
 1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Berbicara masalah harta, harta merupakan hal penting dalam kehidupan 

(Jauhar, 2009). Manusia saat ini dan tidak terpisah darinya. Sebagaimana terdapat 

dalam Al-Qur’an: 

نْ يَاۚ وَالْبٰقِيٰتُ الصٰ لِحٰتُ خَيٌْْ عِنْدَ رَبِ كَ ثَ وَابًا وَّخَيٌْْ اَ  مَلا الَْمَالُ وَالْبَ نُ وْنَ زيِْ نَةُ الْْيَٰوةِ الدُّ  
Artinya: “Harta dan anak-anak adalah perhiasan kehidupan dunia tetapi 

amal kebajikan yang terus-menerus adalah lebih baik pahalanya di sisi 

Tuhanmu serta lebih baik untuk menjadi harapan.” (QS. Al- Kahfi 

(18):46). 

 

Manusia sangat berambisi untuk mempunyai harta, karena dengan 

mempunyai harta dapat menjaga eksistensinya. Harta yang baik pastinya berasal 

dari tangan orang yang memiliki pekerjaan yang sesuai dengan yang dianjurkan 

secara agama seperti bekerja di sawah, berdagang, dan lain-lain. Oleh sebab itu, 

banyak masyarakat yang menyimpan uangnya di bank ataupun lembaga keuangan.  

Di negara yang mayoritas muslim ini pasti banyak masyarakat yang 

menyimpan hartanya di lembaga keuangan syariah. Selain di bagian perbankan 

syariah masih ada tempat penyimpanan uang seperti Baitul Mal wattammil (BMT) 

yang mengelola keuangan masyarakat sesuai dengan keuangan syar’i. Beragam 

lembaga keuangan syariah menjalankan fungsinya sendiri-sendiri untuk 

menggerakkan sistem keuangan.  

Dalam hal ini banyak organisasi yang sedang marak dikalangan masyarakat 

salah satunya organisasi berbasis syariah yaitu Baitul Mal Wa Tamwil (BMT). Bmt 
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merupakan lembaga keuangan mikro yang di operasikan dengan prinsip bagi hasil 

(syari’ah). Koperasi syariah didirikan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 

Indonesia dengan penduduk mayoritas beragama Islam. Salah satu bentuk koperasi 

syariah adalah Baitul Mal Wat Tamwil (BMT). Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) 

menunjukkan keunggukan dan relevansinya dalam membawa dampak positif 

dalam perekonomian syariah Indonesia. Sebagai lembaga keuangan mikro yang 

mengadopsi prinsip-prinsip syariah, BMT tidak hanya menjadi penyedia layanan 

keuangan bagi masyarakat Muslim, tetapi juga menjadi simbol penting bagi 

keberlanjutan dan perkembangan ekonomi yang berlandaskan pada nilai-nilai 

Islam. 

BMT adalah singkatan dari Baitul Mal wa Baitul Tamwil, selanjutnya 

dengan perkembangan masa sekarang berubah menjadi Baitul Mal wa Tanwil. 

BMT ialah lembaga ekonomi ataupun keuangan yang sifat aslinya non perbankan 

dan bentuknya informal (Alvan Fathony, 2022:32). BMT diucap informal karena 

dibentuk oleh masyarakat yang setiap lembaganya berbeda terhadap lembaga 

keuangan dalam perbankan juga lembaga keuangan resmi lainnya. Kemunculan 

BMT merupakan usaha sadar untuk memberdayakan ekonomi masyarakat.  

Semakin maraknya persaingan di lembaga keuangan konvensioal dengan 

lembaga keuangan syariah itu membuat masyarakat berpikir macam dalam 

menentukan pilihan karena banyak isu-isu yang tersebar. Isu yang tersebar itu 

merupakan kabar yang kurang mengenakkan bagi lembaga keuangan tersebut. Isu 

yang tersebar yaitu yang sering terjadi adalah dalam hal perbandingan upaya 
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pelayanan yang diberikan baik dari pihak lembaga keuangan konvensional maupun 

lembaga keuangan syariah.  

Sudah tidak asing lagi bahwa pelayanan terhadap masyarakat atau nasabah 

itu menjadi tolak ukur dalam maju atau tidaknya suatu lembaga keuangan tersebut. 

Pelayanan yang diharapkan nasabah terhadap lembaga keuangan syariah ini adalah 

kualias pelayanan terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh pihak lembaga 

keuangan syariah. Jika harapan lebih tinggi daripada pelayanan maka nasabah tidak 

akan puas, begitu juga sebaliknya jika pelayanan lebih baik daripada isu-isu yang 

beredar maka nasabah akan merasa puas.  

Nasabah yang puas adalah nasabah yang mendapat pelayanan terbaik dari 

pihak lembaga keuangan syariah. Dan bahkan jika ada nasabah yang puas maka 

nasabah tersebut akan bercerita kepada calon nasabah atau nasabah yang lain maka 

dari itu dapat menarik perhatian dari masyarakat sekitar sehingga dapat menjadi 

refrensi bagi para calon nasabah yang lain. Dengan terjadi nya seperti itu maka 

sangat jelas bahwa kepuasan nasabah harus menjadi salah satu tujuan dari setiap 

lembaga keuangan syariah.  

Kepuasan nasabah didapat nasabah akan menjadi dorongan untuk 

kepercayaan masyarakat terhadap kualitas lembaga keuangan syariah tersebut. Jika 

masyarakat sudah percaya masyarakat dapat menjadi anggota sebab masyarakat 

percaya bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan syariat Islam. Maka dari 

itu dalam pelayanan keuangan memang harus benar-benar menjaga kepercayaan 

nasabah. 
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Nasabah yang puas adalah masyarakat yang berbagi kepuasaannya 

terhadap produsen atau penyedia jasa. Bahkan jika ada nasabah yang puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak lembaga keuangan tersebut maka akan 

menceritakannya kepada masyarakat lainnya, sehingga itu dapat menarik simpati 

masyarakat lain untuk menggunakan produk atau jasa dari lembaga keuangan 

tersebut. Kepuasan pelayanan yang didapat oleh nasabah akan menjadi pendorong 

terhadap kualitas pelayanan lembaga keuangan syariah karena masyarakat sudah 

percaya bahwa pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan tersebut sangat 

berbentuk syar’i.  

Berdasarkan observasi awal di BMG UGT Nusantara Banjarmasin, terlihat 

bahwa pelayanan yang diberikan cukup memadai, meskipun masih ada beberapa 

area yang perlu diperbaiki. Staf di BMG UGT Nusantara tampak ramah dan 

bersedia membantu setiap pelanggan yang datang. Mereka cepat tanggap dalam 

menjawab pertanyaan dan memberikan informasi yang dibutuhkan. Selain itu, 

fasilitas fisik di tempat ini cukup memadai dengan ruang tunggu yang nyaman dan 

bersih. Meskipun demikian, ada beberapa keluhan mengenai waktu tunggu yang 

cukup lama pada jam-jam sibuk, yang menunjukkan perlunya peningkatan efisiensi 

dalam manajemen antrian dan pelayanan. 

Penelitian yang diinisiasi dengan judul “Pengaruh Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah di BMT UGT Nusantara Banjarmasin”. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih holistik dan 

terperinci tentang peran pelayanan dalam menciptakan rasa puas dari nasabah di 

BMT UGT Nusantara Banjarmasin. 
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Dengan meneropong lebih lanjut ke depan, penelitian ini diharapkan tidak 

hanya memberikan wawasan yang mendalam, tetapi juga memberikan kontribusi 

positif dalam merancang strategi kebijakan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas. Adapun rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah “Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

di BMT UGT NUSANTARA BANJARMASIN?” 

 

C. Tujuan Penelitian 

Seperti yalng dijelalskaln dallalm rumusaln malsallalh dialtals, malkal tujualn 

penelitialn ini aldallalh untuk mengetalhui pengalruh pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh yalng diberikaln oleh pihalk BMT UGT NUSALNTALRAL BALNJALRMALSIN. 

 

D. Kegunaan Penelitian  

Berdalsalrkaln rumusaln daln tujualn dialtals dalpalt diketalhui balhwal kegunalaln 

dalri penelitialn ini aldallalh: 

1. Balgi Akademik 

a. Penelitialn ini dihalralpalkaln dalpalt dijaldikaln walwalsaln, sertal rujukaln 

balgi peneliti selalnjutnyal untuk pemalhalmaln kepualsaln di BMT 

b. Memberikaln kontribusi pemikiraln dallalm upalyal memperluals 

walwalsaln ekonomi islalm khususnyal dallalm bidalng altalu produk alpal 

saljal yalng aldal di BMT  
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c. Sebalgali pengembalngaln keilmualn dallalm Lembalgal Keualngaln 

Syalrialh. 

2. Bagi Penulis 

a. Menalmbalh walwalsaln dallalm mengalnallisal pengalruh kepualsaln nalsabalh 

dallalm bidalng pinjalmaln daln pelalyalnaln terhaldalp oralng lalin. 

b. Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt malmpu memberikaln pengetalhualnaln 

walwalsaln terhaldalp tralnsalksi pinjalmaln. 

3. Balgi Instalnsi 

a. Dalpalt dijaldikaln sebalgali caltaltaln altalupun malsukaln untuk dalpalt 

mempertalhalnkaln pelalyalnaln algalr nalsalbalh meralsal puals daln lebih 

balnyalk bergalbung. 

b. Dalpalt mengetalhui allalsaln daln penyebalb yalng menentukaln jumlalh 

nalsalbalh. 

c. Sebalgali malsukaln pemikiraln yalng bermalnfalalt balgi BMT UGT 

NUSALNTALRAL BALNJALRMALSIN. 

 

E. Definisi Operasioanal  

Definisi operalsionall untuk menjelalskaln alralh daln tujualn penelitialn ini, 

malkal penulis menjelalskaln secalral singkalt mengenali tujualn yalng terkalndung di 

dallalmnyal. 

1. Pengalruh 

Menurut Kalmus Besalr Balhalsal Indonesial pengalruh merupalkaln dalyal 

yalng aldal altalu tibul dalri semual (oralng altalu bendal) yalng ikut membentuk waltalk, 
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kepercalyalaln daln perbualtaln seseoralng yalng memiliki alkibalt altalu halsil daln 

dalmpalk yalng aldal. 

2. Kepualsaln 

Kepualsaln merupalkaln sualtu upalyal untuk memenuhi sualtu balralng altalu 

jalsal yalng digunalkaln untuk mencukupi altalu memaldali. Sedalngkaln definisi 

kepualsaln konsumen iallalh seperti halsil perbalndingaln halralpaln konsumen 

sebelum menerimal pelalyalnaln dengaln sesudalh menerimal pelalyalnaln dalri pihalk 

yalng memberikaln pelalyalnaln. (Kottler, 2008:139). 

3. Pelalyalnaln 

Pelalyalnaln aldallalh merupalkaln proses pemenuhaln kebutuhaln oralng lalin. 

Kebutuhaln yalng dimalksud yalitu kebutuhaln yalng salngalt mendesalk sehinggal 

memerlukaln pelalyalnaln dalri oralng lalin. (ALtep ALdyal, 2006:70)  

4. BMT 

BMT aldallalh kegialtaln yalng didallalmnyal mengembalngkaln usalhal-usalhal 

produktif daln mengembalngkaln investalsi dallalm kuallitals kegialtaln usalhal kecil 

daln menengalh untuk mendorong malsyalralkalt untuk menalbung daln menunjalng 

kegialtaln lalinnyal. 

 

F. Penelitian Terdahulu 

Nalma/Judul Metode  Persalmala ln Perbeda la ln 

Mu’taldi (UIN suna ln 

ALmpel) 

 

ALnallisis kepua lsa ln 

nalsa lba lh terhaldalp 

pelalya lna ln BMT NU 

Kuallitaltif 

 

Membalha ls 

tentalng kepualsaln 

nalsa lba lh terhaldalp 

pelalya lna ln da lri 

BMT 

Penggunala ln metode 

penelitialn 
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calbalng ta lna lh meralh 

Balngka llaln melallui 

perspektif hifdzul ma ll 

Halrusn Sa lntosa l, 

Suprihalti 

 

ALnallisis kepua lsa ln 

alnggota l KJKS BMT 

Tumalng 

Kuallitaltif Kepua lsaln di 

BMT 

Penelitialn terda lhulu 

membalha ls tenta lng 

kepualsaln terha lda lp 

kalryalwaln, seda lngkaln 

penelitialn sa lya l 

membalha ls kepualsa ln 

terhaldalp nalsalbalh  

ALlvaln Fa lthony, Salifudin, 

Nalbila l  

 

Dalmpa lk kua llitals 

pelalya lna ln, citral 

perusa lhalaln, daln 

kepualsaln nalsa lba lh 

terhaldalp loyallitals 

konsumen di BMT UGT 

Sidogiri calba lng 

Semalmpir Probolinggo 

Kuantiatif Kepua lsaln 

nalsa lba lh  

Perbeda la ln nyal 

penelitialn terdalhulu me mba lha ls 

tentalng loya llitals 

konsumen sedalngkaln 

penelitialn sa lya l 

membalha ls tenta lng 

kepualsaln nalsa lba lh  

Walhibur Rokhma ln 

 

Pengalruh bia lya l, 

alngsuraln, da ln kua llitals 

pelalya lna ln terhaldalp 

kepualsaln nalsa lba lh 

pembialya la ln di BMT di 

Kalbupalten Kudus 

Kualntitaltif  Pelalya lna ln da ln 

kepualsaln nalsa lba lh  

Penelitialn terda lhulu 

membalha ls tenta lng 

pembialya la ln da ln 

pengalruh bialyal 

 

1. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Mu’taldi dalri UIN Sunaln ALmpel dallalm 

skripsi nyal yalng berjudul “ALnallisis Kepualsaln Nalsalbalh terhaldalp 

Pelalyalnaln BMT NU Calbalng Talnalh Meralh Balngkallaln melallui Perspektif 

Hifdzul Mall”. Tujualn dalri penelitialnnyal aldallalh Mengetalhui sejaluh malnal 

kepusaln nalsalbalh terhaldalp pelalyalnaln BMT NU Calbalng Talnalh Meralh 
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Balngkallalm daln untuk mengetalhui falkor-falktor yalng menentukaln tingkalt 

kepualsaln nalsalbalh terhaldalp pelalyalnaln BMT NU Calbalng Talnalh Meralh 

Balngkallaln. Metode yalng digunalkalnnyal aldallalh metode kuallitaltif dengaln 

pengumpulaln halsil dalri walwalncalral kepaldal nalsalbalh. Persalmalaln dengaln 

penelitialn Mu’taldi ini iallalh membalhals tentalng kepualsaln daln pelalyaln 

terhaldalp nalsalbalh di BMT. Sedalngkaln perbedalaln nyal yalitu dallalm metode 

penelitialn yalng di gunalkaln, metode yalng digunalkaln Mu’taldi iallalh 

kuallitaltif sedalngkaln penelitialn salyal menggunalkaln metode kualntitaltif. 

2. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Halrusn Salntosal daln Suprihalti dengaln 

judul “Alnallisis Kepualsaln Alnggotal KJKS BMT Tumalng”. Tujualn dalri 

penelitialnnyal aldallalh untuk mengetalhui kepualsaln alnggotalterhaldalp baluraln 

pemalsalraln paldal KJKS BMT Tumalng, daln Menggalli terhaldalp alpal yalng 

dihalralpkaln alnggotal terhaldalp alplikalsi baluraln pemalsalraln kedepaln. Metode 

yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh metode mengalnallisis baluraln 

pemalsalraln terhaldalp kepualsaln alnggotal KJKS BMT Tumalng kepualsaln 

alnggotal KJKS BMT Tumalng. 

Persalmalaln dengaln penelitialn Halrusn Salntosal daln Suprihalti aldallalh 

membalhals tentalng pelalyalnaln di BMT. Sedalngkaln perbedalaln nyal aldallalh 

objek yalng diteliti, penelitialn Halrusn Salntosal daln Suprihalti ini objek 

penelitialnnyal aldallalh kalryalwaln dalri BMT, sedalngkaln penelitialn salyal 

objek nyal aldallalh nalsalbalh dalri BMT. 

3. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh ALlvaln Falthony, Salifudin daln Nalbilal 

dengaln judul “Dalmpalk Kuallitals Pelalyalnaln, Citral Perusalhalaln, daln 
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Kepualsaln Nalsalbalh terhaldalp Loyallitals Konsumen di BMT UGT Sidogiri 

Calbalng Semalmpir Probolinggo”. Metode yalng digunalkaln penelitialn ini 

aldallalh metode kualntitalf dengaln menggunalkaln kuesioner perhitungaln 

jenis kelalmin daln umur untuk melihalt halsil dalri malsyalralkalt yalng 

menggunalkaln jalsal dalri BMT UGT Sidogiri calbalng Semalmpir 

Probolinggo. Halsil dalri penelitialn yalng telalh diteliti ini, diketalhui palling 

balnyalk nalsalbalh BMT UGT Sidogiri calbalng Semalmpir Probolinggo 

aldallalh responden yalng berkelalmin lalki-lalki sebalnyalk 82 oralng, aldalpun 

halsil presentalsenyal 82% kemudialn yalng berkelalmin perempualn yalitu 18 

oralng, aldalpun halsil presentalsenyal aldallalh 18%. Berdalsalrkaln daltal tersebut 

nalsalbalh yalng bertralnsalksi di BMT UGT Sidogiri calbalng Semalmpir 

Probolinggo didominalsi oleh lalki-lalki dimalnal menunjukkaln responden 

lalki-lalki lebih dominaln. 

Persalmalaln penelitialn dengaln ALlvaln Falthony, Salifudin daln Nalbilal aldallalh 

meneliti tentalng kepualsaln nalsalbalh. Sedalngkaln perbedalalnnyal yalitu di 

penelitialn ALlvaln Falthony, Salifudin daln Nalbilal ini membalhals tentalng 

loyallitals konsumen sedalngkaln penelitialn salyal membalhals tentalng 

kepualsaln nalsalbalh. 

4. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Walhibur Rokhmaln dengaln judul 

“Pengalruh Biayal, Alngsuraln, daln Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh Pembialyalaln di BMT di Kalbupalten Kudus”. Tujualn dalri 

penelitialn ini untuk menguji pengalruh bialyal pinjalmaln (cost of loaln), 

alngsuraln pinjalmaln (loaln repalyment), daln kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 
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kepualsaln nalsalbalh pembialyalaln Balitul mall walt talmwil (BMT) di 

kalbupalten Kudus. Metode yalng digunalkaln aldallalh metode kualntitaltif, 

pengumpulaln daltal menggunalkaln Kuesioner yalng dibalgikaln kepaldal 

responden dengaln dibalgi dengaln beberalpal malcalm seperti umur, 

pekerjalaln, daln pendalpaltaln. Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal 

persepsi nalsalbalh pembialyalaln BMT terhaldalp bialyal, alngsuraln, kuallitals 

lalyalnaln cukup tinggi. Hall inidalpalt dilihalt dalri raltal-raltal dalri tigal valrialbel 

tersebut mendekalti alngkal 4 dalri 5 skallal pengukuraln. Halsil ini 

menunjukkaln balhwal nalsalbalh pembialyalaln BMT di Kudus meralsalkaln 

balhwal bialyal, alngsuraln daln kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln cukup balik. 

Persalmalaln penelitialn dengaln penelitialn dalri Walhibur Rokhmaln ini aldallalh 

membalhals tentalng pelalyalnaln daln kepualsaln nalsalbalh. Sedalngkaln 

perbedalalnnyal aldallalh penelitialn terdalhulu membalhals tentalng pembialyalaln 

daln pengalruh bialyal. 

 

G. Keralngkal Pikir 

Keralngkal pikir merupalkaln sistensi tentalng hubungaln alntalral valrialbel dalri 

lalndalsaln teori telalh dideskripsikaln. Berdalsalrkaln lalndalsaln teori yalng sudalh 

dijelalskaln, malkal dirumuskaln sualtu keralngkal penelitialn sebalgali berikut: 

 

 

 

 

Pelalya lnaln (X) Kepualsaln Nalsalbalh (Y) 
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H. Hipotesis Penelitialn 

Secalral umum hipotesis dialrtikaln sebalgali jalwalbaln sementalral terhaldalp 

rumusaln malsallalh paldal penelitialn yalng malnal rumusaln malsallalh telalh dinyaltalkaln 

dallalm bentuk kallimalt pertalnyalaln. Dalpalt dikaltalkaln sementalral kalrenal jalwalbaln yalng 

dihalsilkaln belom didalsalrkaln paldal falktal yalng empiris yalng diperoleh melallui 

pengumpulaln daltal sertal belum didalsalrkaln paldal teori yalng Terjaldi. Jaldi pengertialn 

hipotesis belom dalpalt dikaltalkaln sebalgali jalwalbaln yalng empiric terhaldalp rumusaln 

malsallalh penelitialn, melalinkaln malsih merupalkaln jalwalbaln teoritis (Sugiono, 

2009:64). ALdalpun hipotesis yalng dialjukaln aldallalh: 

H¹: Terdalpalt pengalruh pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh yalng 

diberikaln oleh pihalk BMT Ugt Nusalntalral Balnjalrmalsin. 

 

I. Metode Penelitialn  

Daltal penelitialn diperoleh menggunalkaln metode kualntitaltif. Dengaln calral 

membalgikaln google form secalral online daln membalntu dengaln mengisi daltal secalral 

lalngsung. Daltal-daltal yalng diperoleh dikumpulkaln melallui observalsi, daln 

walwalncalral kepaldal nalsalbalh dalri BMT UGT NUSALNTALRAL BALNJALRMALSIN. 

 

J. Sistemaltikal Penulisaln 

Sistematika penulisan berisi uraian singkat tentang isi bab demi bab yang 

akan ditulis dalam penelitian ini: 
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Bab I adalah pendahuluan. Pada bab ini berisi tentang latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, definisi operasional, penelitian 

terdahulu, metode penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab II adalah landasan teori. Pada bab ini disajikan informasi mengenali 

beberapa teori yang berkaitan dengan bahasan penelitian, yakni 

kepuasan, pelayanan dan BMT. 

Bab III adalah metode penelitian. Pada bab ini disajikan informasi secara 

deskriptif tentang bagaimana jenis dan pendekataln penelitian, 

lokasi penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, dan 

metode alnalisis data. 

Bab IV adalah hasil dan pembahasan. 

Bab V adalah penutup. 


