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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Di Era digital sekarang ini, perkembangan teknologi informasi begitu pesat. 

Pesatnya perkembangan Teknologi Informasi dikarenakan kebutuhan manusia yang 

semakin kompleks. Hal itu dapat dilihat dengan adanya perkembangan peralatan 

berteknologi canggih yang mampu memberikan pengaruh besar dibanyak aspek 

kehidupan, baik disekitar tempat tinggal, perguruan tinggi, dunia bisnis, tempat 

kerjadan lain-lain. Perkembangan teknologi memberikan beragam kemudahan yang 

ditawarkan, jika hal ini dapat dimanfaatkan dengan baik maka secara tidak langsung 

akan dapat meningkatkan kinerja bagi penggunanya. Dari uraian tersebut dapat 

disimpulkan, teknologi informasi merupakan bagian dari suatu sistem informasi dan 

merupakan suatu bentuk teknologi yang diterapkan untuk memproses dan 

mengirimkan informasi dalam bentuk elektronik (Lucas, 2000). 

Perkembangan teknologi informasi berpengaruh dalam pertumbuhan 

ekonomi, yaitu dapat membantu meningkatkan efisiensi dan efektivitas para pekerja 

dalam melakukan proses bisnis di perusahaan. Pada awal tahun 2016, Indonesia 

mulai memasuki pasar bebas Asia Tenggara atau MEA. Baskoro (2013) 

menyampaikan bahwa MEA dapat memberikan dampak postif pada perusahaan 
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bisnis, salah satu dampak positif yang didapatkan oleh perusahaan adalah terbukanya 

peluang untuk memperbaiki perekonomian domestik melalui investasi dari investor 

asing. Dengan terbukanya penanaman modal dari investor asing memicu perusahaan 

bisnis di Indonesia untuk meningkatkan kemampuan bersaing serta kinerja dalam 

mengelola proses bisnisnya. Adanya perkembangan teknologi informasi memberikan 

kemudahan pada kegiatan bisnis, maka dari itu teknologi informasi dapat membantu 

pekerjaan manusia. Berdasarkan penjelasan diatas dapat didukung oleh pendapat 

Haag dan Keen (1996) dalam Kadir (2007:2) teknologi informasi merupakan 

seperangkat alat yang membantu pekerjaan manusia dan melakukan tugas-tugas yang 

berhubungan dengan pemrosesan informasi.  

Agar dapat berkompetisi dengan persaingan bisnis perlu adanya usaha untuk 

meningkatkan kinerja individu di perusahaan. Dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi, para manajemen perusahaan dapat mengupayakan pengoptimalan dalam 

pengelolaan bisnis guna meningkatkan keunggulan daya saing perusahaan dengan 

mengaplikasikan sistem informasi yang mutakhir. Sistem Informasi (SI) sistem 

informasi adalah sekumpulan prosedur-prosedur yang sah dimana data dikumpulkan 

diproses, menjadi informasi, dan disalurkan kepada pengguna (Hall, 2011: 780). 

Sedangkan menurut Laudon dan Laudon (2008) sistem informasi merupakan 

sekumpulan komponen yang saling berhubungan, mengumpulkan data (atau 

mendapatkan), memproses, menyimpan dan mendistribusikan informasi untuk 

menunjang pengambilan keputusan dan pengawasan dalam organisasi. Dapat ditarik 
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kesimpulan, sistem informasi menjadi sumber daya dalam pengambilan keputusan 

oleh manajemen. 

Menurut Gelinas dan Dull (2012:667) sistem informasi akuntansi adalah 

subsistem khusus dari sistem informasi yang mengumpulkan, memproses dan 

melaporkan informasi, yang berhubungan dengan aspek keuangan dari kejadian 

bisnis. Sistem Informasi Akuntansi menjadi salah satu sumber informasi sarana untuk 

memperoleh keunggulan dalam persaingan bisnis. Sistem informasi akuntansi yang 

efektif merupakan hal yang penting bagi perusahaan dalam menunjang keberhasilan 

perusahaan. Dalam Istianingsih dan Utami (2009) menyatakan dengan memiliki 

sistem informasi akuntansi yang baik, maka perusahaan akan mampu memastikan 

kemananan dan ketersediaan data yang dibutuhkan. Sedangkan menurut (Mcleod dan 

Schell, 2001) Jika perusahaan tidak memiliki Sistem Informasi Akuntansi (SIA) yang 

baik, perusahaan tidak akan dapat menyediakan informasi yang baik untuk para 

pemecah masalahnya. Sistem informasi akuntansi dapat dijadikan bagi manajemen 

dalam merencanakan dan mengendalikan kegiatan-kegiatan organsisasi perusahaan, 

yang digunakan sebagai alat komunikasi untuk keperluan manajemen, baik keperluan 

terhadap pihak internal maupun keperluan eksternal perusahaan. Dalam Mulyadi 

(2008 : 3) Sistem akuntansi adalah organisasi formulir, catatan dan laporan yang 

dikoordinasi sedemikian rupa untuk menyediakan informasi keuangan yang 

dibutuhkan oleh manajemen guna memudahkan pengelolaan perusahaan.  
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Dewasa ini, sistem informasi telah mengalami banyak perubahan. 

Terintegrasinya sistem informasi berbasis komputer banyak dimanfaatkan oleh para 

manajemen perusahaan guna mempermudah pekerjaan dan meningkatkan kinerjanya. 

Sebagian perusahaan besar di dunia telah menerapkan Sistem Enterprise Resource 

Planning (ERP). Konsep ERP menurut Yasin (2013), ERP merupakan suatu sistem di 

mana pada bagian dalam terdapat perangkat lunak yang memiliki fungsi yang saling 

berkaitan dan bersifat memudahkan pengguna karena adanya standarisasi yang hanya 

menggunakan satu sistem yang terintegrasi dalam suatu perusahaan dan adanya satu 

database yang sama untuk penyimpanan data utama. Secara teknis, fungsi dari ERP 

dapat mengintegrasikan berbagai sistem informasi yang tersebar di masing-masing 

departemen di sebuah perusahaan. Dengan adanya sistem yang terintegrasi, maka 

masing-masing departemen dapat saling berbagi data dan informasi yang akan 

meningkatkan sinergi antar elemen diperusahaan. software ERP mendukung 

pengoperasian yang efesiensi dari business processs dengan cara mengintegrasikan 

aktivitas-aktivitas dari keseluruhan bisnis termasuk sales, marketing, manufacturing, 

logistic, accounting, dan staffing (Winarno, 2010). ERP memiliki berbagai ragam 

jenis software salah satumya yaitu Systems, Applications, and Products in Data 

Processing atau biasa disingkat SAP. SAP berasal dari Jerman diperkenalkan pada 

tahun 1972 yang berarti Syteme, Anwendungen, and PRodukte in 

derdatenverarbeitung. Dalam bahasa Inggris lebih dikenal System Application and 

Product in data processing. SAP (System Application and Products in Data 

Processing) memiliki kemampuan untuk mengintegrasikan proses bisnis perusahaan. 
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PT Pupuk Kalimantan Timur adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

industri, produksi dan penjualan Amoniak, Urea, dan Pupuk NPK milik Negara dan 

merupakan salah satu dari anak perusahaan dari PT Pupuk Indonesia (Persero). PT 

Pupuk Kalimantan Timur telah mengimplementasikan sistem informasi dengan 

menggunakan System Application and Product in data Processing (SAP) pada awal 

tahun 2016. PT Pupuk Kalimantan Timur memutuskan untuk mengimplemenntasikan 

System Application and Product in data processing (SAP) setelah adanya Holding 

dari PT Pupuk Indonesia (Persero). Sebelumnya, PT Pupuk Kalimantan Timur 

menggunakan software sistem yang berbeda-beda disetiap unit kerjanya. Sistem yang 

digunakan pada masing-masing unit kerja telah membantu operasional perusahaan 

terkait dengan transaksi-transaksi yang dilakukan perusahaan karena telah 

disesuaikan dengan kebutuhannya. Namun, dengan penggunaan lebih dari satu 

software sistem juga memberikan dampak tersendiri yaitu, kurang efektifnya waktu, 

keakuratan nilai, dan kemudahan. Selain itu, kurang terintegrasinya software sistem 

mengakibatkan para karyawan di Departemen Akuntansi merasa kesulitan dalam 

proses pembuatan laporan keuangan karena harus mengubah data yang diberikan 

departemen lain ke dalam sistem yang digunakan oleh Departemen Akuntansi. 

Software sistem yang kurang terintegrasi tersebut mengakibatkan kurang cepatnya 

proses pengambilan keputusan oleh pihak manajemen ketika terjadi permasalahan di 

beberapa Departemen.  
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Adanya perubahan status perusahaan menjadi bagian dari PT Pupuk Indonesia 

(Persero) serta adanya faktor eksternal seperti modernisasi memicu perusahaan untuk 

melakukan penyeragaman software aplikasi keuangan dengan mengubah sistem yang 

digunakan agar lebih terintegrasi. Dengan pengimplementasian sistem informasi SAP 

di PT Pupuk Kalimantan Timur tentu mempermudahkan proses bisnis perusahaan. 

Namun, pengimplementasian SAP di PT Pupuk Kalimantan Timur masih memiliki 

keterbatasan dikarenakan SAP merupakan sistem yang terstruktur dalam artian kaku 

(rigid) dimana pengguna harus mengikuti proses yang ada didalam software sistem 

SAP sehingga user tidak dapat berinovasi dalam pengoperasian sistem tersebut.  

Pada awal pengimplementasian masih sering terjadi permasalahan. 

Permasalahan itu timbul dikarenakan jaringan yang sering terganganggu, 

mengakibatkan server yang sering mati dan membuat keterlambatan saat melakukan 

penggunggahan data ke server perusahaan induk. Permasalah lain masih sering 

ditemukan adalah terjadinya human error yang dilakukan karyawan pada saat 

pemilihan akun hingga kesalahan penjurnalan. Hal tersebut dikarenakan masih 

terbiasa dengan menggunakan sistem lama yang telah digunaka selama sepuluh 

tahun. Permasalahan tersebut masih sering terjadi, walaupun telah diladakan training 

maupun sharing knowledge dan menunjuk beberapa karyawan di masing-masing 

departemen untuk menjadi key user. Oleh karena itu, pendampingan para konsultan 

dari pihak PT Abyor Internasional selaku penyedia aplikasi sistem masih tetap 

diperlukan untuk memberikan bantuan dan solusi atas permasalahan tersebut.  
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Proses penyesuaian dalam mengoperasikan SAP memiliki ketergantungan 

dengan konsultan untuk meminimalisir kesalahan. Kualitas layanan yang diberikan 

oleh pihak penyedia sistem juga menjadi hal terpenting dalam keberhasilan 

implementasi sistem informasi disamping kualitas sistem dan kualitas informasi yang 

dihasilkan oleh sistem tersebut. Apabila kualitas layanan mampu memberikan solusi 

atas permasalahan yang sedang dihadapi pengguna, maka pengguna akan merasa 

terbantu dan bisa menggunakan sistem tersebut tanpa adanya kendala dalam 

menyelesaikan pekerjaannya.   

Adanya implementasian SAP pada PT Pupuk Kalimatan Timur yang masih 

terbilang baru dan masih memiliki beberapa permasalahan yang ditemukan 

dilapangan dirasa perlu untuk melakukan sebuah evaluasi atas implementasi sistem 

tersebut, untuk melihat apakah sistem yang dimplementasikan sudah efektif dan 

apakah dapat memberikan dampak postif bagi para pengguna pada perusahaan 

tersebut. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu memperkirakan seberapa besar 

manfaat yang diberikan dari sistem tersebut. Karena tidak dapat dipungkiri bahwa 

investasi pengembangan sistem ini merupakan investasi yang mahal. Pada proses 

awal pengimplementasian, perusahaan harus bisa memilih vendor yang tepat sebagai 

partner-nya. Selain itu perusahaan harus mampu mengkonfigurasikan sistem di 

perusahaan dengan sistem baru yang akan diimplementasikan. Munkelt dan Völker 

(2013) berpendapat bahwa menentukan sistem ERP yang harus diimplementasikan 

dan memilih partner implementasi yang tepat, merupakan dasar dari keberhasilan 
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implementasi pertama kali dari ERP atau suatu evolusi ERP di suatu perusahaan. 

Motwani (2016) menjelaskan bahwa implementasi ERP melibatkan perubahan dalam 

proses bisnis dan konfigurasi perangkat lunak kompatibilitas yang lebih baik. 

Pengimplementsian SAP (System Application and Product in data 

processing) pada PT Pupuk Kalimantan Timur masih terbilang baru, peneliti tertarik 

untuk menguji seberapa besar pengaruh faktor-faktor (kualitas pelayanan, kualitas 

sistem, dan kualitas sistem) terhadap kepuasan pengguna SAP (System Applicatin and 

Product in data processing) pada PT Pupuk Kalimantan Timur. Dan peneliti juga 

ingin menguji dari kepuasan pengguna SAP (System Application and Product in data 

processing) terhadap kinerja individu penggunanya. 

Penelitian ini merupakan penelitian replikasi dari penelitian sebelumnya yang 

telah dilakukan istianingsih dan Utami (2009). Pada penelitian tersebut tidak 

diberikan batasan penggunaan jenis software akuntansi oleh responden, sedangkan 

dalam penelitian ini hanya berfokus pada satu produk ERP (Enterprise Resource 

Planning), yaitu aplikasi SAP (System Application and Product in data processing) 

yang telah diimplementasikan pada unit-unit kerja PT Pupuk Kalimantan Timur. Dari 

perbedaan dengan penelitian terdahulu, peneliti ingin mengetahui bagaimana 

kepuasan pengguna selama menggunakan aplikasi SAP (System Application and 

Product in data processing) dan kepuasan pengguna terhadap kinerja individu. 
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Untuk mengukur keberhasilan dalam suatu sistem informasi bukan hal yang 

mudah, terdapat banyak pilihan model keberhasilan sistem informasi yang 

dikembangkan oleh para peneliti. Model keberhasilan sistem informasi DeLone dan 

McLean yang telah dikembangkan pada tahun tahun 1992 mendapat perhatian dan 

respon paling banyak dikalangan peneliti sistem informasi. Adapun variabel penentu 

sebuah sistem pada saat itu adalah: system quality, information quality, use, user 

satisfaction, individual impact, dan organizational impact. Kemudian pada tahun 

2003, DeLone dan McLean menyempurnakan model kesuksesan sistem informasi 

yang sebelumnya telah dikembangkan. Pada penelitiannya, DeLone dan McLean 

(2003) menyimpulkan bahwa variabel penentu kesusksesan sebuah sistem yang telah 

disempurnakan, antara lain: kualitas sistem (system quality), kualitas informasi 

(information quality), kualitas layanan (service quality), intensi pengguna (intention 

to use/use), kepuasan pengguna (user satisfaction), dan manfaat bersih (net benefit). 

Validitas dan realibilitas model tersebut dianggap bagus dan mampu menggambarkan 

keberhasilan sistem tersebut. 

Berdasarkan model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean, 

keberhasilan sistem informasi bisa diukur melalui kepuasan pengguna dan 

dampaknya terhadap peningkatan kinerja individu. Kepuasan pengguna sistem 

informasi dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia 

paket/aplikasi sistem informasi, kualitas sistem itu sendiri dan kualitas informasi 

yang dihasilkan oleh sistem informasi tersebut. Jika penyedia paket/aplikasi sistem 
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informasi memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan user, 

maka pengguna akan merasa puas telah menggunakan sistem tersebut. Dan juga 

terhadap kualitas sistem, jika sistem yang digunakan dapat dipercaya, mudah 

digunakan dan mempunyai fitur-fitur yang sesuai dengan kebutuhan pengguna maka, 

pengguna akan merasa puas bekerja menggunakan sistem informasi tersebut. 

Selain kualitas layanan dan kualitas sistem, kualitas informasi juga dapat 

mempengaruhi kepuasan pengguna. Karena informasi terhubung erat dengan produk 

yang dihasilkan oleh sebuah sistem informasi. Jika informasi yang dihasilkan 

bermanfaat, tepat waktu dan akurat tentu saja pengguna akan merasa puas atas 

kualitas informasi tersebut. Menurut Doll dan Torkzadeh (1988) kepuasan pengguna 

akhir sistem informasi dapat dijadikan sebagai salah satu ukuran keberhasilan suatu 

sistem informasi. Apabila para pengguna merasa puas terhadap implementasi sistem 

informasi tersebut, dapat dikatakan para pengguna terbantu akan menyelesaikan 

pekerjaannya sehingga diharapkan dapat mendorong kinerja individu.  

Penelitian terdahulu mengenai keberhasilan sistem informasi antara lain yang 

telah dilakukan Rai et al., (2002) yang meneliti keberhasilan sistem informasi dengan 

menggunakan metode adaptasi dari DeLone dan McLean (1992) dan model Seddon 

(1997), yang mana hasil dari penelitiannya menunjukkan bahwa kedua model tersebut 

menggambarkan keberhasilan sistem informasi. Penelitian tersebut memberikan bukti 

empiris bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh positif terhadap 



11 
 

 

 

kepuasan pengguna. Dan dijelaskan secara rinci bahwa user satisfaction berpengaruh 

terhadap manfaat atau dampak pengguna berupa meningkatnya kinerja individu. 

Pada penelitian McGill, Hobbs, dan Klobas (2003), melakukan pengujian 

empiris terhadap keseluruhan dimensi dalam model keberhasilan sistem informasi 

dari DeLone dan McLean (1992). Pengujiannya dilakukan pada lingkungan user yang 

sekaligus menjadi developer system. Hasil pengujian mereka menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna akhir suatu sistem informasi memainkan peranan signifikan 

dalam menentukan penggunaan sistem aplikasi. 

Pada penelitian Iranto (2013), bertentangan dengan beberapa penelitian 

sebelumnya. Pada penelitiannya bertujuan untuk menganalisi dan memberikan bukti 

empiris mengenai pengaruh kualitas sistem dan kualitas informasi terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi. Hasil dari penelitian Iranto (2013) memperlihatkan 

bahwa kualitas layanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi pada PT. PLN (Persero), hal ini dikarenakan pada kantor 

pusat PLN telah memiliki staf yang ahli dalam bidang sistem informasi sehingga 

sistem yang ada senantiasa sejalan dengan ekspekstasi pengguna.  

Penelitian terdahulu yang dilakukan Istianingsih dan Utami (2009) 

memberikan uji empiris menggunakan adaptasi dari kesuksesan sistem informasi 

DeLone dan McLean (2003). Hasil dari penelitian Istianingsih dan Utami (2009) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas sistem, dan kualitas informasi 
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berpengaruh terhadap kepuasan pengguna software akuntansi di Indonesia, serta 

kepuasan pengguan software akuntansi berpengaruh terhadap kinerja individu. Dari 

hasil pemaparan penelitian yang dilakukan Istianingsih dan Utami (2009), peneliti 

ingin melukakan penelitian kembali mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, 

kualitas sistem dan kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna SAP, serta 

dampak dari kepuasan pengguna SAP dengan kinerja individu menggunakan objek 

penelitian yang berbeda dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Istianingsih 

dan Utami (2009), yaitu terbatas pada unit kerja Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan 

Timur yang menggunakan SAP. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan seberapa jauh tingkat kesuksesan 

implementasi aplikasi SAP yang ditinjau dari sudut pandang kepuasan pengguna 

yang dijelaskan oleh variabel kualitas layanan yang diberikan oleh tim IT, kualitas 

sistem informasi yang digunakan saat ini SAP (System Applicatin and Product in 

data processing), dan kualitas informasi berupa output yang dihasilkan oleh aplikasi 

SAP (System Application and Product in data processing) dalam meningkatkan 

kinerja individual pengguna SAP pada Unit kerja Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan 

Timur. Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengangkat 

topik dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi Sistem Informasi Aplikasi SAP Terhadap Kepuasan Pengguna dan 

Kinerja Individu Di Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang akan diteliti 

adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna SAP? 

2. Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna SAP? 

3. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna SAP? 

4. Apakah kepuasan pengguna SAP berpengaruh terhadap kinerja individu? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna SAP yaitu kualitas layanan, kualitas sistem dan kualitas 

informasi. Yang selanjutnya akan di uji dari kepuasan pengguna SAP terhadap 

kinerja individu. Adapun rinciannya sebagai berikut : 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna SAP. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna SAP. 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna 

SAP. 

4. Untuk menguji pengaruh kepuasan pengguna SAP terhadap kinerja individu. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil peneltian ini dapat memberikan kontribusi tambahan referensi mengenai 

penggunaan teori model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean (2003) 
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dengan adanya bukti empiris mengenai pengaruh dari variabel kualitas layanan, 

kualitas sistem, dan kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna, serta pengaruh 

kepuasan pengguna terhadap kinerja individu. Penelitan ini juga diharapkan dapat 

memberikan kajian ilmu dan masukan bagi peneliti selanjutnya dalam implementasi 

sistem informasi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pihak 

manajemen di Unit kerja Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur sebagai 

tambahan informasi dan bahan untuk pertimbangan dalam melakukan proses evaluasi 

terkait implementasi program aplikasi SAP, sehingga penggunaannya semakin baik 

dan optimal, dan pengembangan teknologi informasi pada sistem yang digunakan 

tersebut mampu meningkatkan kinerja para karyawan dan sesuai dengan tujuan awal 

yang ingin dicapai oleh para manajemen perusahaan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam proses penyusunan dan penulisan, penulis mengemukakan pembahasan ke 

dalam beberapa bab dan tiap bab terbagi menjadi beberapa sub bab. Berikut adalah 

sistematika penulisan untuk memudahkan penyusunan penelitian : 
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BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian, rumusan permasalahan, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian berupa manfaat teoritis dan manfaat praktis, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas teori-teori yang melandasi penelitian dan menjadi dasar 

acuan teori yang relevan untuk menganalisis penelitian, serta penelitian 

sebelumnya. Terdiri dari landasan teori, kerangka pemikiran penelitian dan 

pengembangan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan data, populasi dan sampel penelitian, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data, pengukuran variabel, metode analisis data, dan metode 

pengujian hipotesis. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjelaskan hasil penelitian berupa hasil dan analisis, yang terdiri 

dari deskriptif objek penelitian dan analisis data, beserta pembahasannya 
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BAB V PENUTUP 

Bab ini menjelaskan uraian mengenai kesimpulan dari penelitian, keterbatasan 

penelitian, dan saran untuk penelitian berikutnya. 


