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ABSTRAK 

Norlina, 2023. Pengaruh Service Quality dan Costumer Experince Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas I Kecamatan Gunung 

Bintang Awai Kabupaten Barito Selatan Kalimantan Tengah. 

Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam. Pembimbing: Faqih El Wafa, S.H.I, M.SI. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Costumer Experience, Service Quality, 

PDAM 

 

Kepualsaln pelalnggaln merupalkaln hall ya lng salngalt penting kalitalnnyal dengaln 

dengaln pengembalngaln usalhal. Costumer Experience merupalkaln pengallalmaln dalri 

pelalnggalnl, sedalngkaln untuk kuallitals pelalyalnaln merupalkaln falktor daln alkalr 

penting yalng malmpu untuk memberikaln kepualsaln balgi pelalnggalnnnyal. Nalmun 

seballiknya l terdalpalt beberalpal permalsallalhaln yalng aldal paldal PDAlM di desal paltals 1 

ya ltitu, ketikal pelalnggaln melalporkaln untuk memintal perbalikaln salalt aldal kerusalkaln 

di respon dengaln salngalt lalmbalt daln bisal tidalk direspon salmal sekalli, salalt alda l 

kerusalkaln altalu aldal perbalikaln paldal PDAlM tidalk memberikaln pemberitalhualn, 

dimalnal bisal terjaldi salmpali 2-3 halri, daln Alir bisal berbalu kalpur/kalporit yalng salngalt 

menyengalt, yalng dalpalt mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln. 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengetalhui alpalkalh service quallity daln 

costumer experience berpenga lruh terhaldalp kepualsaln pelalnggaln secalral simultaln 

daln secalral palrsiall. Jenis penelitialn ya lng digunalkaln aldallalh penelitia ln lalpalngaln 

(field resealch) dengaln pendekaltaln kualntitaltif, sedalngkaln untuk pengumpula ln dalta l 

menggunalaln teknik alngket. Populalsi dallalm penelitialn ini aldallalh pelalnggaln 

PDAlM, salmpel dallalm penelitialn ini sebalnya lk 86 responden. 

Halsil dalri penelitia ln ini menunjukkaln balhwal valrialbel service quallity 

berpengalruh positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln, dallalm alrtialn 

semalkin balik kuallitals pelalya lnaln yalng diberikaln oleh PDAlM Desal Paltals 1 malkal 

semalkin tinggi juga l kepualsaln yalng diperoleh. Begitu jugal dengaln valrialbel 

costumer experience bepenga lruh positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln, ya litu sema lkin balnyalk pengallalmaln balik yalng diperoleh pela lnggaln 

malkal semalkin tinggi pulal kepualsaln pelalnggaln. 
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MOTTO 

 

“Allah SWT tidak akan membebani seorang hamba melainkan sesuai dengan 

kemampuannya” (Qs. Al-Baqarah : 286) 

 

“Prosesnya mungkin tidak mudah tapi 

Ending-Nya bikin gak berhenti bilang Alhamdulillah” 

 

Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang 

mereka ingin tahu hanya bagian success storiesnya saja. Berjuanglah untuk 

diri sendiri walaupun gak ada tepuk tangan, kelak diri kita di masa depan 

akan sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap 

berjuang dan semangat ya. 
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PEDOMAN TRANSLATE ARAB-INDONESIA 

 

Transliterasi kata arab ke dalam huruf latin dalam skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Menteri Agama Pendidikan dan 

kebudayaan Republik Indoneseia tanggal 22 Januari 157/1987 dan 0593/1987 

1. Konsonan Tunggal 

  
Huruf 
Arab 

Nama Huruf latin Keterangan 

 Alif Tidak ا
dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba‟ B Be ة

 Ta‟ T Te د

 Ṡa' Ṡ Es (dengan titik di atas) ض

 Jim J Je ج

 Ḥa' Ḥ Ha (dengann titik di ح
bawah) 

 Kha‟ Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra‟ R Er ز

 Zai Z Zet ش

 Sin S ES غ

 Syin Sy Es dan ye ظ

 Ṣad Ṣ Es (dengan titik di ص
bawah) 

 Ḍad Ḍ De (dengan titik di ض
bawah) 

 Ṭa' Ṭ Te (dengan titik di ط
bawah) 

 Ẓa' Ẓ Zet (dengan titik di ظ
bawah) 

 Ain „ Koma terbalik di atas„ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa‟ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

ٓ Lam L „el 

ً Mim M „em 
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ُ Nun N „en 

 Wau W We و

ٓ Ha‟ H Ha 

Hamza ء
h 

' Apostrof 

ٌ Ya‟ Y Ye 

 

1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 

 Ditulis Muta‟aqqidin ٍتعقدَِ

 Ditulis „iddah عدح

 

2. Ta’ Marbutah 

a) Apabila dimatikan ditulis h. 
جد  ٕ Ditulis Hibbah 
 Ditulis Jizyah جعٝد

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah 

terserap ke dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebaginya, 

kecuali apabila dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu 

terpisah, maka ditulis dengan h. 

 ‟Ditulis Karāmah al auliyā مس اٍة ا لأوىُبء

b) Apabila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah 

dan dammah ditulis t. 
 حةشً
 زطفيا

Ditulis Zakātul-fitri 

 

3. Vokal Pendek 

 
Fathah Dituli ـــ  

s 
A 

Kasrah Dituli ــ  
s 

I 

Damma ـــ  
h 

Dituli
s 

U 

 

4. Vokal Panjang 

 
1 Fathah + alif - 

 جب هيُة
Dituli

s 
Ā – Jāhiliyyah 

2 Fathah + ya‟mati ٍَعع Dituli
s 

Ā - Yas„ā 

3 Kasrah + ya‟mati – ٌَمس Dituli Ī – Karīm 
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s 
4 Dammah + wawu mati 

– 
 ضوزف

Dituli
s 

Ū – Furūḍ 

 

5. Vokal Rangkap 

 
1 Fathah + ya‟mati - 

 بُْينٌ
Dituli

s 
Ai – Bainakum 

2 Fathah + wawu mati 
 قىه –

Dituli
s 

Au – Qaulun 

 

6. Vocal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 
 Ditulis a„antum ّتٌ أأ

 Ditulis u„iddah أعدة
 Ditulis la„in syakartum ىئِ شلاز تٌ

 

7. Kata sandang alif + lam  

a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

“al” 
 Ditulis al-Qur‟ān اىقس أُ
 Ditulis al-Qiyās اىقُبض

b) Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan 

menggunakan huruf Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan 
menghilangkan huruf “al”nya. 
 Ditulis as-Samā اظَبء
 Ditulis asy-Syams اىشَط

 

8. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 
ذوٌ 

 افسوض
Ditulis Żawi al-furud 

atau 
Żawil furud 

 Ditulis ahl as-sunnah أهو اىعْة
atau 

ahlussunnah 
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