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MOTTO 

“Janganlah kamu bersikap lemah dan jangan pula kamu berkecil hati, padahal 

kamulah orang orang yang paling tinggi derajatnya, jika kamu beriman” 

 (Q.S. Ali-imran:139)  

Jika orang mengatakan menyerah, aku akan berusaha lebih keras dan tidak akan 

menyerah.  

- uzumaki Naruto - 
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ABSTRAK 

M. Syafi’ul Anam, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan 

Labelisasi Halal terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Konsumen Muslim 

Toko roti Purimas 3 Cake & Bakery Kedungwuni Kabupaten Pekalongan) 

Kondisi daya saing industri makanan di Indonesia saat ini telah menyebabkan 

peningkatan persaingan bisnis sehingga banyak yang menawarkan peluang dan 

tantangan baru ketika sektor pasar milik perusahaan tersebar luas. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

labelisasi halal terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan 

data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan 

sampel penelitian sebanyak 96 responden dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Untuk proses analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda 

dengan menggunakan (SPSS) versi 26. 

Hasil penelitian menunjukkan secara persial bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

hasil uji T nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  (3.528) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1.98609) dan signifikan senilai 0.001 < 

0.05, variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan hasil uji T 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2.925) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1.98609) dan signifikan 

senilai 0.004 < 0.05. variabel labelisasi halal tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dengan hasil uji T 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (0.212) < 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1.98609) dan signifikan 

senilai 0.833 > 0.05. dan secara simultan variabel kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan labelisasi halal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil 

uji F 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (18.839) > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (2.47) dan signifikan 0.000 < 0.05, serta ketiga 

variabel bebas tersebut memiliki kontribusi sebesar 36% dibuktikan dengan nilai 

adjusted R square sebesar 0.360, dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Labelisasi Halal, 

Kepuasan Pelanggan 



 

ix 

 

ABSTRAC 

M. Syafi’ul Anam, The Influence of Service Quality, Product Quality, and 

Halal Labeling on Customer Satisfaction (Study of Muslim Consumers of 

Purimas 3 Cake & Bakery Kedungwuni, Pekalongan Regency) 

The current competitiveness of the food industry in Indonesia has led to 

increased business competition so that many offer new opportunities and challenges 

when the company's market sector is widespread. This study aims to determine the 

influence of service quality, product quality, and halal labeling on customer 

satisfaction. 

This study uses a quantitative research type. The data collection method in 

this study is the questionnaire method using a research sample of 96 respondents 

using a purposive sampling technique. For the data analysis process using multiple 

linear regression analysis using (SPSS) version 26.  

The results of the study indicate partially that the service quality variable has 

a positive and significant effect on customer satisfaction with the results of the T 

test 𝑡𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡 (3.528) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 (1.98609) and significant value of 0.001 < 0.05, the 

product quality variable has a positive and significant effect on customer 

satisfaction with the results of the T test 𝑡𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡 (2.925) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 (1.98609) and 

significant value of 0.004 < 0.05. The halal labeling variable does not affect 

customer satisfaction with the results of the T test 𝑡𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡 (0.212) <  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 (1.98609) 

and significant value of 0.833 > 0.05. and simultaneously the variables of service 

quality, product quality, and halal labeling have an effect on customer satisfaction 

with the results of the F test 𝐹𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡 (18.839) > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 (2.47) and significant 0.000 < 

0.05, and the three independent variables have a contribution of 36% as evidenced 

by the adjusted R square value of 0.360, and the rest is influenced by other variables 

outside the study. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Halal Labeling, Customer 

Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1978 dan 

0543b/U/1987, tanggal 12 Januari 1998. 

1. Konsonan  

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ Es ( dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ
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 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

  ain ‘ koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah ' Apostrof ء
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 Ya Y Ye ى

 

2. VokaL 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal 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 

  َ  Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

 

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

... يْ   س  Fathah dan ya Ai a dani 

وْ   س ...  Fathah dan wau Au a dan u 
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Contoh: 

 Ditulis kataba ك ت ب  

 Ditulis  fa’ala ف ـع ل  

 Ditulis  żukira ذ ك ر  

 Ditulis  yażhabu ي ذْه ب  

 Ditulis  su'ila س ئ ل  

 Ditulis  kaifa ك يْف  

 Ditulis  haula ه وْل  

 

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

...     َ ى   Fathah dan alif atau ا...

ya 
A a dan garis di atas 
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... ى      Kasrah dan ya I i dan garis di atas 

... و      Hammah dan wau U u dan garis di atas 

Contoh: 

 Ditulis  qāla ق ا ل  

 Ditulis  ramā ر م ى 

 Ditulis  qĭla ق يْل  

 

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, 

kasrahdan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 
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3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

 Ditulis  rauḍah al-aṭfāl ر وْض ة  الأ  طْفا ل  

  rauḍatulaṭfāl 

 نـ وَّ ر ة  
 Ditulis  al-Madĭnah al-Munawwarah الم د ين ة  الم

 al-Madĭnatul-Munawwarah 

 Ditulis  talḥah ط لْح ةْ 

 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddahitu. 

Contoh: 

بَّنا  ر    Ditulis  rabbanā 
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 Ditulis  nazzala ن ـزَّل  

 Ditulis  al-birr الب ر 

 Ditulis  al-ḥajj الح جر 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata ال

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti 

huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-

rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti  dengan  huruf  yang 

sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-

rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 
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3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. 

Contoh: 

 Ditulis  ar-rajulu الرَّج ل  

 Ditulis  as-sayyidu السَّير د  

 Ditulis  as-syamsu الشَّمْس  

 Ditulis  al-qalamu الق ل م  

 Ditulis  al-badĭ’u الب د يْع  

 Ditulis  al-jalālu الج لا ل  

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir 

kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 
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 Ditulis  ta'khużūna تَ ح ذ وْن  

 'Ditulis  an-nau الَّنوْء  

 Ditulis  syai'un ش يْئ  

 Ditulis  inna  إ نَّ 

 Ditulis  umirtu  أ م رْت  

  Ditulis  akala  أ ك ل  

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

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

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga 

dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

إ نَّ الّلر  لَ  و  خ ير  الرَّاز ق يْ  و     Wainnallāhalahuwakhairar-

rāziqĭn 
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  Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

 Wa auf al-kaila wa-almĭzān  و أ وْف وا الْك يْل  و الم يز ان  

  Wa auf al-kaila wal mĭzān 

 Ibrāhĭm al-Khalĭl    إ بْـر اه يْم  الخ ل يْل

  Ibrāhĭmul-Khalĭl 

 Bismillāhimajrehāwamursahā  ب سْم  الّلر  مَ ْر اها  و م رْس اها  

جُّ الْبـ يْت  م ن  اسْت ط اع  إ ل يْه   لّلر  ع لى  النَّاس  ح  و 

 س ب يْلا  

 Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla  

  Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf 

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 
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Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

Contoh: 

 Wa mā Muhammadun illā rasl  و م ا مُ  مَّد  إ لأ  ر س وْل  

ع  ل لنَّاس  ل لَّذ ى ب ب كَّة   إ نَّ أ وَّل  ب ـيْتٍ و ض 

 م ب ار كًا 

 Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbi

bakkatamubārakan 

 Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh  ش هْر  ر م ض ان  الَّذ ى أ نْز ل  ف يْه  الْق رْان  

al-Qur’ānu 

  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

Qur’ānu 

لأ ف ق  الْم ب يْ    Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  و ل ق دْ ر اه  بِ 

  Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

 Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  الحْ مْد  للرله  ر بر  الْع ال م يْ  

  Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 
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Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital 

tidak digunakan. 

Contoh: 

 Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb  ن صْر  مر ن  الّلر  و ف ـتْح  ق ر يْب  

 Lillāhi al-amrujamĭ’an  الّلر  الأ مْر  جَ  يْعاً 

  Lillāhil-amrujamĭ’an 

 Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  و الّلر  ب ك لر  ش يْئٍ ع ل يْم  

 

10. Tajwid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid 

.Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan 

pedoman Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kondisi daya saing industri makanan di Indonesia saat ini telah 

menyebabkan peningkatan persaingan bisnis sehingga banyak yang 

menawarkan peluang dan tantangan baru ketika sektor pasar milik perusahaan 

tersebar luas. Untuk memuaskan pelanggan, banyak bisnis bersaing untuk 

menarik pelanggan dari pesaing salah satunya yaitu Roti Purimas 3 Cake & 

Bakery yang dibangun oleh Bapak Prayitno dan Ibu Emy Pujiwati pada tahun 

1936, atau 77 tahun yang lalu, tepatnya di Jalan Hayam Wuruk, Pekalongan. 

yang kini sudah berkembang dan memiliki banyak cabang salah satunya di Jl. 

Kedungwuni Nomor 85, Ds. Capgawen, Kel. Kedungwuni Timur, Kec. 

Kedungwuni, Kab. Pekalongan, Provinsi Jawa Tengah. 

Kata Purimas mengacu pada kata “Pure” yaitu sesuatu yang murni, 

menyehatkan, dan bebas bahan pengawet. Ide bisnis pendiri adalah bahwa 

Purimas adalah produk makanan, berbentuk seperti roti dan kue dan tersedia 

dalam berbagai jenis, yang menciptakan dengan metode yang berkelanjutan dan 

ramah lingkungan serta menyehatkan. Generasi ketiga, yang dipimpin oleh Ibu 

Roslin Byantoro, putri Ibu Poppy, saat ini bertanggung jawab atas bisnis roti 

dan kue Purimas (Eka, 2013). 

Generasi ketiga saat ini memegang level relay untuk bisnis bakery dan 

cake toko Purimas. Lokasi toko Purimas 3 Cake & Bakery hampir merata dan 
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dapat ditemukan dari Pulau Jawa hingga kota-kota besar Indonesia di wilayah 

Jawa Tengah. Awalnya Purimas hanya didirikan di Pekalongan Jawa Tengah, 

namun sejak itu berhasil membangun jaringan toko di seluruh Jawa dan juga 

Bali (Conainthata, 2023). keterlibatan Ibu Poppy, seorang pelukis Naturalis, 

Purimas 3 mengangkat konsep desain tokonya dengan memanfaatkan rumah 

gebyok tradisional Jawa dengan pemandangan taman yang indah dan rindang. 

Selain roti dan kue, Toko Purimas 3 menyediakan restoran dan kafe tempat 

warga sekitar, kalangan bisnis, dan keluarga dapat bersosialisasi. Namun, 

karena strategi pemasaran yang kurang efektif dan pasar yang semakin 

kompetitif, Purimas 3 perlu lebih agresif dalam bersaing dengan bisnis sejenis 

lainnya untuk meningkatkan penjualan sehingga dapat memuaskan pelanggan. 

Salah satu cara untuk memuaskan pelanggan yaitu dengan memberikan 

pelayanan sebaik mungkin. Pelanggan dapat dipuaskan oleh berbagai faktor 

yang pertama nilai pelanggan total yang meliputi nilai produk, nilai layanan, 

nilai pribadi dan nilai citra atau karakter. Yang kedua biaya pelanggan total 

yang meliputi biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga kerja, dan biaya jiwa  

(Latukismo, 2019).  

Kepuasan pelanggan yaitu ketika suatu perusahaan memenuhi atau 

melampaui harapan pelanggannya. Tingkat kepuasan seseorang ditentukan 

dengan membandingkan evaluasi mereka mengenai kinerja produk aktual 

maupun realita dengan kinerja produk yang diprediksi (Supriyanto et al., 2023). 

klien atau konsumen dianggap puas dengan kualitas atau manfaat dari layanan 
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atau barang yang ditawarkan ketika mereka senang dengan seberapa baik 

layanan tersebut memenuhi kebutuhan mereka (Ilmi et al., 2023). 

Tjiptono (2004) berpendapat bahwa seperti yang sekarang diakui secara 

umum bahwa memberikan layanan pelanggan yang sangat baik dan kepuasan 

pelanggan sangat penting bagi kemampuan perusahaan untuk berkembang dan 

mengungguli para pesaingnya, bisnis perlu mulai memahami manfaat layanan 

pelanggan yang lebih canggih melalui kualitas layanan. Selain perubahan di 

lingkungan sekitar, pergeseran perilaku, dan tingkat aktivitas manusia yang 

terus meningkat terjadi peningkatan permintaan akan makanan yang lebih 

berkualitas dan bernilai gizi lebih tinggi. Pengusaha di sektor barang dan jasa 

akan terpacu untuk bersaing dengan memberikan keunggulannya seiring 

meningkatnya permintaan pelanggan. Skill suatu pihak dalam memenuhi 

pelayanan yang bermutu merupakan satu aspek yang menilai kepuasan 

pelanggan (Latukismo, 2019). 

Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan adalah upaya untuk 

menyeimbangkan harapan konsumen sekaligus memenuhi persyaratan dan 

keinginan pelanggan. Lebih lanjut, Hermawan (2018) menyimpulkan bahwa 

seperangkat metode produksi atau layanan yang khas dan mampu memenuhi 

kebutuhan dan aspirasi masyarakat merupakan kualitas layanan. Meskipun 

keterlibatan langsung antara pelanggan dan pelaku bisnis diperlukan dalam 

situasi ini, karakteristik perilaku karyawan seperti sikap dan keterampilan 

komunikasi adalah hal terpenting yang menentukan seberapa sukses 

perusahaan melayani kliennya (Ibrahim & Thawil, 2019). Menurut hasil riset 
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yang dilakukan (Monica & Marlius, 2023) dan (Caniago, 2022) 

memperlihatkan bahwa kepuasan pelanggan ditunjukan oleh kualitas layanan 

yang diberikan. Temuan tersebut berlawanan dengan temuan (Krisdayanti & 

Suyanto, 2021) dimana tidak menemukan adanya keterkaitan diantara kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan. 

Pelanggan lebih cenderung puas dan bahkan melakukan pembelian 

berulang atas suatu produk jika kualitas produknya bagus selain kualitas 

layanannya. Sebaliknya, pelanggan akan beralih ke produk lain yang sebanding 

jika kualitas produk jauh dari harapan. Hal ini merupakan penyebab lain yang 

memperlihatkan keputusan pembelian konsumen. Kotler dan Armstrong 

(2012) menegaskan apabila kualitas suatu produk sangat erat kaitannya dengan 

kapasitasnya dalam melakukan fungsi yang dimaksudkan, termasuk produk 

secara keseluruhan, keandalan, keakuratan, kemudahan penggunaan, 

kemudahan perbaikan, dan fitur penting lainnya.  

Berdasarkan hal tersebut kualitas produk dapat didefinisikan sebagai 

sekelompok atribut dan fitur barang dan jasa yang memiliki kapasitas guna 

pemenuhan kebutuhan. Selain itu, Kotler & Armstrong (2012) menyebutkan 

kualitas produk sebagai senjata strategis potensial oleh karena itu hanya bisnis 

dengan produk terbaik yang bisa berkembang dengan cepat, untuk jangka 

panjang, dan lebih sukses daripada bisnis lain (Wati et al., 2020). Seperti halnya 

studi yang dilaksanakan oleh (Mahira et al., 2021) menunjukkan suatu 

kepuasan pelanggan dipengaruhi signifikan pada kualitas produk. Namun dari 
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penelitian (Mariansyah et al., 2020) tidaklah ada bukti yang menyebutkan jika 

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk.  

Penyebab lain yang memnunjukan kepuasan konsumen adalah labelisasi 

halal. Konsumen akan mengenali kebutuhan atau masalah mereka pada fase 

pengenalan masalah dari proses keputusan pembelian. Agar konsumen 

memahami bahan apa saja yang terkandung dalam barang yang akan dibelinya, 

label halal berfungsi sebagai saluran komunikasi antara produsen dan 

konsumen (Siddiq, 2021). Perdagangan yang beretika dan bertanggung jawab 

akan dihasilkan dari pelabelan yang sesuai dengan aturan terkait. Kurangnya 

tanda halal akan menyebabkan pelanggan Muslim harus berhati-hati saat 

memakannya.  

Sertifikasi pangan halal bukanlah hal baru di Indonesia. Namun 

sertifikasi halal, yang sebelumnya bersifat opsional, kini menjadi suatu 

keharusan sebagai dampak disahkannya Undang-Undang tentang Jaminan 

Produk Halal yang disahkan pada tahun 2014. Menurut Institusi Penelitian 

Pangan, Obat, dan Kosmetik (LPPOM) di bawah Majelis Ulama Indonesia 

(MUI), sertifikasi halal kini menjadi hal yang wajib, namun berbeda dengan 

sistem perizinan. Semua pelaku usaha wajib melalui sejumlah proses 

pemeriksaan produk halal tanpa terkecuali. Makanan dan minuman merupakan 

salah satu produk yang harus dicermati aspek halal dan keamanan produk. 

Status kehalalan suatu produk dapat ditentukan dengan melihat label halal 

MUI-nya. Menurut Cucu Rina Purwaningrum selaku Manajer Pemasaran dan 

Jaringan LPPOM MUI Sebelum sertifikat halal diberikan, para pelaku usaha 
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perlu fokus pada tiga elemen penting, Prosedur audit yang utama adalah 

perusahaan memastikan semua bahan yang digunakannya halal dengan 

memverifikasi bukti pembelian, Dokumentasi verifikasi kedatangan material, 

persediaan di gudang, dan pembuatan. Kedua, perlu adanya jaminan 

kebersihan fasilitas produksi. Beberapa bisnis berbagi fasilitas produksi dengan 

bisnis lain. Meski bahan-bahannya halal, ada kemungkinan fasilitas 

pengolahannya terkontaminasi bahan-bahan kotor. Oleh karena itu diperlukan 

informasi yang membuktikan bahwa fasilitas produksi hanya ditujukan untuk 

barang-barang non-kritis atau halal. Dan yang ketiga yaitu tim pemasaran halal 

(Yana, 2024). Dan menurut penelitian (Hidayat & Resticha, 2019) pelabelan 

halal berpengaruh signifikan terkait kepuasan konsumen. Sayangnya fakta 

tersebut tidak sejalan dengan temuan penelitian (Krisdayanti & Suyanto, 2021) 

labelisasi halal tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Di seluruh jaw tengah, Purimas 3 adalah jaringan toko Cake & Bakery 

dengan banyak cabang. Purimas adalah merek makanan yang hadir dalam 

berbagai varian roti dan kue dengan perbedaan bentuk, harga, rasa, dan tekstur 

sepadan dengan kualitas produk yang ditawarkan serta dibuat dengan cara yang 

bersih dan sehat. Pengawasan. quality control meupakan hal yang utama dalam 

hal menjamin kualitas dan kebersihan produk. LPPOM MUI juga telah 

menerbitkan sertifikat halal untuk Purimas 3. 

Toko roti ini menawarkan pilihan makanan panggang yang lembut dan 

lezat serta kue tar lengkap dan kue-kue kecil yang biasanya ditawarkan secara 

keseluruhan dengan harga terjangkau. Selain itu, toko roti ini juga 
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menyediakan bolen tart atau pisang asli (Conainthata, 2023). Toko Purimas 3 

tidak hanya menawarkan roti dan kue saja melainkan juga memiliki tempat 

makan dan kafe tempat berkumpulnya teman, tetangga, dan rekan bisnis. Selain 

toko roti Purimas 3, di kawasan Kedungwuni terdapat sejumlah usaha sejenis 

yang memiliki produk unggulan maasing-masing. Para pelaku bisnis ini 

bersaing satu sama lain untuk menciptakan barang yang dapat memuaskan 

pelanggan. 

Mengingat tingginya tingkat konsumsi roti dan persaingan yang cukup 

ketat antar toko roti, diperlukan penelitian untuk mengidentifikasi dan 

mengevaluasi hal-hal yang secara signifikan memberikan pengaruh kepada 

kepuasan pelanggan di Purimas 3 Cake & Bakery Kedungwuni Kabupaten 

Pekalongan. Karena sebab itu, penulis memilih judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN LABELISASI 

HALAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi Konsumen 

Muslim Toko Roti Purimas 3 Cake & Bakery Kedungwuni Kab 

Pekalongan)”. 

B. Rumusan Masalah 

Merujuk pada keterangan konsep awal diatas, sehingga dapat ditentukan 

pernyataan masalahnya adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan berdampak pada kepuasan pelanggan pada 

toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab pekalongan?  
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2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab pekalongan?  

3. Apakah labelisasi halal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab pekalongan?  

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan labelisasi halal 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada toko roti purimas 3 cake 

& bakery kedungwuni kab pekalongan? 

C. Tujuan dan Manfaat Masalah 

Adapun tujuan yang diinginkan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk memahami apakah kualitas pelayanan berefek pada kepuasan 

pelanggan pada toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab 

pekalongan 

2. Untuk memahami apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab 

pekalongan 

3. Untuk memahami apakah labelisasi halal berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada toko roti purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab 

pekalongan 

4. Untuk memahami apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

labelisasi halal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada toko roti 

purimas 3 cake & bakery kedungwuni kab pekalongan 



9 
 

 
 

Selain itu peneliti harap, penelitian ini bisa memyumbangkan manfaat 

secara teoritis ataupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diinginkan dapat membantu mengangkat topik 

tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan labelisasi halal di era 

global saat ini. Selain itu juga agar dapat membantu sebagai referensi dan 

kontribusi literatur, khususnya untuk studi yang menganalisis kepuasan 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi penulis 

Penelitian ini dapat membantu penulis menulis lebih mendalam 

tentang bagaimana kebahagiaan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan label halal. 

b. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil penelitian bisa dipergunakan sebagai acuan dan panduan 

bagi peneliti lain dalam melakukan studi mengenai kualitas layanan, 

kualitas produk, serta dampak label halal terhadap kepuasan 

konsumen. 
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D. Sistematis Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN 

Bagiannya, akan diuraikan tentang latar konteks permasalahan, 

pertanyaan penelitian, sasaran studi, serta keuntungan kajian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Subbagian memaparkan tentang dasar teoritis membahas pengaruh mutu 

produk, mutu layanan, dan mutu label halal terhadap kepuasan konsumen, serta 

perbandingan penelitian terdahulu dengan pokok bahasan penelitian penulis 

saat ini. Selanjutnya, hipotesis yang membahas pada tema proposal. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab mencakup informasi mengenai tipe kajian, metodologi, kumpulan 

subjek serta data, elemen yang diselidiki, latar telaah, basis informasi, strategi 

pengambilan fakta, dan prosedur ulasan data. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

Bab menjawab pertanyaan penelitian mengenai dampak pelabelan halal, 

standar kemasan, keunggulan layanan guna mencapai rasa puas konsumen 

diarea Purimas 3 Cake & Bakery Store di Kedungwuni, Kabupaten 

Pekalongan. Analisis penulis terhadap data yang dikumpulkan di lapangan 

disajikan dalam bentuk pembahasan. 
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BAB V PENUTUP  

Kesimpulan dan saran yang diuraikan di bab ini. Subbab yang membahas 

rumusan masalah adalah kesimpulan. Namun, rekomendasi dalam saran 

mencakup saran peneliti untuk melanjutkan penyusunan penelitian ini.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Analisis data dan hasil pengujian menghasilkan kesimpulan sebagai 

berikut.: 

1. Dari hasil uji t, diperoleh t hitung sebesar 3.528, lebih besar dari t tabel 1.98609, 

dengan nilai signifikansi 0.001 < 0.05. Oleh karena itu, H0 ditolak dan Ha 

diterima, menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (𝑋1) memiliki pengaruh 

parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

2. Berdasarkan uji t, t hitung sebesar 2.925 melebihi t tabel sebesar 1.98609, 

dengan nilai signifikan 0.004 yang lebih kecil dari 0.05. Hal ini menyebabkan H0 

diabaikan dan Ha disetujui, berarti variabel kualitas produk (𝑋2) memiliki efek 

parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y).  

3. Menurut Uji t menghasilkan t hitung sebesar 0.212 lebih kecil dari t tabel sebesar 

1.98609, dengan nilai signifikansi 0.833 > 0.05 mengakibatkan, penolakan Ha 

dan penerimaan H0, yang berarti labelisasi halal (𝑋3) secara parsial tidak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y).  

4. Berdasarkan uji F diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 yaitu 18.839 > 2.47 dan 

signifikan senilai 0.000 < 0.05. Sehingga H0 ditolak dan H𝑎 diterima yang 

artinya secara serentak, variabel kualitas pelayanan (𝑋1), kualitas produk (𝑋2), 

dan labelisasi halal (𝑋3) berdampak pada kepuasan pelanggan (Y). 
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B. Saran 

1. Bagi Perusahaan 

Dengan temuan penelitian yang menunjukkan labelisasi halal tidak 

berpengaruh dengan kepuasan pelanggan. maka perusahaan Purimas 3 

disarankan menjalin kemitraan dengan LPPOM MUI dalam upaya dukasi 

masyarakat dan promosi halal. Hasil penelitian menunjukkan variabel 

kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, maka perusahaan diharapkan mampu 

mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas 

produk supaya dapat meningkatkan penjualan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutya 

Selain memperluas variabelnya sudah dikaji dengan riset ini, 

sebaiknya mengkaji indikator-indikator penelitian dan tujuan penelitian 

tambahan. dengan harapan bahwa penelitian tambahan dapat 

menghasilkan hasil yang lebih baik.
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