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ABSTRAK 

 

YANTI. 2017. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart 

Kapuas. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah. Fakultas Syariah dan Ekonomi 

Syariah. Pembimbing: (I) Prof. Dr. H.A. Hafiz Anshary AZ, MA (II) H. 

Abdul Gafur, Lc, MA. 

Kata kunci: Pelayanan, kepuasan konsumen. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya Alfamart sehingga penulis 

tertarik untuk mengetahui tentang pelayanan terhadap kepuasan konsumen  

Alfamart Kapuas. Namun, setiap orang mempunyai sudut pandang yang berbeda 

dalam menilai pelayanan yang mereka rasakan atas kepuasan konsumen yang 

mereka dapatkan. Tingkat kepuasan konsumen sangat tergantung pada mutu 

(kualitas) suatu produk, baik itu berupa barang maupun jasa yang mereka 

konsumsi. Salah satunya Alfamart Kapuas. 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh secara simultan 

dan parsial dari pelayanan terhadap kepuasan konsumen Alfamart Kapuas yang 

terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap 

kepuasan konsumen Alfamart Kapuas, untuk mengetahui diantara kelima variabel 

pelayanan tersebut variabel mana yang mempunyai pengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Jenis penelitian ini adalah field research, adapun sifat penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen 

Alfamart Kapuas. Jumlah populasi yang digunakan tidak terbatas. Dalam 

penelitian ini sampel yang diperlukan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 

responden. 

Berdasarkan analisis data maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

emphaty berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen Alfamart 

Kapuas sesuai dengan uji F dimana Fhitung > Ftabel (12,950 > 1,91). Tangible 

menjadi variabel yang paling dominan memberikan pengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen Alfamart Kapuas sesuai dengan uji t dimana thitung 

(5,658 > 1,66055). 

 

  



“MOTO” 

 

Hargai orang lain, siapapun itu, dan jangan pernah menaruh dendam kepada 

siapapun. 
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Alhamdulillah, atas rahmat dari hidayah Allah Swt, saya dapat 

menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Atas ridho-Mu kupersembahkan karya 

yang sangat sederhana ini untuk    mereka yang istimewa dalam hidupku.  

Dua orang yang paling ingin aku bahagiakan di dunia ini, Ayah dan 

ibuku yang tidak akan terganti selamanya, terimakasih atas doa serta dukungan 

yang kalian curahkan selama ini yang tak mungkin bisa kumembalasnya dengan 

apa pun hingga nafasku berhenti. Kasih yang tak pernah pilih kasih, sayang yang 

tak pernah berpenghalang, dan cinta yang tak pernah pudar dari kalian berdua. 

Kalian motivator terhebat bagiku. 
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berbagai ilmu kepadaku, terima kasih yang tak terhingga karena telah 
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perkuliahan sampai pada penulisan skripsi ini. Membagikan ilmu yang sangat 

berharga dan berguna bagi kami kelak. Untuk dosen pembimbingku, terima kasih 

selalu membimbing dan menyemangatiku dalam menyelesaikan tugas akhir ini. 
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sudah menjadi bagian dari hidupku. Masukan, dukungan dan kritik kalian semoga 

bisa membuatku lebih baik. 

  

  



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan 

Nomor: 0543 b/u/1987 tanggal 10 September 1987 tentang Pembakuan Pedoman 

Transliterasi Arab-Latin 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan transliterasinya dengan huruf Latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 bā' B Be ب

 tā' T Te ت

 \s\ā' s ث
es (dengan titik di atas) 

 ji>m J Je ج

 h}ā' h} ha (dengan titik di bawah) ح

 khā' Kh ka dan ha خ

 dāl D De د

 z\āl z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 rā' R Er ر

 zāi Z Zet ز



 si>n S Es س

 syi>n Sy es dan ye ش

 s}ād s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ād d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}ā' t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}ā' z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain …„… koma terbalik di atas„ ع

 gain G ge غ

 fā' F Ef ف

 qāf Q Ki ق



 kāf K Ka ك

 lām L El ل

 mi>m M Em م

 nūn N En ن

 wāu W We و

 hā' H Ha ه

 hamzah ...'... Apostrof ء

 yā' Y Ye ي

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

——  َ—— fath}ah A A 

——  َ—— Kasrah I I 

——  َ—— d}ammah U U 

Contoh: 

ز ت   م    yaz\habu – ٔ رٌْ ت   kataba –ك  ف ع   – fa„ala  

ئ م   ذ ك س    su'ila –ظ   – z\ukira 

2) Vokal Rangkap 



Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harkat 

dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama 

 …َ… ِْ fath}ah dan yā' Ai a dan i 

 …َ… َْ fath}ah dan wāu Au a dan u 

Contoh: 

ْٕف   ل   kaifa –ك  ُْ  ٌ– haula 

3. Maddah. 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

 fath}ah dan alif atau yā' ā a dan garis di atas ِ…َ… ا    …َ… 

 …ِ…ِ kasrah dan yā' i> i dan garis di atas 

 …ُ…َ d}ammah dan wāu Ū u dan garis di atas 

Contoh: 

ْٕم   qāla – ق بل    qi>la – ق 

ّ م  ل   ramā – ز  ُْ  yaqūlu – ٔ ق 

4. Tā' Marbūt}ah 

Transliterasi untuk tā' marbūt}ah ada dua. 

1) Tā' Marbūt}ah Hidup 

Tā' marbūt}ah yang hidup atau mendapat harkat fath}ah, kasrah dan 

d}ammah, transliterasinya adalah /t/. 

2) Tā' Marbūt}ah Mati 

Tā' marbūt}ah yang mati atau mendapat harkat sukūn, transliterasinya adalah 

/h/. 



3) Kalau pada suatu kata yang akhir katanya tā' marbūt}ah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang ”al”, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka tā' 

marbūt}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

خ  اْلأ طْف بلْ  ض  َْ حْ   raud}ah al-at}fāl –ز  ز  َُّ ى  ْٔى خ  انْم  د  ا نْم   –

 al-Madi>nah al-Munawwarah 

 raud}atul-at}fāl al-Madi>natul-Munawwarah 

خْ   t}alh}ah  – ط هْح 

5. Syaddah (Tasydi>d) 

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydi>d. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

ثَّى ب ل   rabbanā – ز  ا نْج س    nazzala – و صَّ  – al-birr 

ج   م    al-h}ajju – ا نْح  و عِّ  – nu„„ima 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu:  ال. Namun, dalam transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata 

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh 

huruf qamariah. 

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

 

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 



Baik diikuti huruf syamsiah maupun huruf qamariah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sambung/hubung. 

Contoh: 

م   ج  ح   ar-rajulu – ا نسَّ ِّٕد  ا نشَّمْط    as-sayyidatu – ا نعَّ  – asy-syamsu 

ْٔع  ا نْ   al-qalamu – ا نْق ه م   ج د   – al-badi>„u   لا ل  al-jalālu – ا نْج 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan di 

akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

1) Hamzah di awal: 

سْد   م   umirtu – أ م   akala – أ ك 

2) Hamzah di tengah: 

ن   َْ ر  ن   ta'khuz\ūna – ر أخْ  ُْ ه   ta'kulūna – ر أكْ 

3) Hamzah di akhir: 

ء   ْٓ ء   syai'un – ش  ُْ  an-nau'u – ا نىَّ

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi„il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara; bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 

Contoh: 

ْٕه ق  اش  ْٕس  انسَّ ُ  خ  إ نَّ الله نٍ    َ  – Wa innallāha lahuwa khair ar-

rāziqi>n 

 – Wa innallāha lahuwa khairur- 

rāziqi>n 



ان   ْٕص  انْم   َ ْٕم   ا انْك  فُ  َْ  Fa aufū al-kaila wa al-mi>zāna – ف أ 

 – Fa auful-kaila wal- mi>zāna 

بٌ ب سْظ  جْساٌ ب َم   Bismillāhi majre>hā wa mursāhā – ث عْم  الله م 

ْٕلاا  ج  ً  ظ  ْٕ ه  اظْز ط بع  إ ن  ْٕذ  م  ج  انْج  هّ  انىَّبض  ح  لله ع   َ  – Wa lillāhi alā an-nāsi h}ijju 

al-baiti 

  manistat}ā„a ilaihi sabi>lā 

 – Wa lillāhi alan-nāsi h}ijjul-baiti 

  manistat}ā„a ilaihi sabi>lā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital digunakan untuk menulis 

huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh 

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 

tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

ل   ُْ ظ  د  إ لاَّ ز  مَّ ح  بم  م   َ  – Wa mā Muh}ammadun illā rasūlun. 

ب كا ج بز  خ  م  ْْ ث ج كَّ ع  ن هىَّبض  ن هَّر  ض   َ ْٕذٍ  ل  ث  ََّ  Inna awwala baitin wud}i„a linnāsi – إ نَّ أ 

  lallaz\i> bi Bakkata mubārakan. 

ً  انْق سْآن   ْٕ وْص ل  ف 
ْْ أ  بن  انَّر  ض  م  ٍْس  ز   Syahru Ramad}āna al-laz\i> unzila – ش 

fi>hi 

  al-Qur'ānu. 

ْٕه   ج  ف ق  انْم 
أي  ث بلْأ  ن ق دْ ز   َ  – Wa laqad ra'āhu bil-ufuqil-mubi>ni. 

ْٕه   بن م  ةِّ انْع  مْد  لله ز   .Al-h}amdu lillāhi rabbil-„ālami>na – ا نْح 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang hilang, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

Contoh: 



ْٔت ف زْح  ق س   َ ه  الله   Nas}rum minallāhi wa fath}un – و صْس  مِّ

qari>b 

ب ْٕعا م   Lillāhi al-amru jami>„an – لله اْلأ مْس  ج 

 – Lillāhil-amru jami>„an 

ْٕم   ه  ءٍ ع  ْٓ الله ث ك مِّ ش   َ  – Wallāhu bikulli syai'in „ali>mun 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu Tajwid. Karena itu 

peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

  



KATA PENGANTAR 

حِيْنِ  حْمَهِ الرَّ  بسِْــــــــــــــــــنِ اللهِ الرَّ

لاةَُ وَالسَّ  لامَُ عَلىَ أشَْرَفِ اْلأوَْبيِاَءِ وَالْمُرْسَليِْهَ وَعَلىَ الَهِِ وَصَحْبهِِ أجَْمَعِيْهُ الْحَمْدُ لِلهِ رَبِّ الْعَالمَِيْهَ وَالصَّ  

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah Swt karena 

atas berkat rahmat serta karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan penulisan 

skripsi ini. Shalawat dan salam juga penulis haturkan kepada suri tauladan terbaik. 

Nabi Muhammad Swt beserta para sahabat, kerabat serta orang-orang yang 

istiqamah mengikuti petunjuknya hingga akhir zaman. 

Dalam kesempatan ini tidak ada kata yang tertulis selain ungkapan rasa 

terima kasih yang mendalalm atas segala bantuan, bimbingan serta perhatian yang 

diberikan kepada penulis selama penulisan skripsi ini. Ucapan terima kasih ini 

terutama penulis haturkan kepada yang terhormat: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Ahmadi Hasan, MH., selaku Dekan Fakultas Syariah dan 

Ekonomi Islam UIN Antasari Banjarmasin yang berkenan menerima dan 

menyetujui judul skripsi ini. 

2. Bapak H. Haris Faulidi Asnawi, Lc,M.SI., selaku Ketua Jurusan Ekonomi 

Syariah Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam UIN Antasari Banjarmasin yang 

berkenan menyetujui judul skripsi ini. 

3. Bapak Prof. Dr. H.A. Hafiz Anshary AZ, MA selaku dosen pembimbing I dan 

Bapak H. Abdul Gafur, Lc, MA selaku dosen pembimbing II yang telah 

banyak memberikan koreksi dan pengarahan yang berharga sekali dalam 

penyelesaian skripsi ini. 
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terhadap skripsi ini. 

5. Kepala Perpustakaan UIN Antasari Banjarmasin, Kepala Perpustakaan 

Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam UIN Banjarmasin, dan Kepala 

Perpustakaan Daerah Banjarmasin, beserta seluruh Stafnya yang telah 

memberikan pelayanan dan peminjaman sejumlah literatur untuk penyusunan 

skripsi ini. 
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