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ABSTRAK

Muhammad Albi, 2021: Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Pada Aplikasi Belanja Online
Tokopedia. Skripsi, Jakarta: Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi, Universitas
Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Ryna Parlyna, MBA. dan Drs. Nurdin Hidayat,
M.M., M.Si.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada aplikasi belanja online
Tokopedia. Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode
survei dengan instrumen berupa kuesioner online. Teknik pemilihan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 200 responden dengan kriteria responden yang pernah membeli minimal
dua kali dalam enam bulan terakhir melalui Tokopedia. Teknik analisis data dalam
penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan software
SPSS versi 22 dan AMOS versi 22. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang,
serta kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan Minat Beli Ulang.



ABSTRACT

Muhammad Albi, 2021: The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction
on Repurchase Intentions in the Tokopedia Online Shopping Application. Thesis,
Jakarta: Business Education, Faculty of Economics, State University of Jakarta.
Advisory Team: Ryna Parlyna, MBA. and Drs. Nurdin Hidayat, M.M., M.Si.

The purpose of this study was to examine the effect of service quality and customer
satisfaction on repurchase intentions in the Tokopedia online shopping application.
The data collection method in this study used a survey method with an online
questionnaire as an instrument. The sample selection technique used is purposive
sampling. The sample used in this study was 200 respondents with the criteria of
respondents who had bought at least twice in the last six months through Tokopedia.
The data analysis technique in this study uses Structural Equation Modeling (SEM)
with SPSS software version 22 and AMOS version 22. The results of this study
indicate that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, customer satisfaction has a positive and significant effect on
repurchase intention, and service quality has a positive and significant effect on
repurchase intention.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, and Repurchase Intention.



LEMBAR PENGESAHAN

Lembar Pengesahan Skripsi
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI
Penanggung Jawab :
Dekan Fakultas Ffkono N
; ‘
Dr. Ari Saptono, SE, M.Pd
NIP 197207152001121001
No Nama Tanda Tangan Tanggal
23 Agustus 2021

' Ati Sumiati, MM AT an
NIP 197906102008012028 3 --ceccvsciisiicnss sereeeececeenseens
(Kema) ;

2 pr Corry Yohana, M.M \ :‘f“y 23 Agustus 2021
NIP 195909181985032011 By A
(Penguji 1)

3 Dra. Basrah Saidani, M.Si s %1 A 1
NIP 196301191992032001 bl .. ‘e
{(Penguji 2)

22 Agustus 2021
7- RypaPalyng MBS S 0 SR Smliee s e
NIP 197701112008122003
(Pembimbing 1)
i 22 Agustus 2021

Y DGR, 0 T e
MM MSE S
NIP 196610302000121001
{Pembimbing 2)

Nama : Muhammad Albi
No. Registrasi : 1707617053
Program Studi : Pendidikan Bisnis
Tanggal Lulus : 12 Agustus 2021

Catatan : - diketik dengan huruf times new roman ukuran 12

- dibuat rangkap lima tanda tangan asli dengan bolpoint warna biru

F072020




PERNYATAAN ORISINALITAS

PERNYATAAN ORISINALITAS

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

1.

Skripsi ini merupakan karya asli dan belum pernah diajukan untuk mendapatkan
gelar akademi sarjana, baik di Universitas Negeri Jakarta maupun di Perguruan
Tinggi lain.

Skripsi ini belum dipublikasikan, kecuali secara tertulis dengan jelas dicantumkan
sebagai acuan dalam naskah dengan disebutkan nama pengarang dan dicantumkan
dalam daftar pustaka.

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila dikemudian hari terdapat
penyimpangan dan ketidakbenaran, maka saya bersedia menerima sanksi akademik
berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh, serta sanksi lainnya sesuai dengan

norma yang berlaku di Universitas Negeri Jakarta.

Jakarta, 6 Agustus 2021

Yang Membuat Pernyataan
8

z )

<t ,@«
g;scazmxuos 1o

Muhammad Albi
NIM. 1707617053



LEMBAR PESETUJUAN PUBLIKASI

o KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
f’: //,%\% UNIVERSITAS NEGERIT JAKARTA
i g% < UPT PERPUSTAKAAN
h s e j Jalan Rawamangun Muka Jakarta 13220

Telepon/Faksimili: 021-4894221
Laman: lib.unj.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Negeri Jakarta, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama - Muhammad Albi

NIM 1 1707617053

Fakultas/Prodi  : Pendidikan Bisnis
Alamatemail  : muhammadalbii26@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta, Hak ~Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya
ilmiah:

[Z Skripsi [ Tesis [ Disertasi ET. Lainadain (o oo svimssssssssasonssiinin)

yang berjudul :
Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Pada

Aplikasi Belanja On/ine Tokopedia

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini UPT Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta
berhak menyimpan, mengalihmediakan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data
(database), mendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di internet atau
media lain secara fulltext untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya
selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang
bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan
Universitas Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak
Cipta dalam karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.
Jakarta Q? ,4905*(,’5 ‘QOQ\

( Muhammad Albi )



LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :

“fa inna ma'al-"usri yusra”
“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”

(QS AL-Insyirah [30]: 5)

Persembahan :

Skripsi ini ku persembahkan untuk pelita hatiku yaitu Mama dan Papa
sebagai orangtua terhebat yang telah membesarkanku, terus berjuang
dan berdoa untuk kebahagian anak- anaknya serta atas cinta yang
selalu diberikan tanpa batas dan tanpa henti. Dan untuk kedua adik ku

yang selalu mendukung dan mendoakan keberhasilanku.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang selalu
melimpahkan rahmat-Nya, sehingga Peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat
Beli Ulang Pada Aplikasi Belanja Online Tokopedia”. Skripsi ini disusun sebagai
salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Pendidikan di Program Studi
Pendidikan Bisnis Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta.

Peneliti ingin mengucapkan banyak terimakasih kepada semua pihak yang sudah
membantu, mendukung, dan memberi masukan. Pihak yang ingin Peneliti ucapkan
terimakasih yaitu kepada:

1. RynaParlyna, M.B.A. selaku Koordinator Program Studi Pendidikan Bisnis
dan Dosen Pembimbing | yang telah memberikan bimbingan, ilmu, saran,
kritik dan motivasi.

2. Drs. Nurdin Hidayat, M.M., M.Si. selaku Dosen Pembimbing Il yang telah
memberikan bimbingan, ilmu, saran, kritik dan motivasi.

3. Dr. Ari Saptono, S.E., M.Pd. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Jakarta.

4. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta, khususnya
dosen Program Studi Pendidikan Bisnis yang telah memberi ilmu yang
bermanfaat dan pengalaman yang luar biasa.

5. Kedua orang tua tercinta, yaitu: Bapak Riswandi dan Ibu Silvi Sawitri.

6. Kedua adik saya, yaitu Raihan Afif dan Risviera Salistio Azka.

vii



7. Nadhifah Aulia Syafira selaku teman dekat penulis.

8. Serta teman saya Alwi, Nofi, Malikah, Verona, Teguh, Abror, Veve dan
teman- teman Pendidikan Bisnis A 2017 selaku teman kuliah yang
memberikan semangat, keceriaan, pengalaman dan mengisi hari-hari selama
proses perkuliahan.

9. Masyarakat yang berada di wilayah Jabodetabek yang sudah meluangkan
waktunya dalam membantu penelitian ini.

Peneliti menyadari bahwa penulisan skripsi ini memiliki banyak hal yang harus

diperbaiki. Oleh karena itu Peneliti sangat menerima Kritik dan saran dari para
pembaca agar Peneliti dapat mengevaluasinya. Peneliti berharap semoga penelitian

ini dapat bermanfaat bagi para pembaca. Peneliti ucapkan terimakasih.

Jakarta, 4 Agustus 2021

Muhammad Albi

viii



DAFTAR ISI

ABSTRAK e ra e nae e i
ABSTRACT .ottt sttt ettt s et st e e ene st s i
LEMBAR PENGESAHAN.......cocctiiiiiieseiee et iii
PERNYATAAN ORISINALITAS ...t v
LEMBAR PESETUJUAN PUBLIKASI......ccoiiiiiicee e v
LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN...........ccooimiiiiiieiee e, Vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
DAFTAR IST ettt et e e s e e s ae e e s reeeaneeeas IX
DAFTAR GAMBAR ...ttt nnra e Xii
DAFTAR TABEL ....ooiiitiiieeeses ettt an Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt st naane s XVi
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
A Latar Belakang Masalah ..., 1

B. Pertanyaan Penelitian ..............ccccovveiiiieie e 7

C. TUJUAN PENEIITIAN .......coiviiicciiccie e 7

D. Manfaat PENelitian ........c.cocvoiviieeieee e 8

E. Kebaharuan Penelitian...........ccccovveieiieie e 9
BAB 1l KAJIAN PUSTAKA ...ttt et nas 10
A Latar Belakang TeOri .......ccccovveieieiiiiic e 10

1. Minat Beli UIaNg .......oooiiiiiiiie e 10

2. Kualitas Layanan ..........cccocoiiiiinininisiieeeie et 14

3. Kepuasaan Pelangganan ..........ccooeieiiiieiienenie e 17

B. Kerangka Teori dan HIPOtESIS ..........cccvveiiiiiiiieiie e 22

1. Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan..........c.cccooevvnniiennenn. 22

2. Kepuasan Pelanggan dan Minat Beli Ulang...........cc.ccoovviiiiniennn, 24

3. Kualitas Layanan dan Minat Beli Ulang .........cccccooceviiiiiiiiinienen, 25

4. Kerangka PemiKiran ..........cocoiiiiiiiin i 28

5. HIPOTESIS ...t 29

BAB 11l METODE PENELITIAN ...ttt 30



A Waktu dan Tempat Penelitian.............ccoovvviiiiiiinciieeee 30
1. WaKtu Penelitian........cccoiiiiiiiiiieece e e 30

2. Tempat PENElItIan .......ccooviiiiiiiicesee e, 30

B. Pendekatan Penelitian..........ccoooveviiiiiiiniieeee e, 31
L |V 1< (o [ USRS 31

2. Konstelasi Hubungan Antara Variabel .............ccocovviniiiiiin e, 32

C. Populasi dan SAmMPEL........ccceeiiiieiicieecceece e 32
Lo POPUIAST ot 32

2. SAMPEL ... s 33
D. Penyusunan INStrUMEN..........oooviiiiiiiee e 34
1. Minat Beli UIaNg (Z) ...covevieieiiie e 34

2. Kualitas Layanan (X)......ccoerereieninenienieeeiesiesie e siessesseseeneens 36

3. Kepuasan Pelanggan (Y) ..o 37

4, Skala PENQUKUIAN ..o 38

E. Teknik Pengumpulan Data ..........ccccoeoeiieiiiieiic e 39
Teknik ANAlISIS DAt .......ccveieiirieiieiesiisieiee e s 39

Lo UJEVAlIITAS. ..o 39

2. Uji REHADIITAS ... ccuvieiiiieiiieicite e 40

3. UJi HIPOEESIS ..ttt 41
G. PHOE STUAY ..o 45
1. Deskripsi Data (Profil Responden)..........cccccoovieniniienininiiieien, 46

2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........cccccooeiiniieniiniiiiiccee, 51
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. ..ottt 57
A. DeSKIIPST DALa ......vvecvieiiiieiie et 57
1. Profil RESPONAEN .......oiiiiiiiiiiiiiie e 57

B (0] 1 - VOSSR 63
B. Hasil Analisis Data .........c.cccoeveiiiiieeeece s 75
1. Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) .....cccccvcviiiiniinie e 75

2, FIEMOGEL ..o e 77

3. UJiE HIPOEESIS ..ot 78
C. Pembanasan ..........cocoiiiiii 81



1. Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan.............cccceeeinenn, 81

2. Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang ............cccccoveenee. 81

3. Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang ..........cccccoovvivnviinnnen, 82

BAB V PENUTUP ..ottt st nnas 84
A KESIMPUIAN ... 84

B. IMPITKAST . e 85

C. Keterbatasan Penelitian ..........ccocoovviiiiniiiecc e 86

D. Rekomendasi Bagi Penelitian Selanjutnya.............ccccoevevveieinennen, 87
DAFTAR PUSTAKA . ettt e et nnee e nneeeanae e 90
LAMPIRAN Lt e e e e s s s e e e e br e e e e e nnees 95
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ..ottt 119

Xi



Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 2.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Pertumbuhan E-Commerce 2014-2021.........ccccoeoeieneiencninineeine 2

2 Pengunjung Bulanan Situs E-Commerce...........ccocevveiiinieenieennnnn 3

3 Jumlah Data E-Commerce Yang BOCOr .........cccccveverienieiieniesieeins 5

5 E-Commerce Yang Paling Diminati ...........ccccoovviienenciciincce 6

1 Kerangka Pikir Model Penelitian ..........cccoovvoiiinieiiniiincicnciee 29
1 Konstelasi Hubungan Variabel.............ccccooviiiiiine 32
2 Pilot Study Domisili RESPONdEN ..........ccooiiiiiiiiieieieinese e 46
3 Pilot Study Jenis Kelamin ReSponden ..........c.ccocvvvveieienciiesieninn 47
4 Pilot Study Usia RESPONEN.........cociiiiiiiiiiiieeieee e 48
5 Pilot Syudy Pendidikan Terakhir Responden...........cccccceevvvenieenne. 49
6 Pilot Study Status Pekerjaan Responden.........cccocevverveiieieereeennnnn. 50
7 Pilot Study Status Pernikahan .............ccccooviiiiiiiineneie e 51
1 Domisili RESPONAEN .....ccuviiiiiiiieiiieie e 58
2 Jenis Kelamin ReSPONAEN ..........coiiiiiiiiiiiiieee s 59
3 USIa RESPONAEN.......eiiieiereieeiiecieeie ettt 60
4 Pendidikan Terakhir RESPONCEN .......ccccoviiiiiiiiiieie e 61
5 Status Pekerjaan ReSPONEN..........cceiveieiiiiiiiiieee s 62
6 Status Pernikahan ReSPONAEN ..........ccccoeiiviniiieieeee s 63
7 Model Struktural Sebelum Modifikasi...........ccooevviineniiiniiie, 76
8 Model Struktural Setelah ModifiKasi ..........ccccoovviieneniieiiie 77
9 Output Hasil Pengujian HIPOTESIS ........cevviriiiiiiiiiieiece e 78

xii



Tabel 1.

Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

DAFTAR TABEL

1 Kendala Responden Menggunakan Aplikasi Tokopedia..................... 6

1 Matriks Hasil Penelitian yang Relevan............c.ccoovoviiienciencnenee, 27
1 Instrumen Minat Beli Ulang ........ccooooiieiiniiiee e 35
2 Instrumen Kualitas Layanan ... 36
3 Instrumen Kepuasan Pelanggan ............cccvvreriiiiienncnene e 38
4 Skala Pengukuran LIKert TYPe.......cccoeveiireririsenieieienie e 39
5 Nilai Loading Significant EFA Berdasarkan Jumlah Sampel.............. 40
6 Distribusi Cronbach's AlPha ... 41
7 Go0odness Of Fit INAICES.........coueiiiiieiiei s 44
8 Pilot Study Domisili ReSPONdEN.........cccovviiiiiiiiicicee e 46
9 Pilot Study Jenis Kelamin Responden ..........c.ccoovveviieneniiencncnenn 47
10 Pilot Study Usia RESPONAEN.........ccoeiiiiiiiiiciisieee s 47
11 Pilot Study Pendidikan Terakhir Responden ............cccocevivenencnienes 48
12 Pilot Study Status Pekerjaan ReSpoNden ..........c.cooevevenenenenenienns 49
13 Pilot Study Status Pernikahan .............cccooiiiiiiniiiiiicnece e 50
14 Pilot Study Hasil KMO MSA dan Bartlett’s Variabel Minat Beli Ulang
.................................................................................................................. 51
15 Pilot Study Hasil Eigenvalues Variabel Minat Beli Ulang................ 52
16 Pilot Study EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Minat Beli Ulang 52
17 Pilot Study Hasil KMO MSA dan Bartlett’s Variabel Kualitas Layanan
.................................................................................................................. 53
18 Pilot Study Hasil Eigenvalues Variabel Kualitas Layanan................ 53

Xiii



Tabel 3. 19 Pilot Study EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Kualitas Layanan 54
Tabel 3. 20 Pilot Study Hasil KMO MSA dan Bartlett’s Variabel Kepuasan
=] P T o= o PR P PRRTRTRSN 54
Tabel 3. 21 Pilot Study Hasil Eigenvalues Variabel Kepuasan Pelanggan........... 55

Tabel 3. 22 Pilot Study EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Kepuasan Pelanggan

............................................................................................................................... 55
Tabel 4. 1 Domisili RESPONTEN..........ooiiiiiiiice s 57
Tabel 4. 2 Jenis Kelamin RESPONUEN .......coveiiiiiiiiiiiiicres e 58
Tabel 4. 3 USia RESPONUEN..........oiiiiiiieiieii e 59
Tabel 4. 4 Pendidikan Terakhir RESPONdeN ..........cccoooviviiiiiinieieec e 60
Tabel 4. 5 Status Pekerjaan RESPONUEN ..........coviveriiiiiiiieeieeee s 61
Tabel 4. 6 Status Pernikahan ReSPONCEN .........ccoeriiiiiiiiiiiieee s 62
Tabel 4. 7 Statistika Deskriptif Minat Beli Ulang............ccocovviiiiieinniice, 64
Tabel 4. 8 Distribusi Frekuensi Jawaban Instrumen Minat Beli Ulang ................ 66
Tabel 4. 9 Hasil Uji EFA Minat Beli Ulang............ccooooiiiiiiniiieci e 67
Tabel 4. 10 Statistika Deskriptif Kualitas Layanan ..........ccccceoeveienenenesenenn 69
Tabel 4. 11 Distribusi Frekuensi Jawaban Instrumen Kualitas Layanan.............. 69
Tabel 4. 12 Hasil Uji EFA Kualitas Layanan ............ccoccovverininnenenenenesesenns 71
Tabel 4. 13 Statistika Deskriptif Kepuasan Pelanggan ...........cccooeveniiencinnnne. 73
Tabel 4. 14 Distribusi Frekuensi Jawaban Instrumen Kepuasan Pelanggan......... 73
Tabel 4. 15 Hasil Uji EFA Kepuasan Pelanggan ........c.ccooovvinieneni e 75
Tabel 4. 16 Goodness of Fit Indices Sebelum Modifikasi............ccccccviriiiinnnnn. 76
Tabel 4. 17 Goodness of Fit Indices Setelah Modifikasi ..........ccccooeiiiiniiinnne. 77

Xiv



Tabel 4. 18 Hasil Uji Hipotesis (Regression Weight)

Tabel 4. 19 Standardized Regression Weight ............

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kartu KONSUITAST ..........cooiiiiiiiiieiesicsee e 95
Lampiran 2 Format Saran dan Perbaikan............c.ccocviiiiinnice 96
Lampiran 3 Persetujuan Perbaikan Setelah Sidang SKripsi ........ccccccoevvviieiienenn, 97
Lampiran 4 SUNVET AWal ...t 98
Lampiran 5 Kuesioner Pilot Study Dan Penelitian (Final) ............ccocooiiiinnenn, 100
Lampiran 6 Jawaban Pernyataan Responden Pilot Study ...........cccccoevviiiicnnnn, 103
Lampiran 7 Data Responden POt StUTY .........cccooiiiiiiiniiiiicncecie e 105

Lampiran 8 Hasil Explaratory Factor Analysis (EFA) dan Uji Reliabilitas Pilot

11710 )V AUOOURTR, iy RNy e (NN, W W 107
Lampiran 9 Jawaban Pernyataan Responden Kuesioner Final .............cccccocoveuee. 108
Lampiran 10 Data Responden Penelitian (Final) ...........ccoviiiiiinniiiceen, 113
Lampiran 11 Hasil Explaratory Factor Analysis (EFA) Penelitian (Final).......... 114
Lampiran 12 Hasil Uji Reliabilitas Penelitian (Final)...........ccccoooiiniiiiicienn, 115
Lampiran 13 Hasil Confirmatory Factor Analysis Model Awal...........c...c..c....... 116
Lampiran 14 Hasil Confirmatory Factor Analysis Model Fit..............ccocveennne. 117
Lampiran 15 Hasil Pengujian HIPOTESIS. ....cc.coviiiiiiiiiiiieienie e 118

XVi



