
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada zaman sekarang, apabila kita mendengar kata “bank”, tentu merupakan 

hal yang sudah tidak asing lagi bagi kita. Menyebut kata bank setiap orang selalu 

mengaitkannya dengan uang. Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 

tanggal 10 November 1998 tentang Perbankan, yang dimaksud dengan bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 

bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
1
 

Bank di Indonesia terbagi menjadi dua, yaitu bank konvensional dan bank 

syariah. Bank yang berdasarkan prinsip konvensional menggunakan dua metode 

yaitu menetapkan bunga sebagai harga dan untuk jasa-jasa bank lainnya pihak 

perbankan menerapkan berbagai biaya-biaya nominal dan presentase tertentu.
2
 

Seperti yang kita ketahui, persentase bunga yang diperoleh oleh bank 

konvensional adalah riba. 
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Sebagaimana dalam firman Allah SWT pada Qur’an Surah Ali Imran ayat 130 

yang berbunyi:
3
 

 يَٰٓ يُّ يَٰٓ اٱلَّ ذِ ييَٰٓ 
نوُاْ لَيَٰٓ تيَٰٓۡ كُلوُاْ  يَٰٓ   اميَٰٓ اْ  ءيَٰٓ   يَٰٓ اٱلرِّ يَٰٓو  

يَٰٓ   يَٰٓۡ  يَٰٓ  فٗ  ميُّ يَٰٓ  يَٰٓ يَٰٓ فٗ  للَّكُمۡ تُۡ لذِحُونيَٰٓ اتلَّ وُاْاٱلَّ  ٱيَٰٓ يَٰٓ

١٣٠  
 

Terjemahnya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan 

riba dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya kamu 

mendapat keberuntungan” 

 

Allah SWT melarang hamba-Nya yang beriman untuk melakukan riba. Riba 

dalam sistem ekonomi Islam merupakan hal yang diharamkan karena mengambil 

sesuatu yang bukan hak milik demi mendapatkan keuntungan. Hal ini pulalah 

yang menjadi pedoman dalam berdirinya bank syariah. Bank syariah adalah bank 

yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, maksudnya adalah 

bank yang dalam operasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam. Tidak 

menawarkan riba tetapi bagi hasil yang ditetapkan terlebih dahulu oleh nisbah 

antara bagian kentungan yang didapatkan nasabah dan bagian keuntungan yang 

didapatkan oleh bank. 

Bank selalu dituntut untuk bersikap profesional baik itu bank konvensional 

maupun bank syariah agar dapat berfungsi secara efisien pada zaman yang 

semakin modern seperti sekarang ini. Dalam era globalisasi perkembangan ilmu 

dan teknologi maju dengan pesatnya. Hal ini juga terjadi di dalam sistem 

perbankan, dimana perbankan diharuskan untuk menyesuaikan diri dengan 

perkembangan teknologi tersebut untuk melayani nasabahnya dengan baik. 
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Peran teknologi dalam dunia perbankan tentu saja sangat penting, dimana 

kemajuan sistem juga dipengaruhi oleh peran teknologi informasi yang 

digunakan. Semakin berkembangnya fasilitas yang diterapkan perbankan untuk 

memudahkan pelayanan, itu berarti semakin beragam pula adopsi teknologi yang 

dimiliki oleh suatu bank. Tujuannya adalah untuk semakin memudahkan 

pelayanan terhadap customers. Apalagi untuk saat ini, khususnya dalam dunia 

perbankan hampir semua produk yang ditawarkan kepada customers serupa, 

sehingga persaingan yang terjadi dalam dunia perbankan adalah bagaimana 

memberikan produk yang efektif dan efisien. 

Pada saat ini nasabah bank menginginkan transaksi yang cepat, mudah, murah 

dan aman serta dapat dilakukan dari mana saja kapan saja, maka self service 

merupakan solusinya. Sebagai contoh, dengan adanya produk berbasis electronic 

banking telah mendorong layanan perbankan menjadi relatif tidak terbatas, baik 

dari sisi waktu dan maupun jangkauan geografis. Hal ini tentunya akan 

meningkatkan volume dan nilai transaksi keuangan secara signifikan. Salah satu 

pertimbangan nasabah dalam memilih sebuah bank adalah tingkat kepercayaan, 

kenyamanan dan kemudahan dalam melakukan transaksi keuangan.
4
Namun, yang 

paling mempengaruhi tingkat persaingan yang terjadi antar bank adalah faktor 

fasilitas kemudahan bertransaksi. Ketika faktor-faktor lain sudah memuaskan 

nasabah, maka selanjutnya yang dicari oleh nasabah adalah seberapa canggih dan 
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banyak fasilitas yang memberikan kemudahan bertransaksi. Bagi bank, kondisi 

semacam ini dapat dimanfaatkan untuk terus melakukan ekspansi terhadap 

kualitas pelayanan yang lebih baik lagi. 

Dari kemajuan teknologi tersebut, kini bank-bank di seluruh Indonesia 

meningkatkan pelayanannya untuk para nasabah, tak terkecuali yang dilakukan 

juga oleh bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin. Bank BNI Syariah 

selalu berusaha memberikan pelayanan prima untuk para nasabahnya. Bank ini 

juga memberikan pelayanan E-Channel seperti ATM BNI Syariah, SMSbanking, 

serta internet banking. Produk yang paling baru adalah Hasanah payment yaitu 

fasilitas E-Channel untuk pembayaran PLN dan pembelian pulsa, namun 

sayangnya nasabah yang menggunakan layanan ini masih sangat sedikit di 

seluruh Indonesia. Selanjutnya bank BNI Syariah akan segera merilis fasilitas E-

Channel lainnya yaitu berupa mobile banking dan phone banking, sejauh ini 

memang customers service di bank BNI Syariah masih belum diberikan 

wewenang untuk mengaktivasikan dua layanan ini kepada nasabah karena harus 

menunggu persetujuan dari bank BNI konvensional terlebih dahulu. 

Pengembangan E-Channel dalam rangka peningkatan fee based 

income(pendapatan bank dari hasil pemberian jasa–jasa perbankan yang dapat 

ditawarkan kepada nasabahnya) menjadi peluang yang dapat ditangkap oleh jasa 

perbankan untuk lebih mengedepankan fitur yang tersedia dalam instrumenE-

Channel. Kedepannya dengan kemajuan E-Channel diharapkan dapat 



 

 

menggantikan peran teller dan customer service di unit kerja sehingga dengan 

pengaplikasian E-Channel dapat menambah kelancaran operasional perbankan. 

Berkat adanya fasilitas E-Channel seperti keterangan diatas, orang-orang 

penting, orang yang sibuk bekerja, orang yang tidak punya waktu untuk pergi ke 

bank, kini mereka bisa melakukan transaksi finansial tanpa harus pergi ke bank 

serta bisa dilakukan kapan saja dan dimana saja.Namun kenyataannya, masih ada 

saja nasabah yang belum mengerti cara menggunakan atau bahkan belum pernah 

sama sekali menggunakan fasilitas E-Channel yang disediakan oleh bank 

walaupun nasabahtelah memiliki fitur-fitur tersebut. 

Oleh karena itu, penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

preferensi nasabah dalam menggunakan fasilitas E-Channel perbankan. Menurut 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), preferensi dapat berarti hal yang 

didahulukan atau diutamakan dari yang lain atau sebagai prioritas. Berkaitan 

dengan preferensi, dalam memilih suatu produk tentu nasabah akan mengacu pada 

kepuasan yang akan ia dapatkan. Jadi dalam konteks preferensi pada umumnya, 

harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan 

diterimanya karena preferensi merupakan hasil evaluasi.
5
Di sini penulis akan 

meneliti preferensinasabahpada bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin 

dalammenggunakan ATM, SMSbankingatauinternetbankingsebagai fasilitas E-

Channel yang mereka pilih. Dengan penelitian ini, akan diketahui faktor apa saja 

                                                             
5
Dani Panca Setiasih, “Analisis Persepsi, Preferensi, Sikap dan Perilaku dosen terhadap 

Perbankan Syariah (Studi Kasus pada Dosen Fakultas Syari’ah IAIN Walisongo Semarang)”(Skripsi 

tidak diterbitkan, Fakultas Syari’ah, IAIN Walisongo, Semarang, 2011), h.3. 



 

 

yang menjadikan nasabah memutuskan untuk menggunakan fasilitas E-Channel 

akan terjawab dan akan terlihat mana fasilitas E-Channel yang paling banyak 

digunakan oleh nasabah. Penulis sengaja tidak memuat layanan Hasanah payment 

karena untuk saat ini penggunanya memang masih sangat sedikit. 

Berangkat dari uraian diatas,jadi judul penelitian yang diangkat oleh penulis 

yaitu “Preferensi Nasabah Terhadap Penggunaan Fasilitas E-Channel 

Perbankan (Studi Kasus pada Bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin)” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran yang sudah diuraikan pada latar belakang masalah, 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana preferensi nasabah terhadap penggunaan fasilitas E-Channel 

perbankan baik itu berupa ATM, SMSbankingdan internetbankingpada 

bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin? 

2. Apakah variabel-variabel yang diteliti (visibility, trust, service, reliability, 

security, ease of use, subjective norm) mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap preferensi nasabah dalam penggunaan fasilitas E-

Channel perbankan? 

 

 

 

C. Tujuan Penelitian 



 

 

Berdasarkan latar belakang yang dijabarkan oleh penulis serta rumusan 

masalah diatas, maka tujuan penelitian dalam masalah ini, adalah: 

1. Untuk mengetahui preferensi nasabah terhadap penggunaanE-Channel 

perbankan baik itu berupa penggunaan ATM, SMSbanking, 

sertainternetbanking pada bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin. 

2. Untuk mengetahui variabel-variabel (visibility, trust, service, reliability, 

security, ease of use, subjective norm) yang mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap preferensi nasabah dalam menggunakan fasilitas 

E-Channel perbankan. 

 

D. Signifikansi Penelitian 

Dari hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat berguna serta bermanfaat 

sebagai: 

1. Bahan informasi dan ilmu pengetahuan untuk menambah wawasan baik 

bagi penulis sendiri maupun para pembaca nantinya mengenai bagaimana 

preferensi nasabah terhadap penggunaan fasilitas E-Channel perbankan. 

2. Kontribusi pengetahuan dalam mengisi khazanah bagi perpustakaan IAIN 

Antasari Banjarmasin pada umumnya dan juga untuk perpustakaan 

Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam pada khususnya serta pihak-pihak 

yang berkepentingan dalam penelitian ini. 



 

 

3. Informasi dan bahan referensi bagi peneliti berikutnya yang ingin meneliti 

lebih lanjut lagi tentang hal yang sama namun dari sudut pandang yang 

berbeda. 

 

E. Definisi Operasional 

Untuk menghindari terjadinya kesalahan dan kekeliruan dalam memahami 

maksud dari penelitian ini, maka penulis akan memberikan batasan istilah dan 

penegasan judul penelitian dalam definisi operasional sebagai berikut: 

1. Preferensi berarti pilihan atau keadaan yang lebih disukai.
6
Disini yang 

dimaksud oleh penulis adalah preferensi nasabah bank BNI Syariah 

KantorCabang Banjarmasin terhadap penggunaan fasilitas E-Channel 

perbankan. 

2. Nasabah adalah orang yang biasa berhubungan dengan bank atau menjadi 

pelanggan bank (hal keuangan).
7
Dalam penelitian ini adalah nasabah bank 

BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin yang menggunakan fasilitas E-

Channel. 

3. Fasilitas E-Channel perbankan adalah fasilitas yang disediakan oleh bank 

dengan tujuan untuk merupakan standar yang harus dimiliki oleh semua 

bank di Indonesia untuk saat ini. Dengan adanya E-Channel  akan sangat 
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membantu masyarakat dalam melakukan transaksi perbankan dengan 

sangat cepat. E-Channel adalah alat komunikasi yang digunakan untuk 

mempermudah perbankan dalam melayani nasabah atau 

sebaliknya.
8
Untuk sekarang ini, fasilitas E-Channel yang disediakan oleh 

bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin yaitu ATM, 

SMSbankingdan internetbanking. 

4. Studi kasus. Jika peneliti menggunakan metode studi kasus dengan 

mengkaji satu kelompok kecil maka sampel kecil dapat digunakan.
9
 

5. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin merupakan perusahaan 

yang bergerak pada bidang perbankan syariah. Bank ini merupakan Badan 

Usaha Syariah (BUS) dari bank BNI konvensional. Sekarang BNI Syariah 

Kantor Cabang Banjarmasin ini memiliki kantor cabang pembantu di Batu 

Licin dan Sungai Danau. 

 

F. Kajian Pustaka 

1. Fakhriah (0901160149) dengan judul “Preferensi Nasabah terhadap 

Produk Tabungan Mudarabah Mutlaqah pada PT. Bank Syariah 

Mandiri”. Jenis penelitiannya adalah penelitian kuantitatif, yaitu 
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menggambarkan dan menjelaskan variabel-variabel independen yaitu 

pilihan produk, bauran pelayanan dan suasana toko. Hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa dimensi produk tabungan meliputi pilihan produk, 

bauran pelayanan dan suasana toko secara simultan berpengaruh terhadap 

preferensi nasabah PT. Bank Syariah Mandiri KC Sampit. 

2. Pusva Rahayu Sekarwati (1001160238) dengan judul “Preferensi 

Nasabah terhadap Penggunaan SMSBanking di Bank Kalsel Syariah 

KantorCabang Banjarmasin”. Jenis penelitiannya yaitu penelitian 

lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Dari hasil penelitian telah 

diperoleh data bahwa preferensi nasabah terhadap layanan SMSbanking, 

banyak mendapat respon baik dalam hal kemudahan transaksi. 

3. Tesis dari Muhammad Arif Safi’i (09233518) UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dengan judul “Preferensi Nasabah terhadap Gadai Emas 

Syariah (Studi Kasus Gadai Emas di BRI Syariah Cabang Yogyakarta)”. 

Jenis penelitian adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kualitatif. 

Dapat diketahui dari hasil penelitian bahwa diantara faktor-faktor yang 

mempengaruhi preferensi nasabah pada bank BRI Syariah Cabang 

Yogyakarta yaitu berupa trust, profit, service, religious dan promosi. 

Namun yang paling sangat berpengaruh adalah faktor dari trust dan 

religious. 

4. Finna Putri Barna (106081002414) UIN Syarif Hidayatullah dengan judul 

skripsi “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Preferensi Nasabah 



 

 

Bank Syariah (Studi Kasus pada Bank Mega Syariah KCP Panglima 

Polim)”.Penelitian tergolong pada penelitian kuantitatif. Dari hasil 

penelitian dapat diketahui bahwa faktor SDM, faktor syariah, faktor 

lokasi, faktor sikap terhadap fatwa, dan faktor merek merupakan faktor-

faktor yang mempengaruhi preferensi nasabah untuk menggunakan 

produk dan jasa bank syariah. Faktor yang paling dominan dari penelitian 

ini adalah faktor SDM. 

Berdasarkan penelaahan penulis terhadap penelitian-penelitian terdahulu, 

maka terdapat pokok permasalahan yang berbeda antara penelitian yang penulis 

kemukakan dengan penelitian sebelumnya walaupun yang dibahas sama-sama 

tentang bagaimana preferensi nasabah. Perbedaannya terletak pada masalah yang 

akan diteliti serta lokasi penelitiannya. Penelitian yang penulis lakukan ini 

memfokuskan pada “Preferensi Nasabah terhadap Penggunaan E-Channel 

Perbankan pada bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin”. 

Selain itu, variabel yang akan diteliti oleh penulis pun berbeda. Berdasarkan 

dari teori dan penelitian terdahulu diungkapkan bahwa terdapat beberapa variabel 

yang berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan suatu layanan 

yang ditawarkan oleh bank yaitu visibility (kegunaan atau manfaat yang 

dirasakan), consumer awareness (pengenalan produk), ease of use (kemudahan 

dalam menggunakan), security (keamanan), trust (kepercayaan), communication 

(komunikasi), convenience (kenyamanan), subjective norm (pengaruh orang lain), 



 

 

dan reliability (keandalan).
10

 Dalam masalah yang diangkat oleh penulis, 

variabel-variabel yang akan digunakan hanya ada 7 variabel yaitu visibility, ease 

of use, security, trust, reliability dan subjective norm. Penulis juga menambahkan 

variabel baru yaitu service (layanan) yang dianggap lebih relevan dengan 

permasalahan yang diungkapkan serta terhadap objek dan subjek penelitian yang 

dilakukan. 

 

G. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran adalah bagian penting dalam menyusun sebuah 

penelitian, karena dari sinilah pembaca bisa mengetahui apa yang dilakukan oleh 

peneliti dan bagaimana urutan penelitian itu dilakukan. Penelitian ini bertujuan 

mengkaji permasalahan tentang preferensi nasabah terhadap penggunaan fasilitas 

E-Channel perbankan pada bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. 

Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam 

menggunakan fasilitas E-Channel perbankan ini, penulis menggunakan teknik 

analisis faktor. Faktor-faktor yang dianalisis yaitu: 

1. Visibility adalah kegunaan atau manfaat yang didapatkan dan dirasakan 

oleh sesorang dalam menggunakan suatu barang atau jasa. 

2. Trust merupakan kemauan seseorang untuk memberikan kepercayaan 

kepada perusahaan atau dalam hal penggunaan barang atau jasa. 
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3. Service (pelayanan). Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

4. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 

5. Security adalah faktor yang memberikan perlindungan dan keamanan saat 

nasabah mengadopsi barang atau jasa.  

6. Ease of use (kemudahan dalam menggunakan). Minat sesorang dalam 

menggunakan suatu barang atau jasa didorong oleh persepsi mereka 

tentang kemudahan dalam menggunakannya. 

7. Subjective norm, biasanya berasal dari pengalaman yang dirasakan oleh 

orang lain. 

Setelah dianalisis maka akan ditarik sebuah kesimpulan terhadap variabel 

terikat, dalam hal ini yaitu preferensi nasabah. Untuk memperjelas jalannya 

penelitian ini, maka dibuatlah kerangka berpikir sebagai berikut: 

 

  



 

 

Gambar 1 

Bagan Kerangka Pemikiran 

Preferensi Nasabah Terhadap Penggunaan Fasilitas E-Channel Perbankan 

(Studi Kasus pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Latar Belakang Masalah: 

Pada saat ini nasabah bank 

menginginkan transaksi yang 

efektif dan efisien yang bisa 

dilakukan kapan saja dan di 

mana saja.  Oleh karena itu, 

bank menyediakan fasilitas 

E-Channel perbankan yang 

berupa ATM, SMS banking 

dan internet banking. 

Rumusan Masalah: 

1. Bagaimana preferensi 

nasabah terhadap 

penggunaan fasilitas E-

Channel perbankanpada 

bank BNI Syariah KC 

Banjarmasin? 

2. Apakah variabel-variabel 

yang diteliti mempunyai 

pengaruh yang positif dan 

signifikan? 

Landasan teori mencakup tentang 

preferensi, preferensi dalam Islam, 

pembahasan tentang bank syariah dan 

penjelasan umum mengenai apa itu 

fasilitas E-Channel perbankan. 

Metode penelitian dengan pendekatan kuantitatif 

dengan proses pengumpulan data dengan cara 

menyebar kuesioner. 

Hasil temuan: 

1. Berkenaan dengan preferensi 

nasabah terhadap penggunaan 

fasilitas E-Channel perbankan. 

2. Berkenaan dengan variabel apa 

saja yang berpengaruh positif dan 

signifikan dalam penggunaa 

fasilitas E-Channel perbankan 



 

 

H. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara yang digunakan penulis dalam 

penelitian yang masih harus diuji terlebih dahulu kebenarannya. Setelah diuji, 

maka penulis akan menarik kesimpulan, apakah hipotesa dapat diterima atau 

ditolak. Berdasarkan perumusan masalah, maka penulis membuat kesimpulan 

sementara atau hipotesis yaitu: 

Ho : Tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel X 

(visibility, ease of use, security, trust, reliability, subjective norm dan service) 

terhadap variabel Y (preferensi nasabah) dalam penggunaan fasilitas E-Channel 

perbankan. 

Ha : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel X 

(visibility, ease of use, security, trust, reliability, subjective norm dan service) 

terhadap variabel Y (preferensi nasabah) dalam penggunaan fasilitas E-Channel 

perbankan. 

 

I. Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan dan penyusunan skripsi ini terdiri dari lima bab yang diambil 

dari buku-buku, internet, data dan informasi yang diperoleh dari praktisi dan 

nasabah di bank BNI Syariah KantorCabang Banjarmasin. 

Bab I Pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang dari suatu permasalahan 

yang akan diteliti, kemudian dirumuskan dalam rumusan masalah. Setelah itu 

disusun juga tujuan penelitian serta manfaat penelitian yang didapatkan. Definisi 



 

 

operasional untuk membatasi istilah-istilah dalam judul penelitian. Kajian pustaka 

ditampilkan sebagai informasi bahwa adanya penelitian sebelumnya mengenai 

aspek lain. Sistematika penulisan merupakan susunan skripsi secara menyeluruh. 

Bab II Landasan Teori, yang merupakan penjabaran masalah-masalah yang 

berhubungan dengan objek penelitian melalui teori-teori yang mendukung serta 

relevan dari buku atau literatur yang berkaitan dengan masalah yang diteliti dan 

media internet juga sumber informasi dari penelitian sebelumnya. 

Bab III Metode Penelitian, bab ini memuat jenis, sifat, dan lokasi penelitian 

kemudian subjek dan objek penelitian, data dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, teknik pengolahan data dan analisa data serta tahapan penelitian. 

Bab IV Laporan Hasil Penelitian dan Pembahasan, yaitu mencakup tentang 

hasil dan analisis data serta jawaban atas rumusan masalah. 

Bab V Penutup, yaitu mencakup kesimpulan terhadap permasalahan yang 

telah dibahas dan diuraikan pada bab-bab sebelumnya dan akan dikemukakan 

beberapa saran pengetahuan dari hasil penelitian. 

 


