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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut:
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

| alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o ba B Be

= ta T Te

& sa $ es (dengan titik di atas)
z jim J Je

z ha h ha (dengan titik di bawah)
& kha kh ka dan ha

3 dal D De

3 zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra R Er

J zai Z Zet
o sin S Es
Ui syin Sy es dan ye




ue sad $ es (dengan titik di bawah)
Ua dad d de (dengan titik di bawah)
L ta t te (dengan titik di bawah)
5] za V4 zet (dengan titik di bawah)
d ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
& gain g ge
] fa f ef
3 qaf q qi
Sl kaf k ka
J lam 1 el
p mim m em
nun n en
3 wau w we
o ha h ha
¢ hamzah ! apostrof
¢ ya ¥ ye
2. Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
| =a I =a
b =i gl =ai $! =1
F=u sl =au sl =0
3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
Wan 3l 50 ditulis mar'atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:

dakld ditulis fatimah
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4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Ly, Ditulis Rabbana
A Ditulis al-birr
5. Kata Sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh "huruf syamsiyah" ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
el Ditulis asy-syamsu
da Ditulis ar-rajulu
Bl Ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh "huruf gamariyah" ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang
mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
ol Ditulis al-qgamar
&l Ditulis al-badi’
Sall Ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
Jjika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof /'/.
Contoh:
< yal Ditulis Umirtu

P Ditulis syai'un
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ABSTRAK

Arshitasari, Nela. 2016. Pengaruh Label Halal dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Toko Roti Pollaris Kedungwuni). Skripsi
Jurusan Syariah dan Ekonomi Islam Program Studi Ekonomi Syariah Sekolah
Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Pekalongan. Ahmad Rosyid, M.Si Akt.

Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang digunakan untuk
menarik konsumen. Strategi mengembangkan produk melalui label halal perlu
dilakukan, dengan mencantumkan label halal pengguna akan menganggap
produknya telah aman sehingga pelanggan akan puas. Selain label halal, kualitas
pelayanan juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh label halal dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Toko Roti Pollaris Kedungwuni.

Penelitian ini menggunakan metode accidental sampling. Sampel yang
diambil sebanyak 96 responden. Data penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang
diisi oleh pelanggan Toko Roti Pollaris. Analisis data menggunakan regresi linier
berganda.

Berdasarkan uji t, menyatakan bahwa label halal tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian Uji F menunjukan bahwa
secara simultan label halal dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis koefisien determinasi diketahui
bahwa 54% variasi kepuasan dapat dijelaskan oleh label halal dan kualitas
pelayanan sedangkan sisanya 46% dijelaskan oleh variabel independen lain yang
tidak terdapat dalam penelitian ini.

Kata kunci : Label Halal, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan




ABSTRACT

Arshitasari, Nela. 2016. Effects of Halal Lable and Service Quality on
Consumer’s Satisfaction (study case in store Bread Pollaris Kedungwuni). Paper
of sharia Department Of Study Program Of Sharia Economics Of State College
Islamic Studies Pekalongan (STAIN), Advisor: Ahmad Rosyid, M.Si Akt.

Customer satisfaction is the most important thing that used to attract
consumers. The strategy to develop products with halal label needs to be done, by
including the halal label will consider its products were safe so that customers
will be satisfied. In addition to halal label, quality of service also can affect
customer satisfaction. This study aimed to determine the effect of Halal Lable and
Quality Service on Customer Satisfaction of Pollaris bakery of Kedungwuni.

This research using accidental sampling method. Samples were taken of 96
respondent. Data was collected by using questionnaire which were filled out by
consumers Pollaris bakery. The analysis in the study was the multiple linier
regression.

By T test, show that halal lable have no significantly effect on customer
satisfaction and service quality significantly effect on customer satisfaction. Then
by F test, show that halal lable and service quality simultaneously significant
effect on customer satisfactio. The result of analysis which uses the coefficient of
determination is known that 54% variations of consumer satisfaction can be
explained by halal lable and service quality, whereas 46% can be explained by
other variables that are not included in this research.

Key word: Halal Lable, Service Quality and Customer Satisfation
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan industri pangan di Indonesia saat ini menjanjikan suatu
pcluang dan tantangan baru dimana suatu scgmen pasar yang dimiliki olch
perusahaan dapat menyebarluas, keadaan ini mengakibatkan persaingan bisnis
yang semakin kuat. Banyak perusahaan berlomba untuk menarik perhatian
konsumen dari pesaing dengan tujuan untuk memuaskan pelanggan, untuk
itulah perusahaan harus mempunyai strategi pertahanan untuk memuaskan
pelanggan, karena kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang
digunakan untuk menarik konsumen di masa sekarang dan merupakan salah
satu faktor dalam memenangkan persaingan.

Kepuasan pelanggan merupakan cara untuk pengukuran Kkinerja
pengoperasian bisnis perusahaan. Hal ini dikarenakan kepuasan pelanggan
dapat digunakan sebagai kekuatan untuk mendorong bagi masa depan pangsa
pasar dan profitabilitas suatu perusahaan. Peningkatan kepuasan pelanggan
sangat dibutuhkan dalam pcrsaingan pasar yang scmakin tajam. Olch karcna
itu, perusahaan harus selalu berupaya memantau kepuasan pelanggan yang
sangat berpengaruh dengan tingkat loyalitas pelanggan dan profitabilitas

perusahaan. 1

'Sofian Muda, “Pengaruh Pencantuman Label Halal Terhadap Keputusan Pembelian
Melalui Kepuasan Konsumen Kosmetik Dikalangan Mahasiswi UMY”, Tesis Pasca
Sarjana,(Yogyakarta: Perpustakaan UMY, 2015), him. 6.




Strategi mengembangkan produk melalui label halal perlu untuk
dilakukan. Karena dengan mencantumkan label halal pada kemasan produk
yang akan dijual di pasaran dapat berpengaruh terhadap perilaku konsumen.”
Konsumen cenderung memilih produk yang telah dinyatakan halal
dibandingkan dengan produk yang belum dinyatakan halal oleh lembaga yang
berwenang. Hal terscbut dikarcnakan, produk makanan dan minuman yang
telah dinyatakan halal cenderung lebih aman dan terhindar dari kandungan zat
berbahaya. Konsumen muslim bukan saja harus mengkonsumsi makanan yang
aman secara fisik, tetapi juga makanan yang aman secara keyakinan, yaitu
makanan halal. Ketentuan makanan halal dalam éjaran Islam sangat
mempengaruhi semua konsumen muslim untuk menentukan makanan yang
akan dikonsumsinya.’

Tuntunan terhadap adanya produk halal di Indonesia dan negara Muslim
lainnya terhadap produk yang dikonsumsi seperti makanan membawa
kesadaran dalam mengkonsumsinya yang dilihat dari sisi spiritual, keschatan
dan hukum. Spiritual yakni adanya label halal dapat memberikan kepastian
kehalalan suatu produk, schingga dapat menentramkan batin yang
mengkonsumsinya. Keschatan yakni dengan mengkonsumsi makanan yang
telah berlabel halal berarti sudah terjamin kehalalan dan keamanan produknya.

Dan Hukum yakni produk halal mengindikasikan adanya kepastian hukum

*Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya Dalam Pemasaran,
(Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hlm. 209-210.

3Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya Dalam Pemasaran, him.
209-210.




atau status dari suatu barang yang dipasarkan bagi konsumen dan produsen
akan status kehalalan suatu produk.*

Dalam dunia bisnis, peningkatan kepuasan konsumen menjadi salah satu
persoalan yang harus dipantau oleh perusahaan karena produk yang menarik
minat konsumen harus teruji secara klinis dan bernilai tinggi sehingga mampu
mecmbcerikan kcamanan dan kenyamanan konsumen. Lazimnya, pcrusahaan
melakukan aktivitas penguatan image dan pada saat yang sama memperkuat
mutu produk yang mereka pasarkan agar dapat memberikan kepuasan
konsumen. Dan konsep “halal” dalam produk dapat dimaknai sebagai salah
satu upaya perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen,
khususnya di negara-negara yang mayoritas penduduk Muslim.’

Dalam ajaran agama Islam memerintahkan pemeluknya untuk memilih
segala sesuatu yang halal dan baik (thoyyib) dan menjauhi makanan yang
haram. Makanan yang halal dan thoyyib merupakan makanan yang baik dan
schat untuk rohani dan jasmani.® Seiring dengan perkembangan zaman,
konsumen akan cenderung memilih produk yang telah berlabel halal
berdasatkan keyakinan bahwa produk halal sudah pasti memiliki mutu yang
baik, karcna labcl halal sccara prinsip adalah label yang menginformasikan

kepada pengguna produk bahwa produknya benar-benar halal dan nutrisi-

‘Sofian Muda, “Pengaruh Pencantuman Label Halal Terhadap Keputusan Pembelian

Melalui Kepuasan Konsumen Kosmetik Dikalangan Mahasiswi UMY, Tesis Pasca Sarjana, hlm.,
6-7.

°Sofian Muda, “Pengaruh Pencantuman Label Halal Terhadap Keputusan Pembelian

Melalui Kepuasan Konsumen Kosmetik Dikalangan Mahasiswi UMY, Tesis Pasca Sarjana, him.

E"'Dwiwiyati Astogini, Wahyudin, dan Siti Zulaikha Wulandari, “Aspek Religiusitas Dalam

Keputusan Pembelian Produk Halal”, (Purwokerto: Jurnal JEBA, Vol. 13, No.1, Maret , 2011),
him. 2




nutrisi yang dikandungnya tidak mengandung unsur yang diharamkan secara
syariah sehingga produk tersebut boleh dikonsumsi dan dapat menjadikan
pelanggan pengguna produk merasa puas.’

Agama Islam tidak memperbolehkan kaum muslim untuk mengkonsumsi
produk tertentu karena substansi yang dikandung atau proses yang
menycrtainya haram. Dan konsumen muslim dapat memutuskan untuk
mengkonsumsi atau tidak suatu produk dengan memperhatikan ada tidaknya
suatu label halal, dan keberadaan label halal pada produk tentunya akan
berpengaruh pada kepuasan konsumen pada produk tersebut.

Selain label halal, kualitas pelayanan juga dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan, karena apabila pelayanan yang diterima lebih baik atau sama
dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan puas dan cenderung
mencobanya kembali, begitupun sebaliknya.®

Kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada
produk dan layanan suvatu perusahaan, sehingga berdampak kepada
peningkatan pangsa pasar suatu penjualan. Kualitas yang rendah akan
menimbulkan ketidakpuasan pelanggan dan berdampak pada beralihnya
pclanggan kcpemasok lain, baik untuk produk scjenis maupun produk

substitusi.

"Sofian Muda, “Pengaruh Pencantuman Label Halal Terhadap Keputusan Pembelian
Melalui Kepuasan Konsumen Kosmetik Dikalangan Mahasiswi UMY, Tesis Pasca Sarjana, him.
6.

*Felita Sasongko dan Hartono Subagio, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Restoran Ayam Penyet Ria”, (Surabaya: Jurnal Manajemen Pemasaran Petra, Vol.1,
No. 2,2013), hlm. 1.




Pelayanan yang berkualitas akan lebih diminati sehingga mempunyai
daya saing yang tinggi di pasar, bila perusahaan mampu memuaskan pelanggan
melalui berbagai aktivitas dari program pemasaran maka akan menjadi penentu
bagi keberhasilan bisnis perusahaan. Oleh karena itu, bisnis perusahaan harus
selalu berupaya untuk menjaga hal yang terbaik bagi pembetian pelayanan
yang dapat memuaskan para pelanggan.’

Toko Roti Pollaris merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
bakery yang produknya telah banyak dikenal oleh masyarakat dan telah
memiliki sertifikat halal nomor 15100009621213. Namun persaingan bisnis
bakery mengalami peningkatan dengan semakin banyaknya merek-merek
bakery yang mulai bermunculan. Selain Toko Roti Pollaris ada beberapa
perusahaan sejenis yang memiliki keunggulan produk masing-masing yang
berada di daerah Kedungwuni, masing-masing perusahaan roti tersebut
bersaing satu sama lain, dalam hal bagaimana caranya untuk menghasilkan
produk yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Penelitian tentang label halal dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sudah banyak dilakukan, namun hasilnya belum seragam. Penelitian
yang dilakukan olch Sari Khairunnisa menyatakan bahwa penempelan label
halal pada seluruh produk merupakan salah satu cara meningkatkan kepuasan

konsumen.'® Sedangkan penelitian Sofian Muda menyatakan bahwa tidak ada

°Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, (Yogyakarta: Graha Ilmu,
2008), him. 88.

Sari Khairunnisa, “Pengaruh Sertifikasi Halal Terhadap Nilai Penjualan dan Kepuasan
Konsumen Industri Jasa Boga Inflight Catering (Kasus: PT Aerofood Indonesia)”, Skripsi llmu
Ekonomi, (Bogor: Perpustakaan IPB, 2014), him. 4.




pengaruh signifikan antara halal terhadap kepuasan konsumen.!! Begitu pula
penelitian Ida Manullang menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa penerbangan PT. Garuda
Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan.'? Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Ayi Aminuddin Rosid menunjukan bahwa kualitas pelayanan
yang meliputi variabel keandalan, jaminan dan berwujud tidak terdapat
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (jama’ah haji)."?
Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
yang  berjudul “PENGARUH LABEL HALAL DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS

TOKO ROTI POLLARIS KEDUNGWUNI)”

B. Rumusan Masalah
1. Apakah label halal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko Roti
Pollaris?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko
Roti Pollaris?
3. Apakah label halal dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan Toko Roti Pollaris?

Ugofian Muda, “Pengaruh Pencantuman Label Halal Terhadap Keputusan Pembelian
Melalui Kepuasan Konsumen Kosmetik Dikalangan Mahasiswi UMY”, Tesis Pasca sarjana, him.
2

“Ida Manullang, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa
Penerbangan PT. Garuda Indonesia Airlines Di Bandara Polodia Medan”, Tesis llmu Manajemen,
(Medan: Perpustakaan Uneversitas Sumatera Utara, 2008), him. 2.

BAyi Aminuddin Rosid, “Analisis Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Jama’ah Haji PT. Pandu As Shofa Travel Jakarta)”, Skripsi
Manajemen Dakwah, (Jakarta: Perpustakaan UIN, 2008), him. 4.




C. Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis pengaruh label halal terhadap kepuasan pelanggan
Toko Roti Pollaris.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Toko Roti Pollaris.
3. Untuk menganalisis pengaruh label halal dan kualitas pelayanan secara

simultan terhadap kepuasan pelanggan Toko Roti Pollaris.

D. Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan untuk memberikan informasi tentang Label Halal,
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
2. Kegunaan Praktis
a. Bagi Instansi, penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai
pengaruh label halal dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian penelitian ini dapat memberikan kontribusi
bagi perusahaan dalam menyempurnakan produknya sehingga dapat
memberikan kepuasan pelanggan.
b. Sebagai bahan informasi atau perbandingan untuk penelitian sejenis,
serta masukan dan rujukan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian.
¢. Menambah wawasan ilmiah dan ilmu pengetahuan penulis serta dapat
dijadikan pendorong untuk mengembangkan ilmu yang dipcrolch,

sehingga dapat bermanfaat bagi sesama.




E. Sistematika Penulisan

Dalam membahas dan menganalisa tentang Label Halal dan Kualitas
Pelayanan (Studi Kasus Toko Roti Pollaris Kedungwuni), dan agar penulisan
skripsi ini dapat tersusun dengan baik, sistematis serta mudah dipahami, maka
penulis menggunakan sistematika penulisan skripsi sebagai berikut:

Bab pertama, pada bab ini meliputi tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika
penulisan.

Bab kedua, pada bab ini berisi tentang teori-teori yang menjadi dasar
bagi penelitian dalam menganalisis dan melakukan pembahasan terhadap
masalah yang dihadapi oleh perusahaan dan teori yang digunakan dalam
penulisan skripsi ini adalah kepuasan pelanggan, label halal dan kualitas
pelayanan, selain teori bab ini juga menguraikan, tinjauan pustaka, kerangka
berpikir scrta hipotcsis.

Bab ketiga, pada bab ini berisi tentang metode penelitian yang
digunakan dalam penulisan skripsi ini meliputi: jenis dan pendekatan
penelitian, setting penelitian, variabel penelitian, populasi, sampel dan teknik
pengambilan sampel, instrumen dan teknik pengumpulan data penelitian,
teknik pengolahan dan analisis data.

Bab keempat, pada bab ini berisi deskripsi data, kemudian akan dianalisis
data-data yang diperoleh dari perusahaan berdasarkan landasan teori yang telah
penulis sajikan tentang pengaruh kepuasan pelanggan. selain itu bab ini juga

berisi pembahasan hasil penelitian.




Bab kelima, pada bab ini berisi kesimpulan dan saran yaitu penulis
berusaha mencoba menarik kesimpulam sebagai penyelesaian dari
permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan dan dari kesimpulan yang
diperoleh, dan penulis berusaha memberikan saran-saran yang mungkin dapat

dijadikan masukan bagi berbagai pihak yang berkepentingan.




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang sudah diuraikan, dapat
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil uji t diperoleh tingkat signifikansi variabel label halal
lebih besar dari 5% yaitu 0,051 dan thiung 1,979 < teaver 1,986. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa label halal pada Toko Roti Pollaris Kedungwuni
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
mengkonsumsi suatu produk.

2. Berdasarkan hasil uji t diperoleh tingkat signifikansi variabel kualitas
pelayanan lebih kecil dari 5% yaitu 0,000 dan thitng 7,103 > tiape 1,986.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pada Toko Roti
Pollaris Kedungwuni berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dalam mengkonsumsi suatu produk.

3. Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa nilai Fhitung 56,652 > Figper 3,09.
Nilai signifikansi 0,000 juga lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05. Maka
dapat disimpulkan bahwa variabel label halal (X;) dan Kualitas Pelayanan
(X2) pada Toko Roti Pollaris Kedungwuni secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).

4. Berdasarkan nilai koefisien determinasi atau angka adjusted R square

adalah sebesar 0,540 yang berarti bahwa variabel label halal (X;) dan
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kualitas pelayanan (X,) dapat menjelaskan variabel kepuasan pelanggan
(Y) sebesar 54% sedangkan sisanya 46% dijelaskan oleh variabel

independen lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat
disarankan hal-hal sebagai berikut:

1. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Roti Pollaris Kedungwuni. Untuk itu,
perusahaan perlu lebih memperhatikan tentang kualitas pelayanan
karyawannya dengan mempertimbangkan banyak aspek, antara lain
seperti keramahan, kecepatan, ketepatan dalam melayani pelanggan
maupun dalam penyampaian informasi yang dibutuhkan oleh para
pelanggan. Karena kualitas pelayanan yang tinggi akan mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan dan mampu menciptakan loyalitas
pelanggan. Selain itu, kualitas pelanggan juga merupakan salah satu
faktor paling penting yang dapat mempengaruhi tingkat profitabilitas
dan keberhasilan usaha dalam jangka panjang, karena kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan

memaksimumkan pengalaman belanja pelanggan yang menyenangkan.
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Bagi peneliti berikutnya yang ingin meneliti dengan topik sejenis
disarankan untuk dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambah variabel-variabel lain seperti kualitas produk, emosional,
harga dan biaya, karena masih banyak yang memungkinkan variabel-
varibel lain tersebut memiliki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan

pelanggan.
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LAMPIRAN 2
KUESIONER
Judul:

PENGARUH LABEL HALAL DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS TOKO ROTI POLLARIS
KEDUNGWUNTI)

I. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama:......cccccoeveununne. (Tidak Harus diisi)

2. Jenis Kelamin: [ ] Laki-laki [ ] Perempuan

3. Usia:
[] <20 tahun []20 - 30 tahun []30 - 40 tahun
[]> 40 tahun

4. Pendidikan Terakhir :
[]sD ] smp [ 1sma
[ ] Akademi/ Diploma

5. Pekerjaan:
[] Pegawai Negeri [] Pelajar/Mahasiswa [ ] Lainnya:.....
[] Pegawai Swasta [ ] Pedagang

6. Penghasilan:

[]<1juta []1-2juta [1>3juta
7. Domisili:

[]Kab. Pekalongan [ | Kota Pekalongan [ ]Lainnya:.....
8. Agama:

[ Islam [ ]Non Islam

II. PERTANYAAN PENELITIAN
Berilah jawaban atas pertanyaan berikut ini sesuai dengan pendapat
Anda, dengan cara memberi tanda cecklist (\) pada kolom yang tersedia.

Keterangan:
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju




LABEL HALAL

Pengetahuan terhadap label halal

No. Pertanyaan SS TS | STS
1. | Saya mengetahui labelisasi halal pada roti Pollaris.
2. | Menurut saya roti Pollaris yang telah berlabel halal
dan diproses sesuai dengan syariat Islam.
3. | Label halal mencerminkan roti Pollaris telah bebas dari
kandungan bahan haram.
Kepercayaan terhadap label halal
4. | Menurut saya roti Pollaris yang telah berlabel halal
dijamin kualitas dan kehalalannya.
5. | Saya percaya dengan kehalalan roti Pollaris yang telah
berlabel halal.
6. | Saya merasa label halal menjadi jaminan dalam
mengonsumsi produk makanan.
Penilaian terhadap label halal
7. | Saya merasa label halal dapat menjadi motivasi untuk
mengonsumsi makanan.
8. | Saya merasa lebih aman mengonsumsi makanan yang
telah berlabel halal.
9. | Saya merasa label halal pada makanan sangat penting.
10. | Saya merasa label halal mampu memberikan kepuasan
dalam mengonsumsi makanan.
Sumber: Jessi Kemala Astuti (2011)
KUALITAS PELAYANAN
Bukti Fisik (tangibles)
No. Pertanyaan SS TS | STS
11. | Ruangan yang dimiliki toko roti Pollaris bersih, rapi
dan nyaman.

12. | Penataan eksterior (bag.luar) dan interior (bag.dalam)
ruangan yang dimiliki toko roti Pollaris bagus.

13. | Karyawan toko roti Pollaris memiliki penampilan
yang rapi dan menarik.

Keandalan (reability)

14. | Karyawan toko roti Pollaris kurang mampu dalam
memberikan pelayanan dengan baik kepada saya.

15. | Karyawan toko roti Pollaris memiliki kecepatan dalam
memberikan pelayanan.

16. | Karyawan toko roti pollaris mampu menangani
kebutuhan dan keinginan saya dengan baik

Daya Tanggap (responsiveness)

17. ] Karyawan toko roti Pollaris mampu memberikan)




informasi kepada saya dengan jelas dan mudah
dimengerti.

18. | Karyawan toko roti Pollaris selalu ada saat saya
membutuhkan.

19. | Karyawan selalu siap cepat tanggap dalam menangani
permasalahan saya.

Jaminan (assurance)

20. | Roti yang disediakan toko Pollaris higenis/sehat.

21. | Karyawan toko roti Pollaris kurang memiliki
ketrampilan dalam melayani saya.

22. | karyawan toko roti Pollaris memiliki kesopanan dan
keramahan dalam memberikan pelayanan kepada saya.

Empati (emphaty)

23. | Karyawan mampu memperlakukan saya secara penuh
perhatian.

24. | Karyawan dalam memberikan uang kembalian sesuai
dengan jumlah dalam bukti pembayaran.

25. | Karyawan toko roti Pollaris mampu melayani
pemesanan dengan cepat.

26. | Keryawan toko roti Pollaris mampu mengantar
pesanan saya sampai ketempat tujuan.

Sumber: Ari Susanti Wibowo (2013)

KEPUASAN PELANGGAN

Kesesuaian Harapan

No. Pertanyaan SS TS | STS

27. | Karyawan mampu memberikan pelayanan dengan
baik kepada saya.

28. | Roti yang tersedia di toko roti Pollaris halal dan sesuai
dengan selera saya.

29. | Fasilitas penunjang yang disediakan oleh toko roti roti
Pollaris sanagat memadai.

Minat Berkunjung kembali

30. | Saya berminat untuk berkunjung kembali karena
pelayanan yang diberikan sangat memuaskan.

31. | Saya berniat untuk berkunjung kembali karena roti
yang tersedia halal, sangat bervariasi dan menarik.

32. | Saya berniat untuk berkunjung kembali karena
fasilitas yang disediakan sangat memadai.




Kesediaan Merekomendasikan

33.

Saya merekomendasikan toko roti Pollaris kepada
kenalan saya karena pelayanan karyawan sangat
memuaskan.

34.

Saya merekomendasikan toko roti Pollaris kepada
teman saya karena roti yang tersedia halal dan
bervariasi serta menarik.

33

Saya merekomendasikan toko roti Pollaris kepada
kenalan saya karena fasilitas penunjang sangat
memadai.

Sumber: Ari Susanti Wibowo (2013)

TERIMA KASIH
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b. Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Label Halal

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized N of
Alpha Items Items
,857 ,856 10

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized | N of
Alpha Items Items
,943 ,943 14

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized | N of
Alpha Items Items
,855 ,857 9

Sumber: Data primer yang diolah, 2016




LAMPIRAN 5 Hasil Uji Asumsi Klasik

a. Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Normalitas
Descriptive Statistics
N Skewness Kurtosis
Std. Std.
Statistic | Statistic | Error | Statistic | Error
Standardized 96 -521 ,246 ,536)  ,488
Residual
Valid N (listwise) 96
Sumber: Data primer yang diolah, 2016
b. Hasil Uji Multikolonieritas
Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance| VIF
(Constant) 10,479 2,885 3,633 ,000
Label Halal ,168 085 174 1,979 051 ,631 1,586
Kualitas Pelayanan ,339 ,048 ,623 7,103 ,000 ,631 1,586

ndent Variable: Kepuasan Pelanggan

data primer yang diolah, 2016




¢. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Hasil Uji Heteroskedastisitas (Scatterplott)

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

0 o)
[ ol 2 o ;
S o oo
(7] (o] -
O
« Q 5 20 D,
0. o © : o o
'8 o] (o] o OO o o o O
N o 0 "0 % e 2
u %
3 (@] o) Q
= v 4 o o
n 0. 2 o
& o o 59 &
o o
@ s
-2
£ o o
o
o}
(14
o
-4
I 1 i ¥ 1 1
2 -1 0 1 2 3
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Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Hasil Uji Hereroskedastisitas (Uji Glejser)

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,054 1,840 573 ,568
Label Halal ,062 ,054 ,148 1,140 257
Kualitas Pelayanan -,026 ,030 -112 -,861 ,391

a. Dependent Variable: Glejser
Sumber: Data primer yang diolah, 2016




LAMPIRAN 6 Hasil Pengujian Hipotesis
a. Hasil Uji t

Hasil Uji t (Coefficients)

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 10,479 2,885 3,633 ,000
Label Halal ,168 ,085 ,174 1,979 ,051
Kualitas Pelayanan 339 ,048 623 7,103 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

b. Hasil Uji F
Hasil Uji F (ANOVA)
ANOVAP
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 978,956 2 489,478 56,652 ,000?
Residual 803,534 93 8,640
Total 1782,490 95
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Label Halal
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data primer yang diolah, 2016
c. Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi (Model Summary)
Model Summary
Mode Adjusted R | Std. Error of
1 R R Square Square the Estimate
1 , 7412 ,549 ,540 2,939

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Label Halal

Sumber: Data primer yang diolah, 2016
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TBaeruy, Fat L Cabe

P-IRT NP, 206332601247

J1. Raya Kedungwuni No. 179 Pekalongan Telp. 0857 4131 2373
o Pin BB. 5830BAI1F

: 0017001 Pekalongan, 7 Oktober 2016
: SURAT PERNYATAAN

Kepada Yth.
Bapak/Tru Ketua Jurusan Syariah
Ub. Kaprodi S1 Ekonomi Syariah
STAIN PEKALONGAN
Di-

PEKALONGAN

Assalamu’alaikum wr.wb
Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT, kami Toko Roti Pollzris
Kedungwuni, memberikan pernyataan kepada mahasiswa yang tersebut di bawah

ini, yaitu:

Nama : Nela Arshitasari
NIM 12013112052

Jurusan : S.1 Ekonomi Syariah

Benar-benar telah melaksanakan penelitian di Toko Roti Pollaris Kedungwuni guna
penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Lakel Halal dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Toko Roti Pollaris
Kedungwuni)” pada bulan Juli s/d Agustus 2016.

Demikian surat perny:taan ini disampaikan dan atas kerja samanya kami ucapkan
terima kasih.
Wassalamu’alaikum wr.wb

Hormat Kami,
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S “Tauagwon, Pekatongan
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Identitas Diri

Nama Lengkap : Nela Arshitasari

Nim : 2013112052

Tempat/ Tanggal Lahir: Pekalongan, 08 Juli 1994

Jenis Kelamin : Perempuan

Agama : Islam

Alamat : Desa Karangdowo No. 12 RT 11 RW 04

Kedungwuni, Pekalongan

Identitas Orang Tua

Nama Ayah : Rasmuyip (Alm)

Pekerjaan D

Agama D

Nama Ibu : Khuslina

Pekerjaan : Pedagang

Agama : Islam

Alamat : Desa Karangdowo No. 12 RT 11 RW 04

Kedungwuni, Pekalongan

Riwayat Pendidikan

1.SD : MIWS 01 Karangdowo Lulus Tahun 2006
2. SMP : SMP N 01 Kedungwuni Lulus Tahun 2009
3. SMA : SMK Gondang Wonopringgo Lulus Tahun 2012

4. Perguruan Tinggi : STAIN Pekalongan Angkatan Tahun 2012
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