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PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Lembaga keuangan syariah merupakan lembaga intermediary
yakni memiliki fungsi untuk menghimpun dan menyalurkan dana dari
masyarkat. Pada lembaga keuangn syariah baik bank maupun non-bank
kegiatan penyaluran dana dinamakan pembiayaan ( Financing ). Di era
sekarang setiap lembaga keuangan saling bersaing dalam memperoleh
nasabah. Dengan munculnya lembaga-lembaga keuangan asing
multinasional yang membeli perusahaan pembiayaan swasta di Indonesia.
Bank-bank atau lembaga keuangan asing tersebut kelebihan dana murah,
seperti jepang. Suku bunga yang mereka tawarkan kepada perusahaan
pembiayaan sangat rendah, sehingga bank-bank syariah jauh kalah Pricing
di banding bank-bank multinasional tersebut.

Koperasi merupakan salah satu lembaga keuangan non-bank yang
ada di Indonesia. Sesuai dengan Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor 17 Tahun 2012 Tentang Perkoperasian pada pasal 1 menjelaskan
bahwa, “ Koperasi adalah badan hukum yang didirikan oleh orang
perseorangan atau badan hukum Koperasi, dengan pemisahan kekayaan
para anggotanya para anggotanya sebagai modal untuk menjalankan usaha,

yang memenuhi apirasi dan kebutuhan bersama di bidang ekonomi, sosial,



dan budaya sesuai dengan nilai dan prinsip Koperasi”.! Dalam pasal 4
menyebutkan bahwa tujuan koperasi yakni meningkatkan kesejahteraan
anggotanya pada khususnya dan masyarakat pada umumnya, sekaligus
sebagai bagian yang tidak terpisah dari tatanan perekonomian nasional
yang demokratis dan berkeadilan., menolong diri sendiri, bertanggung
jawab, demokrasi, persamaan, berkeadilan, dan kemandirian. Selain itu
Nilai yang diyakini Anggota Koperasi yaitu, kejujuran, keterbukaan,
tanggung jawab, dan kepedulian terhadap orang lain

Baitul mal wa tamwil (BMT) tediri dari dua istilah, yaitu baitul mal
dan baitul tanwil. Baitul mal lebih mengarah pada usaha pengumpulan dan
penyaluran dana yang nonprofit, seperti: zakat,infag, dan shodaqgoh,
sedangkan baitul tanwil sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran dana.
Usaha-usaha tersebut menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari BMT
sebagai lembaga pendukung kegiatan ekonomi masyarakat kecil dengan
berlandaskan syariah.

Berhubungan dengan perkembangan zaman di era sekarang ini
banyak bermunculan lembaga-lembaga non bank yang berbasis syariah.
Umumnya BMT memiliki dua latar belakang pendirian yang sama kuatnya
yaitu sebagai lembaga keuangan mikro dan sebagai lembaga keuangan
syariah. ldentifikasi ini sudah terlihat pada BMT perintis yang mulai

beroperasi pada akhir tahun 1980-an sampai dengan pertengahan tahun

*http://www.etrade.id//2016/05/uu-koperasi-peraturan-undang-undang-koperasi-
download-pdf.html diakses pada 24 November 2017

2 Heri Sudarsono, Bank Dan Lembaga Keuangan Syariah: Deskripsi dan Ilustrasi,
(‘Yogyakarta:Ekosonia,2012), him 107.
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1990-an namun belum diketahui oleh masyarakat luas serta masih
melayani masyarakat yang relatif homogeny dengan cangkupan geografis
yang terbatas, dan perkembangan mulai peasat sejak tahun 1995 dan
mendapat momentum tambahan akibat krisis ekonomi pada tahun
1997/1998. Tahun 1984 dikembangkan mahasiswa ITB di Masjid Salman
yang mencoba menggulirkan lembaga pembiayaan yang berdasarkan
syariah islam bagi usaha kecil. Kemudian BMT lebih diperdayakan oleh
Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) sebagai sebuah gerakan
yang secara operasional ditindak lanjuti oleh Pusat Inkubasi Bisnis Usaha
Kecil (PINBUK)®.

Kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan
kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan
dibangdingkan pengorbanan yang dilakukan. Kepuasan pelanggan sebagali
evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut apakah Kkinerja
produk relatif bagus atau jelek atau apakah produk bersangkutan cocok atau
tidak dengan tujuan pemakaiannya.*

Karena kepuasan nasabah menjadi sangat penting bagi suatu
perusahaan, yang dalam penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di
bidang jasa perbankan, di mana pelayanan yang baik memegang peran utama
dalam memberikan kepuasan kepada para nasabahnya. Dengan pelayanan ini
maka akan memunculkan suatu tingkat kepuasan pada nasabah baik itu

kepuasan positif maupun kepuasan negatif. Bagi perusahaan perbankan suatu

> M. Amin Aziz, Tata cara pendirian BMT.( Jakarta: PKES Publishing, 2008).
4 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: PT.Andi Offset,2014) hal. 353



kepuasan nasabah sangat diperlukan, khususnya dalam rangka eksistensi
perusahaan tersebut, sehingga nasabah tersebut akan tetap menggunakan jasa
perusahaan tersebut

Dalam jurnal Pratiwi, et al menyatakan bahwa kepuasan nasabah
BMT harus dapat memenuhi keinginan nasabah dan juga kepuasan
nasabah juga merupakan salah satu hal yang penting dalam sebuah
pemasaran.’Dan juga dalam skripsi terdahulu dari Bastiar menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dengan kepuasan
nasabah.® Dari uraian tersebut maka kepuasan nasabah juga di pengaruhi
oleh kualitas pelayanan

Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan nasabah.” Dengan kualitas pelayanan yang baik dan juga
karyawan yang terampil akan menarik nasabah untuk bergabung dengan
lembaga dan kualitas pelayanan sebagai perantara dalam meningkatkan
keuntungan lembaga.

Dalam skripsi terdahulu dari Aristiana yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan itu sebagai perantara yang mempengaruhi pendapatan

dan beban. Maksudnya adalah dengan kualitas pelayanan yang baik akan

> Ni Putu Lenny Pratiwi dan Ni Ketut Seminari, Pengaruh Kualitas Pelayanan,

Kepercayaan dan Nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah,2015 dalam
https://ojs.unud.ac.id/index.php/Manajemen/article/view/11823/8865 diakses pada tanggal 1

maret 2018 pukul 20.49

® Agus Bahtiar, PengaruhKualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai Nasabah terhadap

Kepuasan Nasabah,2012 dalam http://eprints.uny.ac.id/8558/ diakses pada tanggal 1 maret 2018
pukul 20.49

"Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, ( Yogyakarta : Andi Ofset, 2001 ), hal 30
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meninbulkan suatu kepuasan nasabah, padahal orientasi kepuasan nasabah
di perlukan karena nasabah akan merasa loyal kepada lembaga sehingga
lembaga dapat mempertahankan nasabahnya tidak beralih kelembaga
lainya dan nasabah akan menceritakan mengenai pelayanan lembaga yang
memuaskan kepada orang lain yang pada akhirnya merupakan sarana
promosi yang efektif dan otomatis.

Loyalitas adalah lebih mengacu pada wujud perilaku dan unit-unit
pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus
terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih.” Dengan demikian
lembaga harus selalu memberikan pelayana yang baik dan produk-produk
yang berkualitas sehingga akan menciptakan rasa loyal nasabah terhadap
lembaga.

Dalam jurnal sari, et al bahwa loyalitas nasabah berpengaruh
terhadap kepusan nasabah. Loyalitas menciptakan keuntungan yang
meningkat melalui peningkatan pendapatan, mengurangi biaya untuk
memperoleh nasabah, nasabah rendah sensifitas harga, dan menurunkan
biaya untuk melayani nasabah yang telah mengenal sistem lembaga dan
menambahkan rasa puas yang semakin tumbuh.°

Menurut Hurriyati yang mempelajari persiapan penerapan berbagai

kesempatan perdagangan di era globalisasi berkeyakinan bahwa di era

¥ Melina Ita Aristiana, Pengaruh Kualitas Pelayanan,......

% Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta,
2010), hal. 129

10 Cendika Sari dan Saarce Elsye Hatane,Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap
keuntungan Pada perusahaan Jasa di Surabaya,2013 Dalam
https://media.neliti.com/media/publications/185965-1D-pengaruh-loyalitas-pelanggan-terhadap-
pr.pdf diakses pada tanggal 31 Januari pukul 11.26 WIB
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perdagangan bebas yang tidak memproduksi sama sekali, maka yang
menjadi tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup adalah
nasabah-nasabah yang Percaya dan puas terhadap pelayanan lembaga.'*

Sebagai sebuah lembaga keuangan yang tengah berkembang ,
BMT tentunya tidak terlepas dari ketatnya persaingan antar lembaga
keungan lainya. Tidak hanya bersaing dengan sesame BMT, tetapi juga
lembaga keungan mikro seperti bank umum syariah untuk usaha mikro
dan BPRS yang sekarang mulai tumbuh di berbagai daerah. Dengan
menanggapi situasi persaingan yang ketat, salah satu upaya yang dapat di
lakukan oleh BMT adalah dengan mengutamakan kualitas pelayanan dan
menumbuhkan sikap loyalitas pada nasabah BMT.

Anggota BMT yang merasa puas dengan pelayanan dan loyalitas
yang tinggi terhadap lembaga nerupakan nasabah yang terbaik yang
dimiliki suatu BMT. Tidak hanya mudah di layani, nasabah yang puas dan
loyal terhadap BMT dapat memberikan rasa puas yang tinggi terhadap
lembaga. Dan juga nasabah yang puasn dan loyal terhadap BMT akan
mmanfaatkan ulang jasa BMT dan juga melakukan kegiatan word of
mouth melalui memberikan rekomendasikan orang-orang terdekat dan juga
bias menguntungkan perusahaan dengan meningkatkan keuntungan dalam
penjualan dalam jangka panjang.

BMT UGT sidogiri Cabang Blitar merupakan salah satu lembaga

keuangan mikro syariah yang mengutamakan kualitas pelayanan yang

“Ratih hurriyati, Bauran Pemasaran danLoyalitas konsumen, (Bandung: Alfabeta,
2005), hal. 137.



bagus selain itu juga mempunyai produk-produk yang berani bersaing
dengan lembaga-lembaga keuangan lainya. BMT UGT sidogiri Biltar
berdiri pada tanggal 22 Juni 2000 M, sudah diresmikan dan beroperasi
secara legal dan sah menjalankan kegiatan atau fungsinya. BMT UGT
sidogiri Biltar merupakan lembaga simpan pinjam yang menggunakan
prinsip syariah.

Berdasarkan data BMT UGT Sidogiri Cabang Blitar pada posisi
jumlah nasabah pada tahun 2015 sampai 2017. Jumlah nasabah tergantung
dari kualitas pelayanan dan kualitas produk BMT. Bisa kita lihat pada
grafik di bawah ini dalam peningkatan dalam kurun waktu 3 tahun. dari
2015 berjumlah 669 nasabah kemudian tahun 2016 berjumlah 893
nasabah dan terus meningkat hingga pada tahun 2017 meningkat tajam
dengan jumlah 1000 nasabah Maka lebih jelasnya dalam melihat kenaikan
dan penurunan dari tahun ketahun yang di alami BMT UGT Sidogiri
Cabang Blitar maka dapat di lihat grafik 1.1 sebagi berikut:

Grafik 1.1: Jumlah Nasabah BMT UGT Sidogiri Cabang Blitar
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Peran konsumen sangatlah penting dalam menentukan
kelangsungan eksistensi suatu perusahaan. Dengan memahami apa
harapan an keinginan konsumen dari suatu layanan jasa maka akan di
dapatkan suatu nilai tambah tersendiri bagi BMT. Dan juga dapat
menambah nasabah dari BMT apabila nasabah memiliki loyaitas dan
tinggi dan juga puas akan pelayanan dari BMT maka nasabah akan
terus meningkat dan secara otomatis akan menimbulkan rasa puas
terhadap BMT, kepuasan nasabah bisa di ukur dengan indikator
Kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosi dan
kemudahan.*?

Kualitas pelayanan yang ada di BMT UGT Sidogiri Cabang Blitar
Semakin baik pelayanan dari BMT, maka semakin banyak nasabah yang
melakukan pembiayaan serta meningkatkan profit BMT. Kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen sangat
menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas dari BMT tersebut. Kualitas
pelayanan juga diukur dari indikator sikap pegawai BMT UGT Sidogiri
Cabang Blitar yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati.™

Faktor lain yang mempengaruhi keuntungan di BMT UGT Sidogiri

Cabang Blitar yaitu loyalitas nasabah, bahwa loyalitas lebih mengacu pada

2 Handi Irawan D. Sepuluh Prinsip Keputusan Pelanggan. Cetakan pertama.
(Jakarta: Elexmedia Komputindo,2002)him,37.
3 Fandy Tjiptono , Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta :
Andi Offset, 2014), hal 305



wujud perilaku dan unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan
pembelian secara terus menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan
yang dipilih.** bahwa Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan
kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang konsumen, semakin besar
laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen®. Loyalitas
dapat di ukur dengan indikator kesetiaan dalam pembelian produk,
ketahanan terhadap pengaruh negatih tentang lembaga, mengenalkan
secara total kepada orang lain tentang lembaga.®

Berdasarkan pemikiran di atas , dan teori Ibrahim,*’” Tjiptono,*®
Irawan,*® dan Huriati,® serta rekomendasi penelitian terdahulu Pratiwi, et
al, Aristiana, Bahtiar dan sari, et al. Dengan variabel penelitian kualitas
pelayanan, loyalitas, dan Kepuasan nasabah maka judul penelitian yang
akan di lakukan yaitu: “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
LOYALITAS TERHADAP KEPUASAN NASABAH BMT UGT
SIDOGIRI CABANG BLITAR”

B. IDENTIFIKASI MASALAH

1. Masalah yang timbul dalam kepuasan nasabah BMT yaitu bagaimana
pentingnya pelayanan dan sistem yang baik, mengetahui faktor-faktor

yang berkaitan dengan kepuasan yang berkaitan dengan nasabah, jadi

% Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta,
2010), hal. 129

15 Griffin, Jill.. Customer Loyalty : Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan. Alih bahasa : Dwi Kartini Yahya dan kawan kawan. (Erlangga, Jakarta.2005).

'8 Imail Nawawi, Bisnis Jasa Industri Bnak Syariah, (Jakarta:VIV Press,2015), hal 258.

7 Yacob Ibrahim,Studi Kleyakan Bisnis,..

'8 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran,..

¥ Handi Irawan D. Sepuluh Prinsip Keputusan Pelanggan

20 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen



harus meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan menciptakan
sikap kepercyaan nasabah terhadap BMT dan juga bias berimbas
kepada kepuasan nasabah BMT.

2. Ketika pelayanan yang ditawarkan sesuai dengan harapan yang ada di
benak pelanggan, maka kualitas pelayanan tersebut telah memenubhi
harapan. Jika pelayanan yang diharapkan tidak sesuai maka ada
kemungkinan pelanggan merasa kecewa. Maka dari itu bagaimana
pegawai BMT UGT Sidogiri dapat meningkatkan kualitas pelayanan
sehingga dapat mempengaruhi nasabah.

3. Masalah yang timbul dalam loyalitas nasabah adalah dimana lembaga
harus mengutamakan kualitas produk dan pelayanan terhadap nasabah,
jika nasabah merasa puas maka sikap loyal akan timbul di dalamnya
dan juga semakin bertambahnya rasa puas nasabah terhadap BMT.

C. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, dapat dirumuskan
masalah yang akan dibahas, yaitu:
1. Apakah kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah BMT?
2. Apakah loyalitas nasabah berpangaruh signifikan terhadap kepuasan
Nasabah BMT?
3. Apakah kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah secara bersama

sama berpangaruh signifikan terhadap kepuasan Nasabah BMT?
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D. TUJUAN
Berdasarkan uraian perumusan masalah di atas, maka tujuan
penelitian ini ingin memberikan informasi tentang :
1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah BMT.
2. Untuk menguji pengaruh loyalitas nasabah terhadap kepuasan
nasabah BMT.
3. Untuk menguji kualitas pelayanan dan loyalitas anggota secara
bersama sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT.
E. KEGUNAAN PENELITIAN
1. Secara teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk
pengembangan keilmuan Perbankan Syari’ah, terutama dalam
manajemen pemasaran, serta bermanfaat bagi penelitian penelitian
berikutnya.
2. Secara praktis
a. Bagi Lembaga
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi masukan BMT untuk
meningkatkan mutu dan pelayanan, sehingga nasabah memperoleh
kepuasan terhadap layanan yang diberikan serta sebagai

pertimbangan untuk menetapkan kebijakan selanjutnya.
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b. Bagi Akademik
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan
ilmu Pengetahuan di bidang koperasi jasa dan lembaga keuangan
syariah, serta menambah kepustakaan khususnya di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Tulungagung.
c. Bagi Peneliti Lanjutan
Penelitian ini diharapan mampu menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya dan peneliti selanjutnya dapat memperoleh
pengetahuan dan wawasan yang lebih luas tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan nasabah BMT dan juga dapat
meneliti faktor-faktor lainnya.
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian
Agar pembahasan masalah ini jelas dan mudah difahami, maka
ruang lingkup penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas
pelayanan dan loyalitas nasabah terhadap kepuasan nasabah BMT.
Mengingat keterbatasan waktu, untuk membatasi pada objek penelitian
pada BMT UGT Sidogiri Cabang Blitar.
G. Penegasan Istilah
Penegasan istilah dimaksudkan untuk memberikan kejelasan
mengenai judul penelitian agar tidak muncul berbagai penafsiran
terhadap judul penelitian. Penegasan istilah terdiri dari penegasan

konseptual dan penegasan operasional.
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1. Penegasan Konseptual

a. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.?

b. Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan nasabah.?

c. Loyalitas
Menurut Hurriyati adalah loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku dan unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan
pembelian secara terus menerus terhadap barang/jasa suatu
perusahaan yang dipilih.®

2. Penegasan Operasional

a. Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang
diharapkan. Indikator pada variabel ini yaitu perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang

*! Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta : Andi,2004), hal.133
*’Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, hal 30
#* Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, hal. 129
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diharapkan, Biaya dan kemudahan, Harga, Service Quality,
Emotional Factor, Kualitas produk.

b. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini merupakan kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen yang
menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas dari BMT tersebut.
Kualitas pelayanan juga diukur dari indikator sikap pegawai BMT
UGT Sidogiri Cabang Blitar yaitu bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, kepastian, perhatian pegawai BMT dan Kelengkapan
fasilitas.

c. Loyalitas nasabah dalam penelitian ini merupakan bentuk dari
kualitas pelayanan yang baik kepada nasabah dan bias
menciptakan rasa loyal nasabah terhadap lembaga. Loyalitas
nasabah juga diukur dari indikator kesetiaan dalam pembelian
produk, ketahanan terhadap pengaruh negatif tentang lembaga,
mengenalkan secara total kepada orang lain tentang lembaga.

Secara operasional bahwa dalam penelitian ini dimaksudkan untuk
menguji Pengaruh kualitas pelayanan dan loyalitas terhadap kepuasan
nasabah BMT UGT Sidogiri Variabel-variabel yang terdapat dalam

penelitian ini dibagi menjadi dua variabel yaitu:

1. Variabel independen (X)
a) kualitas pelayanan(X1)

b) loyalitas nasabah(X2)
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2. Variabel Dependen ()
dependennya adalah kepuasan nasabah BMT (YY)
H. SISTEMATIKA PENULISAN SKRIPSI

Untuk memudahkan dalam memahami pembahasan karya tulis
ilmiah ini maka penulis akan memaparkannya secara sistematis ke dalam
beberapa bab sebagai berikut:
BAB |

Pendahuluan, terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, hipotesis penelitian, kegunaan penelitian, batasan
penelitian , dan sistematika penulisan skripsi.
BAB Il

Landasan Teori, membahas tentang penjabaran dasar teori yang
digunakan untuk penelitian, terdiri dari kerangka teori dari masingmasing

variabel, kajian penelitian terdahulu, dan kerangka berfikir.

BAB Il

Metodologi Penelitian, terdiri dari pendekatan dan jenis penelitian,
populasi, sampel dan sampling penelitian, sumber data, variabel penelitian
dan skala pengukurannya, teknik pengumpulan data instrument penelitian,
serta analisis data.
BAB IV

Hasil Penelitian, terdiri dari deskripsi data, dan pengujian

hipotesis.
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BAB V

Pembahasan, dalam bab ini dikemukakan tentang pembahasan
rumusan masalah 1, rumusan masalah 2 dan seterusnya.
BAB VI

Penutup, yang berisi kesimpulan dan saran. Bagian akhir laporan
penelitian ini berisi daftar rujukan, lampiran lampiran dan riwayat hidup

peneliti.

16



