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BAlB I 

PENDAlHULUAlN 

A. Laltalr Belalkalng 

Paldal malsal sekalralng semalkin berkembalngnya l zalmaln daln penduduk pun 

semalkin paldalt dalpalt meningkaltkaln kegialtaln malsyalralkalt ya lng berdalmpalk paldal 

penyedialaln kebutuhaln alir bersih. Untuk memenuhi keperlualn alir bersih tersebut, 

malkal pemerintalh mengelolal sebualh perusalhalaln milik daleralh ya litu perusalhalaln 

daleralh alir minum yalng di kenall dengaln (PDAlM) Perusalhalaln daleralh alir minum. 

Paldal malsal sekalralng ini alir yalng bersih salngalt diperlukaln balgi malsya lralkalt malkal 

dalri itu dibalngunnya l perusalhalaln daleralh alir minum (PDAlM) untuk memenuhi 

keperlualn alir bersih balgi malsyalralkalt, ya lng dikelolal oleh pemerintalh daleralh. 

Malnusial sebalgali malkhluk individu yalng tidalk dalpalt hidup sendiri daln 

tidalk lepals dalri aldalnya l salling ketertalrikaln daln membutuhkaln saltu salmal lalinnya l, 

kalrenal malnusial merupalkaln malkhluk sosiall yalng tidalk mungkin dalpalt bertalhaln 

seoralng diri. Untuk itu malnusial sebalgali malkhluk hidup yalng salling berhubungaln 

dengaln lingkungaln malsyalralkalt daln bekerjal salmal dengaln oralng lalin dallaln ralngkal 

pemenuhaln yalng beralnekal ralgalm.  

نَ  ضِِۖ وَاِنَّا عَلٰى ذَهَاب ٍۢ بهِٖ لَقٰدِرُوا رَا كَنّٰهُ فىِ الْا  وَانَازَلاناَ مِنَ السَّمَاۤءِ مَاۤء ٍۢ بِقدََر  فَاسَا

Alrtinyal: “Daln kalmi turunkaln alir dalri lalngit dengaln sualtu ukuraln; lallu 

kalmi jaldikaln alir itu menetalp di bumi, daln palsti kalmi berkualsal melenyalpkalnnyal”. 

(Q.S All-Mu-minun Alyalt 18). 
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Dallalm alya lt ini, dijelalskaln balhwal telalh diturunkaln alir hujaln dalri lalngit 

berupal alir yalng talwalr, ya lng paldal alkhirnyal terbentuklalh maltal alir daln sungali – 

sungali yalng mengallir. Daln dijaldikalnnya l alir itu bilal telalh diturunkaln dalri alwaln 

menetalp dibumi daln dijaldikaln bumi dalpalt menerimalnyal daln menyeralpnyal. 

Seandainyal Alllalh menghendalki tidalk menurunkaln hujaln tentulalh ial dalpalt 

melalkukalnnyal yalitu dengaln memallingkaln hujaln ke tempalt-tempalt yalng talndus, 

hutaln belalntalral daln tempalt-tempalt lalin yalng talk berpenghuni. 

Sebalgali sallalh saltu perusalhalaln milik daleralh (PDAlM) yalng dimiliki oleh 

pemerintalh daleralh. Pdalm paltals 1 terus meningkaltkaln pelalyalnaln terhaldalp 

malsyalralkalt, dimalnal dalri memberikaln pelalyalnaln tersebut tidalk terlepals jugal dalri 

keluhaln-keluhaln malsyalralkalt sebalgali pelalnggalnnyal. Dallalm sualtu perusalhalaln 

kuallitals pelalya lnaln daln pengallalmaln dalri sualtu pelalnggaln salngalt di perlukaln untuk 

pengembalngaln dalri perusalhalaln tersebut. Paldal sekalralng ini seiring meningkaltnya l 

paldal lalju pertumbuhaln malnusial sekalralng malkal alkaln berpengalruh jugal terhaldalp 

kebutuhaln malnusial. Sedalngkaln kebutuhaln malnusial alkaln berubalh sesuali dengaln 

berkembalngnya l zalmaln. 

Menurut Yalves et all (2004) daln Sumalrto (2007), Kuallitals pelalyalnaln 

merupalkaln falktor daln alkalr penting yalng malmpu untuk memberikaln kepualsaln 

balgi pelalnggalnnnyal yalng terkalit dengaln halsil prilalku dalri mulut ke mulut seperti 

keluhaln, rekomendalsi daln pertukalraln altalu perpindalhaln. Menurut kumalr (2009). 

Menunjukkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln yalng balik alkaln membualt meningkaltnya l 

kepualsaln pelalnggaln daln kesetialn. (“Nurhaldi daln Alzis”, n.d.). 
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Kuallitals pelalya lnaln menjaldi salngalt penting untuk memenalngkaln 

persalingaln. Dengaln memalhalmi alpal ya lng diinginkaln daln dihalralpkaln oleh 

konsumen dalri kuallitals pelalyalnaln ya lng diberikaln, malkal alkaln didalpalt sualtu nilali 

talmbalhaln tersendiri balgi perusalhalaln tersebut. Kuallitals pelalya lnaln perlu mendalpalt 

perhaltialn besalr dalri perusalhalaln, kalrenal kuallitals pelalyalnaln mempunyali hubungaln 

lalngsung dengaln kemalmpualn bersaling daln tingkalt keuntungaln perusalhalaln. 

Menurut supralnto (2001:21), kuallitals aldallalh sualtu kondisi dimalnal sualtu produk 

memenuhi kebetuhaln oralng yalng menggunalkalnnyal, oleh kalrenal itu kebutuhaln 

malnusial bersifalt dinalmis, yalitu kondisi dinalmis yalng berhubungaln dengaln 

produk, jalsal, malnusial, proses, daln lingkungaln ya lng memenuhi altalu melebihi 

halralpaln. 

Kuallitals merupalkaln sualtu keseluruhaln dalri ciri altalu sifalt dalri sualtu produk 

(pelalyalnaln) ya lng berpengalruh paldal kemalmpualnnya l untuk memualskaln kebutuhaln 

ya lng dinyaltalkaln altalu tersiralt. Pelalyalnaln ya lng balik daln berkuallitals alkaln malmpu 

memenuhi halralpaln pelalnggaln, pelalnggaln yalng terpenuhi halralpalnnyal balhkaln 

terlalmpalu dipalstikaln pelalnggaln tersebut puals. 

Pelalya lnaln aldallalh sualtu unsur yalng salngalt penting dallalm usalhal gunal untuk 

meningkaltkaln kepualsalaln dalri pelalnggaln. Pelalya lnaln merupalkaln kebutuhaln 

pelalnggaln ya lng merupalkaln hall penting dallalm menalrik pelalnggaln untuk 

menggunalkaln jalsal altalu produk yalng ditalwalrkaln oleh perusalhalaln, dengaln aldalnyal 

pelalyalnaln ya lng balik alkaln memberikaln kesaln yalng balik paldal pelalnggaln. 

Dengaln aldalnyal sualtu pelalya lnaln daln pengallalmaln dalri pelalnggaln terhaldalp 

sualtu perusalhalaln alkaln memberikal citral ya lng balik di maltal malsyalralkalt. Untuk itu 
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perlunya l sualtu perusalhalaln memberikaln pelalya lnaln yalng berkuallitals daln 

mendalpaltkaln pengallalmaln ya lng balik dalri pelalnggaln, sehinggaln pelalnggaln 

mendalpaltkaln kepualsaln dalri perusalhalaln tersebut. 

Sedalngkaln bilal pelalya lnaln yalng di dalpaltkaln tidalk sesuali altalu dibalwalh dalri 

ya lng dihalralpkaln, pelalnggaln alkaln meralsal tidalk puals/kuralng puals. Pelalnggaln yalng 

meralsal tidalk puals/kuralng puals terhaldalp pelalyalnaln ya lng telalh diberikaln, alkaln 

memberikaln pengallalmaln yalng kuralng balik balgi pelalnggaln. Sedalngkaln untuk 

kepualsaln pelalnggaln aldallalh elemen penting balgi perusalhalaln untuk peningkaltaln 

kinerjal daln pemalsalraln dalri perusalhalaln. Kepualsaln ya lng diralsalkaln oleh pelalnggaln 

dalpalt meningkaltkaln intensitals membeli dalri pelalnggaln tersebut. 

Costumer Experience merupalkaln pengallalmaln dalri pelalnggaln yalng malna l 

pengallalmaln tersebut dalpalt diralsalkaln ketikal menggunalkaln altalu memilih balralng 

altalu  jalsal, produk, perusalhalaln daln lalin-lalin yalng digunalkaln oleh pelalnggaln. 

Aldalnyal pengallalmaln balik yalng diralsalkaln oleh pelalnggaln alkaln memberikaln citral 

ya lng balik terhaldalp perusalhalaln. 

Allmal (2011), aldalnya l kepualsaln yalng diralsalkaln oleh pelalnggaln, 

menimbulkaln respon ya lng balik berupal terjaldinya l pembelialn ulalng, daln 

mengaljukaln konsumen lalin algalr membeli altalupun memalkali produk yalng salmal. 

(“Salfitri, t.t.). Kepualsaln pelalnggaln merupalkaln hall yalng salngalt penting kalitalnnya l 

dengaln dengaln pengembalngaln usalhal. Dallalm ralngkal menciptalkaln kepualsaln 

pelalnggaln, pelalyalnaln ya lng ditalwalrkaln perusalhalaln altalu orgalnisalsi halrus 

berkuallitals. Kuallitals mencerminkaln semual dimensi penalwalraln produk yalng 

menghalsilkaln malnfalalt balgi palral pelalnggaln yalitu kepualsaln dalri palral pelalnggaln. 
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Kepualsaln pelalnggaln merupalkaln sualtu evallualsi purnal beli, jikal kepualsaln 

pelalnggaln tercalpali malkal alkaln timbul loyallitals dalri pelalnggaln. Oleh kalrenal itu 

kepualsaln pelalnggaln salngalt penting balgi sualtalu perusalhalaln. Kepualsaln pelalnggaln 

dalpalt didefinisikaln secalral sederhalnal sebalgali sesualtu yalng malnal aldallalh 

kebutuhaln, keinginaln, daln halralpaln pelalnggaln yalng terpenuhi melallui produk yalng 

digunalkaln, (Veloutsou, 2005:46). 

PDAlM aldallalh perusalhalaln ya lng di kelolal oleh pemerintalh daln dallalm 

pengoperalsialnnyal yalng ditujukaln untuk melalyalni malsyalralkalt. Dallalm hall ini 

sebalgali sallalh saltu perusalhalaln yalng melalya lni malsyalralkalt berfokus untuk 

memenuhi kepualsaln malsya lralkalt dengaln memberikaln pelalyalnaln yalng berkuallitals 

sehinggal malmpu untuk melalya lni kebutuhaln pelalnggaln pdalm secalral lalncalr daln 

dallalm jumlalh ya lng cukup, daln bisal memberikaln kepualsaln paldal pelalnggaln. 

Kuallitals mempunya li hubungaln ya lng eralt dengaln kepualsaln pelalnggaln, 

kuallitals memberikaln dorongaln paldal pelalnggaln untuk menjallin ikaltaln hubungaln 

ya lng kualt dengaln perushalaln. Dallalm jalngkal yalng palnjalng, hubungaln ini 

memungkinkaln untuk perusalhalaln memalhalmi dengaln seksalmal halralpaln dalri 

pelalnggaln sertal kebutuhaln merekal. Dengaln demikialn, perusalhalaln bisal 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln dimalnal perusalhalaln memalksimumkaln 

pengallalmaln pelalnggaln menyenalngkaln daln meminimumkaln pengallalmaln 

pelalnggaln yalng kuralng menyenalngkaln. 

Mengingalt pentingnyal alir dallalm kehidupaln sehalri-halri, alir merupalkaln 

kebutuhaln pokok dallalm kehidupaln malsyalralkalt. Pemalsokaln alir bersih yalng 

dilalkukaln oleh PDAlM paldal daleralh perkotalaln malupun pedesalaln memiliki tujualn 



6 
 

 
 

untuk memberikaln pelalyalnaln untuk malsya lralkalt, daln memberikaln alir ya lng bersih 

daln memaldali untuk keperlualn rumalh talnggal malupun industry. PDAlM sebalgali 

sallalh saltu unsur pemerintalhaln tidalk luput dengaln konsep dalsalr pelalya lnaln yalng 

halrus dilalkukaln dengaln cepalt, kalrenal kebutuhaln malsya lralkalt. Mengalhalruskaln 

kalryalwaln untuk meningkaltkaln kemalmpualn, pengetalhualn daln ketralmpilaln algalr 

dalpalt melalyalni malsya lralkalt dengaln balik. 

Perusalhalaln daleralh alir minum (PDAlM) yalng bertempalt di Desal Paltals 1 

Kalbupalten Balrito Selaltaln Kecalmaltaln Gunung Bintalng Alwali Kallimalntaln Tengalh, 

ini telalh berdiri sejalk talhun 2006. PDAlM di Desal Paltals 1 ini merupalkaln unit dalri 

perusalhalaln Kalbupalten Balrito Selaltaln, PDAlM dituntut untuk dalpalt memenuhi 

kebutuhaln alkaln alir bersih ya lng di distribusikaln untuk malsya lralkalt luals. Alir yalng 

aldal di PDAlM di Desal paltals 1 aldallalh alir sungali tetalpi pihalk PDAlM memberikaln 

jalsal yalitu mensterilkaln alir tersebut menjaldi alir bersih sehinggal malsyalralkalt dalpalt 

menggunalkaln alir tersebut untuk kehidupaln sehalri-halri merekal. Nalmun tidalk 

semual malsyalralkalt ya lng aldal disalnal menggunalkaln alir PDAlM, aldal yalng 

menggunalkaln alir dalri sumber – sumber lalin. 

Tujuan di dirikannya PDAM di Desa Patas 1 adalah untuk melakukan 

segala usaha dalam menyediakan dan penyaluran air untuk kepentingan 

masyarakat baik kualitas maupun kuantitas yang memenuhi syarat dari kesehatan 

sehingga berguna dan tetap berpegang dengan prinsip-prinsip ekonomi 

perusahaan serta pelayanan bagi masyarakat. Pelayanan yang baik sangat 

diharapkan oleh pelanggan agar pelanggan merasa puas dan terhadap kinerja 

perusahaan tersebut. 
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Berdasarkan pengamatan yang peneliti lakukan sebelumnya kepada 

pelanggan PDAM di Desa Patas 1 dengan mewawancarai beberapa pelanggan 

terdapat ketidak puasan pelanggan dari pelanggan dan menjadikan pengalaman 

yang dirasakan oleh pelanggan pada PDAM di Desa Patas 1. Yang menjadikan 

permasalahan adalah: 

1. Ketika pelanggan melaporkan untuk meminta perbaikan saat ada 

kerusakan di respon dengan sangat lambat dan bisa tidak direspon sama 

sekali, ini menjadi suatu pengaruh kualitas pelayanan dan menjadikan 

sebuah pengalaman bagi pelanggan PDAM di Desa Patas 1. 

2. Saat ada kerusakan atau ada perbaikan pada PDAM tidak memberikan 

pemberitahuan, dimana bisa terjadi sampai 2-3 hari. Ini menjadi suatu 

pengaruh kualitas pelayanan yang mungkin akan berdampak pada 

kepuasan pelanggan. 

3. Air bisa berbau kapur/kaporit yang sangat menyengat 

Dengan pelayanan yang masih terbilang terbatas tersebut tentu akan 

membuat pelanggan mendapat pengalaman yang kurang baik dan tentu akan 

berdampak pada kepuasan pelanggan. Berdasarkan masalah yanga ada penulis 

tertarik untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan (service quality), 

pengalaman dari pelangggan (costumer experience), dan kepuasan pelanggan 

yang telah diberikan oleh (PDAM) perusahanan daerah air minum di Desa Patas 1 

yang dituangkan dalam sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Service 

Quality dan Costumer Experience terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di 
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Desa Patas 1 Kec. Gunung Bintang Awai Kab. Barito selatan Kalimantan 

Tengah”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Service Quality dan Costumer Experience berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan secara Parsial? 

2. Apakah Service Quality dan Costumer Experience berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan secara Simultan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui Service Quality dan Costumer Experience berpengaruh 

terhadap kepuasaan pelanggan secara Parsial. 

2. Mengetahui Service Quality dan Costumer Experience berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan secara Simultan. 

 

D. Signifikansi Penelitian  

Adapun kegunaan dari penelitian ini, yang diharapkan dapat berguna 

sebagai: 

1. Teoritis 



9 
 

 
 

Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan memperluas 

ilmu pengetahuan khususnya mengenai kualitas pelayanan (service 

quality), pengalaman pelanggan (costumer experience), dan kepuasan 

pelanggan. 

2. Praktis  

a. Bagi mahasiswa 

Sebagai penambah wawasan dan referensi bagi mereka yang ingin 

melakukan penelitian tentang permasalahan yang sama namun dengan 

pandangan yang berbeda. 

b. Bagi peneliti 

Sebagai menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam 

ilmu yang telah diberikan dalam perkuliahan dan untuk memenuhi 

salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di Universitas Islam 

Negeri (UIN) Antasari Banjarmasin. 

c. Bagi kampus 

Dapat menambahkan literatur pustaka yang bermanfaat bagi 

mahasiswa UIN Antasari Banjarmasin khususnya Fakultas Ekobomi 

dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin 

 

E. Definisi Operasional 

Untuk menghindari kesalah pahaman dalam memahami pengertian dari 

judul di atas, ada beberapa hal yang perlu penulis jelaskan agar tidak terjadi 

kesalahan dalam memahami judul, sebagai berikut: 
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1. Pengaruh menurut KBBI adalah daya yang ada atau timbul dari 

sesuatu (orang, benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau 

perbuatan seseorang. Pengaruh yang dimaksud dari penelitian ini 

adalah pengaruh service quality dan costumer experience terhadap 

kepuasan pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung Bintang 

Awai Kab. Barito Selatan Kalimantan Tengah. 

2. Service Quality (kualitas pelayanan) menurut KBBI adalah (kualitas) 

tingkat baik buruknya sesuatu, sedangkan (pelayanan) perihal atau cara 

melayani, atau tindakan dan perbuatan seseorang untuk memberikan 

sebuah kesenangan kepada pelanggan. Sedangkan dalam penelitian ini 

service quality yang dimaksud adalah kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh jasa PDAM di Desa patas 1 terhadap pelanggan, dan 

apakah service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

(PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung Bintang Awai Kab. Barito 

Selatan Kalimantan Tengah. 

3. Costumer Experience adalah pengalaman konsumen yang di dapatkan 

oleh konsumen sendiri baik secara tidak langsung atau langsung 

mengenai proses pelayanan, fasilitas-fasilitas, dan sebagainya. Adapun 

yang dimaksud dalam penelitian ini adalah pengalaman pelanggan 

(costumer experience) terhadap kepuasan pelanggan (PDAM) di Desa 

patas 1 Kec. Gunung Bintang Awai Kab. Barito Selatan Kalimantan 

Tengah. 
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4. Kepuasan Pelanggan menurut KBBI kepuasan adalah perihal (yang 

bersifat) puas, kesenangan, kelegaan, dan sebagainya, sedangangkan 

pelanggan adalah orang yang membeli, menggunakan barang, dan 

sebagainya secara tetap. Adapun dalam penelitian ini adanya kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan pengalaman yang baik 

didapatkan oleh pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung 

Bintang Awai Kab. Barito Selatan Kalimantan Tengah sehingga 

memberikan kepuasan pada pelanggan. 

5. PDAM adalah perusahaan daerah air minum yang bergerak dalam 

bidang penyaluran air bersih bagi masyarakat yang di kelola oleh 

pemerintah daerah. Adapun PDAM yang dimaksud dalam penelitian 

ini adalah perusahaan daerah air minum (PDAM) yang ada di Desa 

Patas 1 Kec. Gunung Bintang Awai Kab. Barito Selatan Kalimantan 

Tengah. 

 

F. Kerangka Pemikiran 

Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini yang menggambarkan 

apakah pengaruh service quality dan costumer experience berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung bintang awai Kab. 

Barito selatan Kalimantan tengah secara Parsial dan Simultan. 
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GAMBAR 1.1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

: Pengaruh secara simultan 

: Pengaruh secara parsial  

 

G. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, yang mana kemungkinan dugaan tersebut benar atau juga bisa salah. 

Dalam hal ini hipotesis akan ditolak jika ternyata salah, dan akan diterima jika 

ternyata memang benar. Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian 

penulis mengajukan hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Ho: Service quality dan costumer experience tidak mempunyai 

pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (PDAM) di 

Service Quality 

(X1) 

 

Costumer 

Experience 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 



13 
 

 
 

Desa Patas 1 Kec. Gunung bintang awai Kab. Barito selatan 

Kalimantan tengah secara Simultan dan Parsial. 

b. Ha: Service quality dan costumer experience mempunyai pengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (PDAM) di Desa Patas 

1 Kec. Gunung bintang awai Kab. Barito selatan Kalimantan tengah 

secara Simultan dan Parsial. 

 

H. Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan penulis pada penelitian terrdahulu 

yang berkaitan dengan masalah ini, namun untuk mengetahui perbedaan dan 

persamaan dari beberapa penelitian sebagai kajian yang dapat mengembangkan 

wawasan berfikir peneliti diantaranya: 

1. Situmeang, Sari Lina (2017). Pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 

lokasi terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan istana hot plate 

medan. Universitas Islam Negeri Sumatera Utara. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisia pengaruh kualitas pelayanan, harag dan 

lokasi terhadap kepuasan konsumen, instumen pengumpulan data 

menggunakan kuesioner menggunakan metode kuantitatif. Penelitian 

ini berfokus pada tiga variabel sedangkan peneliti pada dua variavel 

saja dan juga memiliki variabel yang berbeda. 

2. Fairuzi, M. Apriandi (2019). Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) kabupaten barito 

kuala unit tabunganen. UIN Antasari Banjarmasin, dalam penelitian ini 
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bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan pdam tabunganen. 

Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan dengan 

pendekatan kuantitatif. Adapun fokus penelitian terdahulu ini pada 

pelayanan dan kepuasan pelanggan pdam sedangkan peneliti service 

quality dan costumer experience pada kepuasan pelanggan pdam. 

3. Jeni, Mailia (2020). Pengaruh costumer experience terhadap loyalitas 

pelanggan O’chicken gobah ditinjau dari ekonomi syariah. UIN Suska 

Riau, dalam penelitian ini menggunakan sampel accidental sampling 

dengan 90 sampel dan teknik pengambilan data dengan kuesioner, 

wawancara. Pada penelitian ini berfokus pada costumer experience 

terhadap loyalitas pelanggan, adapun peneliti service quality dan 

costumer experience terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Noor, Virdha Fahtira (2020). Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan PT. herba penawar al wahida Indonesia. IAIN 

Bengkulu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan menggunakan teknik 

smapel accidental sampling menggunakan kuesioner untuk 

pengambilan data dan sampel sebanyak 83 responden. Pada fenelitian 

ini berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan sedangkan peneliti service quality dan costumer experience. 

 

 

 



15 
 

 
 

I. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan berisikan tentang uraian dari isi bab, yang terbagi 

dari V bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 

Bab I merupakan pendahuluan yang penelitian disini terkait tentang 

pengaruh Service Quality dan Costumer Experience terhadap kepuasan pelanggan 

(PDAM) di Desa Patas I Kec. Gunung Bintang Awai Kab. Barito selatan 

Kalimantan Tengah. Kemudian rumusan masalah, tujuan penelitian, signifikansi 

penelitian, definisi operasional, kerangka pemikiran, hipotesis penelitian, 

penelitian terdahulu, dan sistematika penulisan. 

Bab II berisi landasan teori tentang service quality, costumer experience 

dan kepuasan pelanggan, pengertian tentang service quality, costumer experience 

dan kepuasan pelanggan tersebut, dan lainnya. 

Bab III berisi metode penelitian yang terdiri dari jenis penelitian, 

pendekatan penelitian, populasi dan sampel, data dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, desain pengukuran dan instrument penelitian, teknik analisis 

data. 

Bab IV berisi hasil penelitian yang berisikan penyajian data dan analisis 

data yang berhubungan dengan pertanyaan yang ada pada rumusan masalah. 

Bab V berisi penutup yaitu kesimpulan atau hasil dari penelitian dan saran. 

 

 


