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ABSTRAK

M. Apriandi Fairuzi. 2019. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Barito
Kuala Unit Tabunganen. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (I) Dr. Syauqi Mubarak Seff,
MA, (I) Pati Matu Jahra, S.Ag, M.Si.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Pelayanan, PDAM

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan
kualitas pelayanan yang diberikan. Pada kenyataannya ada beberapa permasalahan
yang sampai sekarang masih menjadi kendala bagi pengelola PDAM unit
Tabunganen, yaitu terkait kualitas air dan minimnya jam operasional penyaluran
air yang diberikan kepada pelanggan, yang akan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan dan
pengaruh dari variabel reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan
tangibles terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Barito Kuala unit
Tabunganen.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan dengan
pendekatan kuantitatif. Penggalian data menggunakan teknik angket, observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah semua
pelanggan PDAM Kabupaten Barito Kuala Unit Tabunganen. Sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 66 responden.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka didapatkan hasil
yaitu: 1) Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PDAM Kabupaten Barito Kuala
Unit Tabunganen ada pada angka 70,70% atau berada pada tingkatan puas. 2)
Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel reliability (X,),
responsiveness (X,), empathy (X;), assurance (X,) , dan tangibles (X.) terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Barito Kuala Unit Tabunganen (), dan 3) Variabel
reliability (X;) memiliki pengaruh yang paling besar diantara variabel yang
lainnya (responsiveness, empathy, assurance, dan tangibles) terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Barito Kuala Unit Tabunganen.
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MOTTO

KATA PERSEMBAHAN



Skripsi ini saya persembahkan untuk:

AYAH DAN IBU TERCINTA

Semoga selalu menjadi ReRuatan dalam hidupky, vyang selalu
mendoaRanku. Terimakasih telah memberikan yang terbaik walau
dalam keadaan apapun. Semoga selalu diberikan Reampunan,
Resehatan dan Reafiatan. Karena doa Ralianlah aku bisa melalui
semuanya. Besar harapanku dapat membawa Rebahagiaan dan
membuat Ralian bangga. Semoga saya menjadi anak, yang berbakti
Repada Ralian, berguna untuk agama dan tanah air. Dan tentunya
menjadi anak yang mampu membawa Reselamatan dunia dan akhirat

bagi Ayah dan Ibu.

SAHABAT DAN KAWAN-KAWAN SEPERJUANGAN
Terimakasih atas duRungan, semangat, dan canda tawa Ralian.

Hangatnya kebersamaan dan perjuangan Rita bersama aRan selalu Ru
Renang.

Sahabat terbaikRy, terutama ilham dan jjay, Terimakasih telah
bersama dalam suka dan duRaRu, yang mengisi hari-hari duka dan
bahagia dengan tawa, dan tentunya Ralian tetap ada saat aku
terpuruk, ARu sangat bersyukur bisa mengenal Ralian. ‘Untuk, yang
lainnya yang tak, bisa disebut satu persatu, TerimaRasih atas
Rebersamaannya. Dan yang terpenting, teruntuk seseorang yang
sangat spsial yang telah menjadi tujuan dalam hidupRu, yang selalu
memotivasi, mendorong, dan tanpa lelah memberi semangat untuk Ru
melangRah maju, sebut saja “F” terimaRasih telah hadir dan menjadi
bagian dari hidupRu. ARu sangat bersyuRur dipertemukan Tuhan

denganmu.

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

1. Konsonan
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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.

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.

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

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

| Alif dilan?lf’ifgkan tidak dilambangkan

< ba' B Be

« t3' T Te

< 53" S\ es (dengan titik di atas)
d jim J Je

d ha' h ha (dengan titik di bawah)
¢ kha' Kh ka dan ha

. D3l D De

3 73l z zet (dengan titik di atas)
J r3' R Er

2 Zai z Zet

o sin S Es

o syin Sy es dan ye
o sad S es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
b ta' t te (dengan titik di bawah)
5 za' z zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain RS koma terbalik di atas

¢ Gain G ge

] 3' F Ef

d Qaf Q Ki

d Kaf K Ka




d Lam L El

p mim M Em

o Nin N En

3 Wau W We

° ha' H Ha

& hamzah ol Apostrof
¢ ya' Y Ye

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
_ fathah A A
— o kasrah I I
_‘— dammah U U

Contoh:
S — kataba <Yy — yazhabu Jxé — fa‘ala
J2 su'ila )S‘J — zukira

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
5 veeiiane fathah dan ya' Ai adan i
RS fathah dan wau Au adanu
Contoh:
<X — kaifa Jd34 —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 Nama
Tanda
S ...z .. | fathah dan alif atau ya' a a dan garis di atas
S eeailaes kasrah dan ya' 1 i dan garis di atas
Sl dammah dan wau a u dan garis di atas
Contoh
Jé —gala Jé —qila
=)—rama J38— yaqalu

4. T3 Marbatah

Transliterasi untuk ta' marbdtah ada dua.

1) Ta' Marbatah Hidup
Ta' marbatah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan dammabh,
transliterasinya adalah /t/.

2) Ta'Marbutah Mati
Ta' marbutah yang mati atau mendapat harkat sukln, transliterasinya adalah

/h/.

3) Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta' marbatah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang “al”, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka
ta' marbatah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:
BBAN PN 3 — raudah al-atfal 5554 4—*-’44‘ -
al-Madinah al-Munawwarah
raudatul-atfal al-Madinatul-Munawwarah
il _talhah

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
&5 — rabbana J% — nazzala 5l — al-birr
zall— al-hajju A% —nu‘‘ima
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6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu: J' .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 /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah 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: ) o
dA 3N — ar-rajulu w-wl\ —as-sayyidatu ~ (wadll — asy-syamsu
Akl — al-qalamu &3 — al-badi‘u Jall - — al-jalalu

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: )
&l — umirtu & — akala
2) Hamzah di tengah: »
5346 ta'khuzina 5386 — ta'kuldna
3) Hamzah di akhir:
% — syai'un ¢80 — an-nau'u

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.
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Contoh: )
N 5 sl &g — Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin
— Wa innallaha lahuwa khairur- raziqin

Sl el O 1 5850 — Fa aufu al-kaila wa al-mizana
— Fa auful-kaila wal- mizana
Bl Ha s ) da i ol — Bismillahi majreha wa mursaha
S 4] g Uil il Zea QN L g Wa lillahi ala an-nasihijju al-
baiti

manistata‘a ilaihi sabila
— Wa lillahi alan-nasi hijjul-baiti

manistata‘a ilaihi sabila

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:

J5kes Y1 2aadlas ~ — WamaMuhammadun illa rasalun.

Bola a8 sl Wil s s o 050 3] — Inna awwala baitin wudi‘a linnasi
lallazi bi Bakkata mubarakan.

AN 3 O3 el limay He — Syahru Ramadana al-lazi unzila fihi
al-Qur'anu.

el (3830 8l 3l g — Wa lagad ra'ahu bil-ufugil-mubini.

Oallall &5 4 sl — Al-hamdu lillahi rabbil-‘alamina.

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:
A S ) (3 al — Nasrum minallahi wa fathun garib
[ERPENPA — Lillahi al-amru jami‘an
— Lillahil-amru jami‘an
ale oo s I8 s — Wallahu bikulli syai'in ‘alimun
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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.
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