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BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Gambaran Objek Penelitian 

1.1.1 Profil Perusahaan 

 Shopee merupakan perusahaan mobile-platform e-commerce yang memiliki 

kantor pusat di Singapura di bawah naungan SEA Group. Berdiri pada tahun 2009 oleh 

Forrest Li yang saat ini dipimpin oleh Chris Feng sebagai Chief Executif Officer (CEO). 

Pada tahun 2015, Shopee diluncurkan pertama kali di Singapura, dan memperluas 

jangkauannya ke tujuh negara diantaranya Taiwan, Thailand, Indonesia, Malaysia, 

Filipina, dan Vietnam. (Shopee.co.id, 2021) 

 Pada awalnya Shopee hanya menyediakan platform perdagangan elektronik (e-

commerce) dengan model bisnis customer to customer (C2C) yang menghubungkan 

antara pembeli dan penjual untuk melakukan transaksi secara online. Namun, di tahun 

2017 Shopee meluncurkan Shopee Mall yang merupakan platform toko online merek-

merek ternama. Sehingga model bisnis shopee berganti menjadi hibrid customer to 

customer (C2C) dan business to customer (B2C). (ecommerceiq.asia, 2017). Platform 

Shopee dapat diakses melalui situs resmi www.shopee.co.id, serta aplikasi resmi 

Shopee (berbasis Android dan iOS).  

 Tujuan yang ingin Shopee capai yaitu untuk mengubah dunia agar menjadi 

lebih baik dengan cara menyediakan sebuah platforrm e-commerce untuk 

menghubungkan penjual dan pembeli dalam suatu komunitas.  

Shopee memiliki tujuan ingin mengubah dunia menjadi lebih baik dengan 

menyediakan platform untuk menghubungkan pembeli dan penjual dalam satu 

komunitas. Untuk pengguna Internet di seluruh wilayah, Shopee menawarkan 

pengalaman belanja online dalam satu atap yang menyediakan berbagai pilihan produk, 

komunitas sosial untuk eksplorasi, dan layanan pemenuhan tanpa batas. Shopee 

memiliki beberapa nilai yang dianut, diantaranya adalah:  
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1. We.Serve. 

Shopee menganut bahwa pelanggan akan selalu benar, agar dapat melampaui 

ekspektasi dari pelanggan. 

2. We Adapt 

Shopee selalu mengantisipasi akan adanya perubahan dan akan mempersiapkan 

rencana lebih awal serta, akan menerima perubahan yang tidak terduga dan tetap 

melakukannya yang terbaik. 

3. We Run 

Shopee mempunyai dorongan yang kuat dari diri sendiri untuk menyelesaikan 

sesuatu dan selalu memiliki rasa urgensi tinggi dalam penyelesaian pekerjaan 

4. We Commit 

Shopee menjadi e-commerce yang dapat diandalkan, dengan melakukan apa yang 

telah dijanjikan. Memiliki  standar yang tinggi, tidak mengambil jalan pintas bahkan 

saat tidak ada yang melihat. Berlaku sebagai seorang pemilik, bersikap proaktif 

mencari cara untuk membuat perusahaan lebih baik. 

5. We Stay Humble 

Shopee berusaha untuk memiliki mentalitas tinggi, bahwa shopee merupakan 

perusahaan underdog yang masih perlu belajar dan terus belajar dari kondisi pasar dan 

pesaing. Serta menerima bahwa mereka tidak sempurna dan tidak akan pernah menjadi 

sempurna. Bekerja keras terlebih dahulu dan merayakan di kemudian hari. 

Kategori produk yang tersedia pada  Shopee meliputi elektronik, komputer & 

aksesoris, handphone & aksesoris, pakaian pria, sepatu pria, tas pria, aksesoris fashion, 

jam tangan, kesehatan, hobi & koleksi, olahraga & outdoor, buku & alat tulis, serba 

serbi, makanan & minuman, perawatan & kecantikan, perlengkapan rumah, pakaian 

wanita, fashion muslim, fashion bayi & anak, ibu & bayi, sepatu wanita, tas wanita, 

otomotif, souvenir & pesta, fotografi, voucher. 
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Gambar 1.1 Logo perusahaan Shopee 

Sumber: Shopee.co.id, 2021 

1.2 Latar Belakang Penelitian 

Dewasa ini teknologi informasi semakin berkembang pesat, terutama dengan 

adanya kehadiran internet yang sudah tidak asing lagi digunakan oleh umat manusia. 

Hal tersebut dibuktikan dengan terus bertambahnya penggunaan internet di dunia. 

Terdapat peningkatan jumlah pengguna internet dunia di tahun 2021 yaitu sebesar 

7.3% atau setara dengan 316 juta pengguna dari tahun sebelumnya. Peningkatan jumlah 

pengguna internet juga terjadi di Indonesia, pada tahun 2021 total jumlah pengguna 

internet di Indonesia mencapai 202,6 juta pengguna atau setara dengan 73,7% 

penduduk di Indonesia. Terdapat peningkatan sebesar 15,5% atau setara dengan 27 juta 

pengguna dari tahun sebelumnya. (We are Social, 2021)  
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Gambar 1.2 Indikator Pertumbuhan Digital di Indonesia Tahun 2021 

Sumber: Digital Growth Indicators (We Are Social, 2021) 

Perkembangan teknologi informasi yang ditandai dengan adanya Internet dan 

juga media sosial dapat membantu pengusaha untuk menjalankan usahanya dengan 

lebih mudah (Siregar & Nasution, 2020). E-commerce merupakan penggunaan 

Internet, Web, serta aplikasi dan browser yang dijalankan melalui perangkat seluler 

untuk melakukan transaksi bisnis. (Laudon & Traver, 2017) 



 

5 

 

 

Gambar 1.3 Nilai Transaksi Digital Perdagangan Elektronik 

 Sumber: Katadata.co.id (2019) 

Berdasarkan laporan e-Conomy SEA 2019, terdapat pertumbuhan ekonomi 

digital sebesar 20-30% sejak tahun 2015 di negara-negara wilayah Asia Tenggara. Dan 

sektor yang dinilai memiliki transaksi terbesar yaitu e-commerce. Indonesia merupakan 

negara dengan nilai transaksi tertinggi digital perdagangan elektronik yaitu sebesar 

US$ 21 miliar pada tahun 2019 dan diprediksi pada tahun 2025 akan meningkat 

menjadi US$ 82 miliar. (Temasek & Google, 2019) 

Menurut Asisten Gubernur, Kepala Departemen Kebijakan Sistem Pembayaran 

BI, Filianingsih Hendarta, menyatakan bahwa preferensi masyarakat pada online 

shopping  terlihat dari pertumbuhan transaksi e-commerce pada awal tahun 2021. Pada 

bulan Februari 2021, angka transaksi e-commerce berhasil menyentuh  Rp 27,2 triliun 

atau dengan kata lain naik sebesar 45,28% Year Over Year. Peningkatan penjualan 

daring juga terbukti dari peningkatan volume penjualan e-commerce selama bulan 

Februari yang tercatat 174,6 juta transaksi atau naik 107,1% Year Over Year. 

(nationalkontan.co.id, 2021) 
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Gambar 1.4 Gross Merchandise Value Shopee Tahun 2018-2020 

Sumber: Data yang diolah (2020) 

 Salah satu e-commerce terbesar yang ada di Indonesia adalah Shopee. Dari tiga 

tahun terakhir Shopee selalu mengalami kenaikan jumlah gross merchandise value di 

tahun 2018 Shopee memperoleh hasil $3,4 miliar, ditahun selanjutnya terjadi kenaikan 

sebesar 71% dari tahun sebelumnya menjadi $17,6 miliar, dan di tahun 2020 terdapat 

peningkatan yang signifikan sebesar 101,1% menjadi $35,4 miliar. (Sea Limited 

Reports Fourth Quarter and Full Year Results, 2020) 
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Gambar 1.5 Jumlah Kunjungan Website 5 E-Commerce di Indonesia 

Sumber: Similarweb (2021) 

  Namun keberhasilan Shopee dalam peningkatan gross merchandise value tidak 

terlihat pada minat belanja konsumen melalui website Shopee.co.id. Seperti yang terlihat 

pada gambar 1.5 yang menunjukkan seberapa besar tingkat kunjungan yang dilakukan 

konsumen pada setiap e-commerce melalui website dari November 2020 hingga April 

2021. Jika dilihat dari tingkat kunjungan website, pada bulan November hingga 

Desember tahun 2020 Shopee memimpin jumlah kunjungan website dengan total 

perolehan 123.500.000 pengunjung di bulan November dan 137.500.000 di bulan 

Desember disusul oleh salah satu pesaingnya yaitu Tokopedia dengan 109.500.000 kali 

kunjungan website pada bulan November dan 124.000.000 kunjungan di bulan 

Desember. Namun ketika memasuki awal tahun 2021, pada bulan Januari 2021 Shopee 

mengalami penurunan jumlah pengunjung website. Shopee hanya mampu mendapatkan 

131.000.000 kunjungan. Hal tersebut berbanding terbalik dengan perolehan kunjungan 

pesaingnya yaitu Tokopedia. Pada bulan Januari 2021, jumlah kunjungan website 

Tokopedia meningkat dengan perolehan 138.000.000 kali kunjungan. Keunggulan 

Tokopedia bertahan hingga bulan April 2021 dengan perolehan 140.000.000 kunjungan.  
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Sementara itu Shopee hanya menempati posisi ke-2 dengan perolehan 129.500.000 kali 

kunjungan website di bulan April 2021. Sehingga website Tokopedia sementara unggul 

dalam jumlah kunjungan website lima e-commerce terbesar di Indonesia, yang 

diantaranya Shopee, Bukalapak, Lazada, dan Blibli. 

 

Gambar 1.6 Engagement Website Shopee.co.id 

Sumber: alexa.com (2021) 

 Gambar 1.6 merupakan bagan performa situs website Shopee.co.id, dapat 

dilihat daily pageviews per visitor dari website shopee.co.id kurang lebih sebanyak 

7.28. Hal ini mengartikan dalam satu kunjungan website pengunjung shopee.co.id 

kurang lebih melihat 7.28 halaman. Shopee.co.id juga memiliki Daily time on site 

selama 12 menit 36 detik , yang artinya rata-rata pengunjung website Shopee .co.id 

menghabiskan waktu selama 12 menit 36 detik. Selanjutnya Bounce rate dari 

Shopee.co.id yaitu sebesar 31,6% yang artinya sebesar 31,6% pengunjung yang 

mengunjungi website Shopee.co.id lalu meninggalkan tanpa melihat halaman lainnya.  

Bounce rate adalah jumlah pengunjung yang langsung meninggalkan situs setelah 

membuka 1 halaman (support.google.com). Artinya semakin besar persentase bounce 

rate pada website, maka akan semakin buruk kualitas kunjungan sebuah website 

tersebut.  

 

Gambar 1.7 Engagement Website Tokopedia.com 

 Sumber: alexa.com (2021) 
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 Gambar 1.7 merupakan bagan performa situs website pesaing terkuat 

Shopee.co.id yaitu Tokopedia.com. Dapat dilihat daily pageviews per visitor dari 

website Tokopedia kurang lebih sebanyak 6.97 halaman website. Dari sisi daily time 

on site pengunjung website Shopee.co.id rata-rata mengunjungi website selama 11 

menit 25 detik, yang artinya waktu yang dihabiskan pengunjung website Tokopedia 

lebih sedikit dibandingkan website Shopee.co.id. Apabila dilihat dari tingkat bounce 

rate, website Tokopedia.com masih lebih rendah dibandingkan dengan Shopee.co.id. 

Tokopedia.com unggul tipis dengan perolehan persentasi bounce rate sebesar 29,7% 

serta unggul dalam jumlah pengunjung website namun Shopee.co.id masih lebih  

unggul dalam daily pageviews per visitor dan daily on time site. Hal ini mengartikan 

bahwa terdapat beberapa segi yang menunjukkan kualitas kunjungan pada salah satu 

pesaingnya yaitu website Tokopedia.com yang lebih baik daripada website 

Shopee.co.id. Sehingga dapat disimpulkan bahwa website Shopee.co.id belum menjadi 

pilihan pertama yang diminati konsumen e-commerce di Indonesia untuk melakukan 

pembelian produk. 

 Minat beli menjadi sebuah variabel yang penting dalam proses pembentukan 

persepsi konsumen untuk melakukan pembelian, hal ini didukung oleh Khan et al., 

(2016) dalam Rachbini (2018:60) yang mengemukakan bahwa purchase intention atau 

minat beli adalah sebuah rencana untuk membeli suatu produk atau jasa dimasa yang 

akan datang, di mana sebelum proses ini terjadi terdapat rangkaian emosional yang 

membentuk sebuah persepsi konsumen tentang produk atau narasumber yang 

digunakan. Selain itu menurut Kotler dan Keller (2016:119-200) minat beli dapat 

dipengaruhi oleh sikap orang lain dan juga dapat dipengaruhi  faktor situasional tak 

terduga yang mungkin muncul untuk mengubah niat pembelian.  

Menurut pernyataan dari Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia terdapat 34 

kasus yang berisikan keluhan pelanggan  mengenai keluhan pelanggan e-commerce, 

pengaduan untuk Bukalapak dan JD.ID masing-masing sebesar 17,6 % , selanjutnya 

Shopee sebesar 14,7%, Tokopedia 8,8%, Harga Dunia 5,8%, OYO 5,8%, dan 
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Tiket.com 5,8% (bisnistempo.co, 2020). Hal ini mengartikan bahwa Shopee menerima 

keluhan pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan dengan pesaingnya Tokopedia. 

Sehingga menjadikan kepuasan konsumen terhadap Shopee Indonesia lebih rendah 

dibandingkan pesaingnya salah satunya Tokopedia 

Rendahnya tingkat kepuasan Shopee Indonesia dapat menjadi salah satu faktor 

menurunnya niat beli konsumen Shopee Indonesia melalui website Shopee.co.id. Hal 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ali (2016) yang menyebutkan bahwa  

kepuasan pelanggan secara signifikan mempengaruhi niat beli. 

Selain itu dalam kaitannya dengan e-commerce Shopee, terdapat beberapa 

kasus Shopee Indonesia yang dimuat di kolom komentar pada fitur review yang dapat 

dilihat dibawah ini: 

 

 

 

(Bersambung) 
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Gambar 1.8 Keluhan Konsumen Mengenai E-Service Quality 

(Sambungan) 
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    Sumber: Google Play (2021) 

Pada gambar 1.7 terdapat komplain dari berbagai pengguna Shopee di 

Indonesia. Rating rendah yang didapatkan Shopee melalui Google Play, Rating, 

Review menunjukan bahwa masih terdapat masalah dalam kualitas pelayanan aplikasi 

Shopee. Dari beberapa komplain dapat dilihat bahwa terdapat kasus diantaranya, 

customer service yang buruk, penggunaan aplikasi dan website yang sering crash, serta 

ketidakpuasan pelanggan dalam layanan pengiriman barang yang menyebabkan 

pelanggan terpaksa untuk berbelanja di e-commerce lain. Oleh karena itu, secara 

keseluruhan kualitas layanan elektronik (overall e-service quality) yang disediakan 

Shopee.co.id masih terbilang kurang baik. 

Dhingra, et.al (2020) mengemukakan bahwa seorang konsumen seharusnya 

puas ketika kinerja produk atau layanan tertentu memenuhi atau melebihi harapan 

pengguna. Ketika pelanggan tidak mendapatkan informasi yang diinginkan, sulit untuk 

menyelesaikan transaksi, tidak menerima pengiriman tepat waktu atau pertanyaan 

mereka tidak segera ditangani, maka citra toko online akan menjadi terhambat. 

Terdapat beberapa penulis yang telah mengamati hubungan positif antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Contohnya, pada penelitian Amin (2016) 

yang menemukan hubungan yang signifikan antara kualitas layanan internet banking 

dan e-customer satisfaction. Adapun menurut Blut et al. (2015) mendukung hubungan 

tersebut dan menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik secara keseluruhan 

adalah konstruksi kunci yang menghubungkan atribut dan dimensi tertentu dengan 

kepuasan pelanggan. 

Tjiptono (2019:326) mengemukakan bahwa E-service quality atau dikenal 

sebagai e-servqual merupakan versi baru dari service quality (servqual) yang 

dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan 

internet. 
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Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  Dhingra, S., Gupta, 

S., dan Bhatt, R (2020) menunjukkan dari lima faktor kualitas layanan elektronik secara 

keseluruhan yaitu website design, reliability, responsiveness, trust, dan 

personalization. Namun, dalam penelitian tersebut hanya variabel trust yang menjadi 

satu-satunya dimensi kualitas layanan elektronik yang secara signifikan mempengaruhi 

kualitas layanan secara keseluruhan, serta terdapat hubungan antara kualitas layanan 

elektronik secara keseluruhan dan kepuasan pelanggan serta kepuasan pelanggan dan 

niat beli ditemukan signifikan secara statistik. 

1.3 Perumusan Masalah 

 Perkembangan teknologi yang semakin pesat ditandai dengan tingginya 

pengguna intenet. Fenomena tersebut menyebabkan meningkatnya persaingan  e-

commerce di Indonesia. Indonesia merupakan negara dengan nilai transaksi tertinggi 

digital perdagangan elektronik yaitu sebesar US$ 21 miliar pada tahun 2019 dan 

diprediksi pada tahun 2025 akan meningkat menjadi US$ 82 miliar. (Temasek & 

Google, 2019) 

 Salah satu e-commerce terbesar di Indonesia adalah Shopee. Berdasarkan data 

yang telah diuraikan diatas dalam tiga tahun terakhir Shopee selalu mengalami 

kenaikan jumlah gross merchandise value. Namun sejak awal tahun 2021, berdasarkan 

data dari Similarweb (2021) yang menyatakan bahwa kunjungan website Shopee.co.id 

dari bulan November 2020 hingga April 2021 mengalami penurunan pengunjung. Dari 

sisi head to head dengan pesaingnya Tokopedia.com unggul tipis dengan perolehan 

persentasi bounce rate sebesar 29,7% serta unggul dalam jumlah pengunjung website. 

Namun Shopee.co.id masih lebih  unggul dalam daily pageviews per visitor dan daily 

on time site. Sehingga terdapat beberapa segi yang menunjukkan kualitas kunjungan 

pada website Tokopedia.com lebih baik daripada website Shopee. Penurunan jumlah 

kunjungan website serta tingkat bounce rate yang lebih tinggi dibanding 

Tokopedia.com mengartikan bahwa terdapat penurunan minat customer dalam 

menggunakan jasa dari website Shopee.co.id. 
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 Selain itu menurut pernyataan dari Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia 

terdapat 34 kasus yang berisikan keluhan pelanggan  mengenai keluhan pelanggan e-

commerce, pengaduan untuk Bukalapak dan JD.ID masing-masing sebesar 17,6 % , 

selanjutnya Shopee sebesar 14,7%, Tokopedia 8,8%, Harga Dunia 5,8%, OYO 5,8%, 

dan Tiket.com 5,8%. Hal ini mengartikan bahwa Shopee menerima keluhan pelanggan 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan pesaingnya Tokopedia. (bisnistempo.co, 2020) 

 Penurunan jumlah kunjungan website tersebut dapat disebabkan oleh beberapa 

hal. Salah satu contohnya dari segi kepuasan pelanggan yang terlihat dari komentar 

negatif pada fitur review google play. Komentar tersebut memuat tentang beberapa hal 

diantaranya yaitu customer service yang buruk, penggunaan aplikasi dan website yang 

sering crash, serta ketidakpuasan pelanggan dalam layanan pengiriman barang yang 

menyebabkan pelanggan terpaksa untuk berbelanja di e-commerce lain. 

 Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  Dhingra, S., Gupta, 

S., dan Bhatt, R (2020) menyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

kualitas layanan secara keseluruhan dan kepuasan pelanggan serta kepuasan pelanggan 

dan niat beli. Sehingga berdasarkan fenomena-fenomena tersebut maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction dan Purchase Intention (Studi Kasus : Shopee.co.id Tahun 

2021)” 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penulis mengidentifikasi 

masalah dalam penelitian ini diantaranya, yaitu: 

1. Bagaimana persepsi pengguna layanan website Shopee.co.id di Indonesia 

terhadap e-service quality website Shopee.co.id pada variabel web site design, 

reliability, responsiveness, trust, serta personalization? 

2. Apakah Web site design pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap overall service quality web site Shopee.co.id? 



 

15 

 

3. Apakah Reliability pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap overall service quality web site Shopee.co.id? 

4. Apakah Responsiveness pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap overall service quality web site Shopee.co.id? 

5. Apakah Trust pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap overall service quality web site Shopee.co.id? 

6. Apakah Personalization pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap overall service quality web site Shopee.co.id? 

7. Apakah Overall service quality pada web site Shopee.co.id menunjukkan pengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap customer  satisfaction web site Shopee.co.id? 

8. Apakah Custumer satisfaction pada web site Shopee.co.id  menunjukkan pengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap purchase intention web site Shopee.co.id? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang telah dirinci oleh penulis sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi pengguna layanan website 

Shopee.co.id di Indonesia terhadap e-service quality website Shopee.co.id 

pada variabel web site design, reliability, responsiveness, trust, serta 

personalization 

2. Untuk mengetahui apakah Web site design pada web site Shopee.co.id 

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap overall service 

quality web site Shopee.co.id. 

3. Untuk mengetahui apakah Reliability pada web site Shopee.co.id 

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap overall service 

quality web site Shopee.co.id. 

4. Untuk mengetahui apakah Responsiveness pada web site Shopee.co.id 

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap overall service 

quality web site Shopee.co.id. 
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5. Untuk mengetahui apakah Trust pada web site Shopee.co.id menunjukkan 

pengaruh secara positif dan signifikan terhadap overall service quality web site 

Shopee.co.id. 

6. Untuk mengetahui apakah Personalization pada web site Shopee.co.id 

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap overall service 

quality web site Shopee.co.id. 

7. Untuk mengetahui apakah Overall service quality pada web site Shopee.co.id 

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer  

satisfaction web site Shopee.co.id. 

8. Untuk mengetahui apakah Custumer satisfaction pada web site Shopee.co.id  

menunjukkan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap purchase 

intention web site Shopee.co.id. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Aspek Teoritis 

  Penelitian ini diharapkan bisa berguna untuk menambah gagasan dan referensi 

untuk penelitian selanjutnya yang akan meneliti tentang E-Service Quality, dan 

pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction dan Purchase Intention. 

1.5.2 Aspek Praktis 

Penelitian diharapkan bisa menjadi bahan evaluasi kepada  perusahaan Shopee 

mengenai pemahaman pengaruh E-Service Quality, serta memberikan dampak pada 

peningkatan kepuasan pelanggan dan minat beli agar dapat lebih bersaing dengan 

kompetitor.  

1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Penelitian ini dibagi menjadi lima bab yang akan dipecah menjadi beberapa sub 

bab untuk memberikan gambaran yang jelas tentang penelitian yang penulis lakukan. 

Berikut sistematika penulisan pada penelitian ini: 

BAB I: PENDAHULUAN 
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Bagian ini membahas dasar penelitian, beberapa poin yang dibahas adalah Gambaran 

Umum Objek Penelitian, Latar Belakang Penelitian, Perumusan Masalah, Tujuan 

Penelitian, Pertanyaan Penelitian, Manfaat Penelitian, Sistematika Penulisan Tugas 

Akhir. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA 

Bagian ini membahas teori-teori yang digunakan untuk melakukan penelitian serta 

membantu memecahkan masalah pada penelitian ini, beberapa poin yang dibahas 

adalah Teori dan Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bagian ini membahas mengenai metode yang digunakan untuk melakukan penelitian, 

beberapa poin yang dibahas adalah Jenis Penelitian, Operasionalisasi Variabel, 

Tahapan Penelitian, Situasi Sosial, Pengumpulan Data dan Sumber Data, Teknik 

Analisis Data. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini membahas analisa mengenai hasil dari penelitian dan pembahasan tentang 

hasil penelitian tersebut, beberapa poin yang dibahas adalah Karakteristik Data 

Deskriptif, Pembahasan Hasil Penelitian. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bagian akhir ini membahas mengenai yang membahas rangkuman dari keseluruhan 

penelitian disertai saran bagi penelitian selanjutnya dan rekomendasi kepada 

perusahaan yang diteliti. 
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