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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: Pengaruh Kualitas pelayanan 
terhadap  konsumen pengguna grab di kelurahan malimongan baru kota makassar. 
Jenis penelitian ini adalah  kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan penelitian 
lapangan yang berupa observasi, kuesioner, dan juga dokumentasi. Jumlah populasi 
penelitian adalah sebanyak 100 orang dengan jumlah sampel sebanyak 80 orang 
pelanggan grab di Kelurahan Malimongan Baru. Metode analisis yang digunakan 
didalam penelitian ini adalah metode Regresi Linear Sederhana.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan dari pengujian melalui 
program IBM SPSS 21 yang digunakan untuk menganalisis data. yakni menyebar 
kuisioner kepada konsumen Grab yang ada di kelurahan malimongan baru kota 
Makassar, dan diuji melalui program IBM SPSS 21,Kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen Grab yang ada di kota Makassar, sangat kuat dilihat 
dari hasil uji regresi sederhana dengan dengan hasil persamaan Y= 0,545 + 0,202 X + 
e yang menunjukkan konstanta positif yang memiliki arti apabila nilai X dan Y sama 
dengan nol atau tetap maka Y sama dengan 0,545. Hal ini juga didukung dengan hasil 
koefisien korelasi (Uji R) sebesar 61 %  dan juga dilihat dari hasil validitas pada 
variabel kualitas pelayanan (X), dan kepuasan konsumen (Y). 
 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Grab , Kepuasan Konsumen 
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DAFTAR TRANSLITERASI  

A. Transliterasi Arab-Latin 

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf Latin 

berdasarkan Surat Keputusan Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikandan Kebudayaan R.I., masing-masing Nomor: 158 Tahun 1987 dan 

Nomor: 0543b/U/1987 sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا

 

tidak 

dilambangkan 

 

tidak dilambangkan 

 

 ب

 

Ba 

 

B 

 

Be 

 ت

 

Ta 

 

T 

 

Te 

 ث

 

ṡa 

a 

 

ṡ 

 

es (dengan titik di atas) 

 ج

 

Jim J 

 

Je 

 ح

 

h}a 

 

ḥ 

 

ha (dengan titik di bawah) 

 خ

 

Kha 

 

Kh 

 

ka dan ha 

 د

 

Dal 

 

D 

 

De 

 ذ

 

Żal 

al 

 

Ż 

 

zet (dengan titik di atas) 

 

 ر

 

Ra 

 

R 

 

Er 

 

 ز

 

Zai 

 

Z 

 

Zet 

 

 س

 

Sin 

 

S 

 

Es 

 

 ش

 

Syin 

 

Sy 

 

es dan ye 

 

 ص

 

ṣad 

 

ṣ 

 

es (dengan titik di bawah) 

 

 ض

 

ḍad 

 

ḍ de (dengan titik di bawah) 

 

 ط

 

ṭa 

 

ṭ 

 

te (dengan titik di bawah) 

 

 ظ

 

ẓa 

 

ẓ 

 

zet (dengan titik di bawah) 

 

 ع

 

‘ain 

 

‘ 

 

apostrof terbalik 

 

 غ

 

Gain 

 

G 

 

Ge 

 

 ف

 

Fa 

 

F 

 

Ef 

 

 ق

 

Qaf 

 

Q 

 

Qi 

 

 ك

 

Kaf 

 

K 

 

Ka 

 

 ل

 

Lam 

 

L 

 

El 

 

 م

 

Mim 

 

M 

 

Em 

 

 ن

 

Nun 

 

N 

 

En 
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 و

 

Wau 

 

W 

 

We 

 

 هـ

 

Ha 

 

H 

 

Ha 

 

 ء

 

hamzah 

 

’ 

 

Apostrof 

 

 ى

 

Ya 

 

Y 

 

ye 

 
Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vocalnya tanpa di beri 

tanda. Jika terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (’). 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa 

Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ا َ

 Kasrah I I ا َ

 Dammah U U ا َ

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan yā’ Ai a dan i ى يَ 

 Kasrah dan wau Au a dn u ى وَ 

 Contoh: 

ـي ـف َ   kaifa : ك 

َل َ  و   haula : ه ـ

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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Harkat dan Huruf Nama 
Huruf 

danTanda 
Nama 

 Fathah dan alif atau  yā’ Ā a dangaris di atas . . .  ا . . .   ی

 Kasrah dan yā’  i dangaris di atas ی

و  Dammah dan wau Ū u dangaris di atas ـ ـ

Contoh: 

ف ي لَ مـ ات َ : qilā 

َتَ  و   yamūtu :ي م 

4. Tā’ marbūṭah 

Transliterasi untuk tā’ marbūṭah ada dua, yaitu: tā’ marbūṭah yang hidup 

atau mendapat harakat fatḥah, kasrah, dan ḍammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan tā’ marbūṭah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan tā’ marbūṭah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al-serta bacaan kedua kata itu terpisah, makatā’ 

marbūṭahitu ditransliterasikan dengan ha (h). Contoh: 

َالأ ط ف الَ  ـةَ  ض  و   rauḍah al-aṭfāl :  ر 

ــل ة َ َا ل ـفـ اض  ةَ  ي ـن ـ ـد   al-madinah al-fāḍilah : ا ل ـم 

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid( ََ ــّ ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsonanganda) yang diberi tanda syaddah. Contoh: 

نا َ  ـ بـّ  rabbanā : ر 

جّـ ي ــنا َ  najjainā : ن ـ

Jika huruf ى ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 
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kasrah (َّى  :maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi i.  Contoh ,(ــــ ـ

ىَ  ـل ـ  Ali (bukan ‘Aliyyatau ‘Aly)‘ : ع 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan hurufَال(alif 

lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 

seperti biasa, al-,baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf 

qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan 

dihubungkan dengan garis mendatar (-). Contoh: 

ـسَ  ـم   al-syamsu (bukanasy-syamsu) : ا لشَّ

ة َ لـ ـ لـ ـز   al-zalzalah (az-zalzalah) : ا لزَّ

7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bilahamzahterletak di 

awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 

Contoh: 

نَ  و  ـر   ta’murūna :  تـ أ م 

عَ  و   ‘al-nau :  ا لــنّـَ

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 

yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 

sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 

akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, 



 
 

xix 

 

kata al-Qur’an(darial-Qur’ān), alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila kata-

kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus 

ditransliterasi secara utuh. 

9. Lafz al-Jalālah (الله) 

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai muḍāfilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf 

hamzah. Contoh: 

َالله َ يـ ن   billāh ب الل َ dinullāh د 

B. Daftar Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

swt. = subḥānahūwata‘ālā 

saw. = ṣallallāhu ‘alaihiwasallam 

a.s. = ‘alaihi al-salām 

H = Hijrah 

M = Masehi 

SM = SebelumMasehi 

l. = Lahirtahun (untuk orang yang masihhidupsaja) 

w.  = Wafattahun 

QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Āli ‘Imrān/3: 4 

HR = Hadis Riwayat 


