik yang selalu menyebarkan kebaikan mengenai 

psoduk perbankan yang dikonsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas yang 

tinggi, karena tidak dibayar oleh pihak manapun untuk merekomendasikan 

produk atau merek perbankan tersebut. Mempertahankan nasabah yang loyal 

memang harus mendapatkan prioritas yang utama daripada mendapatkan 

                                                 
1 “Awards,” www.bnisyariah.co.id, di akses pada 20 November 2018 pukul 11.04. 

http://www.bnisyariah.co.id/
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nasabah baru, karena untuk merekrut atau mendapatkan nasabah baru 

bukanlah hal yang mudah karena akan memerlukan biaya yang banyak, maka 

sangatlah rugi bila perusabaan melepas nasabah yang telah loyal secara begitu 

saja.  

Ketatnya persaingan antar bank syariah maupun bank konvensional 

menuntut bank syariah memiliki kinerja yang bagus untuk dapat 

memperebutkan pangsa pasar perbankan di Indonesia dan mempertahankan 

loyalitas nasabahnya. Begitu pula dengan PT. Bank BNI Syariah, PT. Bank 

BNI Syariah terus berupaya agar tetap dipercaya dan menjadi pilihan nasabah.  

Terdapat beberapa aspek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas tersebut adalah :2 
1. Kepuasan (Satisfaction) 

2. Ikatan emosi (Emotional bonding) 
3. Kepercayaan (Trust)  
4. Kemudahan (Choice reduction and habit) 

5. Pengalaman dengan perusahaan (History with company) 
 

Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yang diambil dalam 

penelitian ini berdasarkan konsep diatas, adalah Brand image termasuk dalam 

unsur ke 2 yaitu ikatan emosi (Emotional bonding), kepercayaan (trust), dan 

kepuasan (satisfaction). Peneliti mengambil tiga faktor tersebut karena brand 

image, kepercayaan, dan kepuasan sering menjadi pertimbangan nasabah 

untuk melakukan penyimpanan dananya pada lembaga keuangan.  

Kepuasan adalah sejauh mana suatu tingkatan produk dipersepsikan 

sesuai dengan harapan pembeli. kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu 

                                                 
2 Vanessa Gaffar, CRM dan MPR Hotel, (Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 72. 
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keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan 

kenyataan yang diterima oleh konsumen. Jika produk tersebut jauh dibawah 

harapan, konsumen akan kecewa. sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi 

harapan, konsumen akan puas bahkan melakukan pembelian ulang.  

Untuk mencapai kepuasan demi mewujudkan pelanggan yang loyal 

semestinya melalui tahapan dimana pelanggan telah mendapatkan pengalaman 

dengan suatu produk. Sementara pengalaman akan terjadi jika konsumen 

membeli atau mengkonsumsi suatu produk tertentu. Adapun keputusan 

membeli atau melakukan pembelian ulang produk ditentukan oleh berbagai 

faktor diantaranya brand image (citra produk) dan kepercayaan pelanggan 

akan suatu merek tertentu. 

Pengertian Brand image (citra merek) adalah sekumpulan asosiasi 

merek yang terbentuk dan melekat dibenak konsumen.3 Sementara 

kepercayaan (trust) dapat diwujudkan apabila, sebuah produk telah memenuhi 

harapan dan kebutuhan konsumen. Konsumen yang merasa nyaman dan 

percaya pada sebuah produk, tidak akan mudah meninggalkan atau mengganti 

produk tersebut dengan produk dari brand lain4. Kepercayaan merupakan 

salah satu unsur penting dalam loyalitas konsumen, kepercayaan sebagai dasar 

penting untuk membangun dan memelihara hubungan jangka panjang. Jadi, 

                                                 
3 Dr. Etta Mamang Sangadji, M.Si dan Dr. Sopiah, MM., M.Pd., Perilaku Konsumen, 

(Yogyakarta: ANDI OFFSET, 2013), hal. 327. 
4 Istikomah dan Ade Sofyan Mulazid, “Pengaruh Brand Image dan Kepercayaan Teradap 

Loyalitas Nasabah PT. BNI Syariah Cabang Fatmawati Jakarta”, Equilibrium: Jurnal Ekonomi 

Syariah, Vol.6 No.1, 2018, hal. 80.   
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dapat disimpulkan bahwa kepercayaan dan brand image merupakan modal 

penting dalam meningkatkan loyalitas konsumen terutama dalam membangun 

hubungan jangka panjang dan keberlangsungan perusahaan untuk waktu yang 

akan datang.  

Tabel 1.2 

Jumlah Pemeluk Agama menurut Kecamatan di Kabupaten 

Tulungagung Tahun 2018 

 

No Kecamatan 

Agama 

Islam    Protestan Katolik Hindu Budha 
Lain 

Nya 

1 Besuki 40.190 360 25 29 0 0 

2 Bandung 79.004 81 2 0 0 0 

3 Pakel 55.287 62 0 0 0 0 

4 Campurdarat 56.295 98 45 35 0 2 

5 Tanggunggunung 26.452 0 0 0 0 0 

6 Kalidawir 74.893 128 0 0 0 0 

7 Pucanglaban 30.092 28 0 0 2 0 

8 Rejotangan 81.678 349 125 1 0 0 

9 Ngunut 78.194 1.169 2.414 25 208 0 

10 Sumbergempol 73.660 62 0 0 0 0 

11 Boyolangu 85.918 307 0 10 4 0 

12 Tulungagung 63.803 4.286 2.676 697 408 4 

13 Kedungwaru 93.474 2.478 803 35 48 0 

14 Ngantru 60.998 296 28 10 0 19 

15 Karangrejo 45.961 68 0 0 0 0 

16 Kauman 54.150 432 11 5 0 0 

17 Gondang 54.382 187 6 0 5 0 

18 Pagerwojo 33.018 77 21 0 0 0 

19 Sendang 53.311 802 1 0 0 0 

Total 1.140.760 11.270 6.157 847 675 25 

Sumber : Kabupaten Tulungagung Dalam Angka 2018 

Dari tabel 1.2 diatas dapat diketahui bahwa jumlah pemeluk agama 

terbesar kabupaten tulungagung adalah agama Islam yaitu sebesar 1.140.760. 
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Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar jumlah pemeluk agama Islam di 

kabupaten tulungagung maka akan semakin besar pula kecenderungan 

masyarakat akan memilih bank syariah sebagai lembaga keuangan yang 

dipercayakan untuk menyimpan dana nya. Hal inilah yang menjadi 

pertimbangan peneliti untuk memilih lokasi penelitian.  

Tabel 1.3 

Kantor Bank menurut Jenis dan Status di Kabupaten Tulungagung 

Tahun 2018 

 

No Jenis Bank 
Jenis Kantor Bank 

KP KC KCP K.Kas 

I. Bank Sentral Indonesia : 0 0 0 0 

Kantor Perwakilan Bank Indonesia Kediri 0 0 0 0 

II. Bank Pemerintah : 0 3 32 0 

PT. Bank Mandiri 0 1 0 0 

PT. BNI 0 1 2 0 

PT. BRI 0 1 30 0 

III. Bank Syariah : 0 0 4 0 

PT. BRI Syariah 0 0 1 0 

PT. Syariah Mandiri 0 0 1 0 

PT. BNI Syariah 0 0 1 0 

PT. Bank Muamalat 0 0 1 0 

IV. Bank Pembangunan Daerah : 0 1 5 3 

BPD Jatim 0 1 5 3 

V. Bank Swasta Nasional : 0 3 3 1 

PT. Bank Mayapada 0 1 1 0 

PT. BCA 0 1 2 1 

PT. Bank Shinhan 0 1 0 0 

VI. PT. Bank Perkreditan Rakyat 10 6 0 50 

BPR 10 6 0 0 

BPR Syariah 0 0 0 0 

Total 10 13 44 54 

Sumber : Kabupaten Tulungagung Dalam Angka 2018 
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Berdasarkan dari data tabel 1.3 diatas dapat diketahui bahwa terdapat 

berbagai perbankan di kabupaten tulungagung, baik bank konvensional maupun 

bank syariah. Disini peneliti memilih lokasi penelitian PT. Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sebagai salah satu bank syariah yang ada 

di kabupaten tulungagung yang secara umum memiliki banyak prestasi seperti 

yang dipaparkan diatas dan dirasa dapat mewakili sebagai salah satu lembaga 

keuangan syariah yang dipercaya masyarakat untuk menyimpan dananya.  

Berdasarkan pertimbangan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Brand Image, Kepercayaan, dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Nasabah Penabung Pada PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Tulungagung”. 

B. Identifikasi Masalah 

Dalam penelitian ini dibahas mengenai identifikasi cakupan yang mungkin 

muncul dalam penelitian, supaya pembahasannya lebih terarah dan sesuai dengan 

tujuan yang dicapai yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengaruh brand image, 

kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI 

Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Lokasi penelitian ini dibatasi 

hanya di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 

Penelitian yang dilakukan ini terbatas dengan dana, tenaga dan juga pikiran dari 

peneliti. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fokus penelitian yang telah ditetapkan tersebut, maka masalah 

penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah faktor brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung? 

2. Apakah faktor kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung? 

3. Apakah faktor kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung? 

4. Apakah faktor brand image, kepercayaan dan kepuasan berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Tulungagung? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang ada, maka 

penelitian ini dilakukan dengan tujuan : 

1. Untuk menguji apakah ada pengaruh secara signifikan antara faktor brand 

image terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung. 
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2. Untuk menguji apakah ada pengaruh secara signifikan antara faktor 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Tulungagung. 

3. Untuk menguji apakah ada pengaruh secara signifikan antara faktor 

kepuasan  terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Tulungagung. 

4. Untuk menguji apakah ada pengaruh secara simultan antara faktor brand 

image, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 

E. Kegunaan Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan setelah penelitian ini mengetahui 

pengaruh brand image, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung adalah 

sebagai berikut : 

1. Kegunaan Teoritis 

Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi literature untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan serta menambah wawasan dan 

pengetahuan bagi para pembacanya khususnya dibidang perbankan syariah 

mengenai pengaruh brand image, kepercayaan, dan kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah. 

2. Kegunaan Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pedoman bagi : 
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a. Bagi PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk 

mengetahui apakah brand image, kepercayaan, dan kepuasan 

mempengaruhi Loyalitas Nasabah PT. Bank BNI Syariah serta dapat 

dijadikan bahan untuk mengevaluasi dan bahan kajian oleh PT. Bank 

BNI Syariah.   

b. Bagi Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung 

Dapat menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil kebijaksanaan 

yang lebih baik di masa akan datang. Terutama untuk memberikan 

masukan dan tambahan informasi serta menyampaikan saran yang 

mungkin bermanfaat bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN 

Tulungagung mengenai masalah yang di bidang Perbankan Syariah. 

c. Bagi peneliti selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan atau dikembangkan lebih lanjut, serta dapat menjadi 

referensi tentang penelitian yang sejenis dengan faktor yang berbeda.  

F. Ruang Lingkup Dan Keterbatasan Masalah 

1. Ruang Lingkup  

Ruang lingkup dalam penelitian ini yaitu adanya variabel independen 

dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini yaitu brand 

image, kepercayaan, dan kepuasan sedangkan variabel dependennya yaitu 
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loyalitas nasabah. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh nasabah pada 

PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulunggaung. 

2. Keterbatasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi untuk menghindari tidak terkendalinya batasan 

masalah yang berlebihan pada penelitian. Peneliti memberikan batasan 

masalah pada penelitian ini sebagai berikut : 

a. Penelitian ini berfokus pada variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). 

Variabel bebas dalam penelitian ini hanya meliputi Brand Image (X1), 

Kepercayaan (X2), dan Kepuasan (X3) Sedangkan variabel terikatnya 

(Y) adalah Loyalitas Nasabah PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang 

Pembantu Tulungagung. 

b. Data penelitian pada variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y) 

didapatkan dari kuesioner (angket). 

c. Dalam penelitian ini akan membatasi ruang lingkup objek penelitian 

yang hanya membahas tiga variabel yaitu Brand Image, Kepercayaan, 

Dan Kepuasan dan peneliti membatasi ruang lingkup penelitian pada 

Loyalitas Nasabah PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung. 

G. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari penafsiran yang berbeda dan mewujudkan kesatuan 

pandangan dan kesamaan pemikiran, perlu kiranya ditegaskan istilah-istilah yang 

berhubungan dengan skripsi ini sebagai berikut : 
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1. Definisi konseptual 

a. Pengaruh 

“Pengaruh adalah Daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang,benda) 

yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang”.5 

b. Brand Image (Citra Merek)  

“Brand Image (Citra Merek) adalah persepsi dan keyakinan yang 

dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi 

dalam memori konsumen”.6 

c. Kepercayaan 

Kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu produk memiliki atribut 

tertentu. Kepercayaan itu sering perkaitan objek-atribut, yaitu 
kepercayaan konsumen tentang kemungkinan adanya hubungan antara 

sebuah objek dengan atributnya yang relevan. 7 
 

d. Kepuasan  

Kepuasan adalah sejauh mana suatu tingkatan produk dipersepsikan 

sesuai dengan harapan pembeli. Jika produk tersebut jauh di bawah 
harapan, konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut 
memenuhi harapan, konsumen akan puas. 8 

 
e. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan adalah komitmen pelanggan secara mendalam 
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk 

atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang meskipun 

                                                 
5 Tim Penyusun Kamus, Kamus Besar Bahasa Indonesia , (Jakarta: Balai Pustaka,2008), hal. 

1176. 
6 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (PT. INDEKS, 2007), hal. 

346.  
7 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: ANDI,2013), hal. 

201. 
8 Ibid., hal. 181. 
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pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku. 9 
 

2. Definisi Operasional 

Definisi operasional dimaksudkan untuk memberi kejelasan mengenai 

judul penelitian agar tidak muncul berbagai penafsiran terhadap judul 

penelitian. Yang dimaksud pengaruh brand image, kepercayaan, dan 

kepuasan terhadap loyalitas nasabah penabung adalah seberapa besar 

pengaruh brand image, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah penabung pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung.  

H. Sistematika Penulisan 

Untuk memperjelas dan mempermudah pembaca dalam pemahaman yang 

dibahas maka konsep yang telah disusun ini dibagi menjadi enam bab. Adapun 

sistematika penulisan skripsi ini sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini dibahas mengenai latar belakang masalah yang menjadi 

objek penelitian dan alasan diangkatnya judul tersebut. Selanjutnya membahas 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, 

ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, dan definisi operasional terkait 

pengaruh Brand Image, Kepercayaan, dan Kepuasan  terhadap Loyalitas Nasabah 

                                                 
9 Ibid., hal. 104.  
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pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dan 

sistematika penulisan skripsi. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini menjelaskan tentang kerangka teori pengaruh Brand Image, 

Kepercayaan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank BNI 

Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Mengkaji teori yang digunakan 

dalam penelitian untuk mengembangkan hipotesis untuk menjelaskan fenomena 

hasil penelitian sebelumnya. Teori yang digunakan antara lain teori tentang 

perilaku konsumen, dan pemasaran. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Pada bab ini menjelaskan mengenai tahapan tahapan yang dilakukan 

dalam penelitian yang diawali pendefinisian sampai dengan teknis analisis data. 

Secara rinci, bab ini terdiri dari lokasi penelitian, objek penelitian, populasi 

sampel an teknik pengambilan sampel, teknik pengumpulan data, definisi 

operasional variabel, dan metode analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menguraikan tentang gambaran perusahaan, sejarah 

perusahaan, struktur organisasi perusahaan, visi dan misi, karakteristik 

responden, data deskriptif, analisis data yang meliputi analisis statistik, hasil 

pengujian hipotesis.  
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BAB V PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan pembahasan dari rumusan masalah I, rumusan masalah 

II, rumusan masalah III, dan rumusan masalah IV.  

BAB VI KESIMPULAN 

Bab ini berisi simpulan yang menunjukkan keberhasilan tujuan dari 

penelitian. Simpulan juga menunjukkan hipotesis mana yang didukung dan mana 

yang tidak didukung oleh data. Implikasi dari penelitian yang menunjukkan 

kemungkinan penerapannya, kelebihan dan kekurangan. Saran-saran yang 

diberikan keterbatasan dari penelitian yang telah dilakukkan dan saran bagi 

peneliti yang akan datang. 

DAFTAR PUSTAKA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


