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Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Muslim dengan 
Kepuasan sebagai Variabel Intervening 

Alma RayhanaSya’bani 

 

ABSTRAK 
 

Meskipun telah banyak penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kewajaran 
harga dalam mempengaruhi loyalitas melalui kepuasan, namun ada kesenjangan 
dalam penelitian ini yaitu variabel label halal dalam mempengaruhi loyalitas 
melalui kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh langsung 
dan tidak langsung antara variabel label halal, kualitas pelayanan dan kewajaran 
harga terhadap loyalitas serta pengaruh tidak langsung melalui kepuasan. Sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 171 pelanggan muslim Kopi 
Kenangan di Surabaya. Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif 
menggunakan SPSS dan pengujian hipotesis menggunakan Smart PLS. Hasil dari 
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa label halal tidak berpengaruh signifikan 
secara langsung terhadap loyalitas maupun tidak langsung melalui kepuasan. 
Variabel kualitas pelayanan dan kewajaran berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan. Penelitian ini 
akan bermanfaat bagi pemilik usaha yang menjalankan bisnis dengan masyarakat 
muslim sebagai mayoritas untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
juga memberikan manfaat bagi masyarakat untuk lebih memahami peran label 
halal, kualitas pelayanan, dan kewajaran harga dalam meningkatkan loyalitas 
melalui kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Label Halal, Kualitas Pelayanan, Kewajaran Harga, Kepuasan, 
Loyalitas 
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Affecting Factors Muslim Customer Loyalty Kopi Kenangan in Surabaya 
with Satisfaction as Intervening Variables 

Alma RayhanaSya'bani 

 

ABSTRACT 
Although there have been many studies on service quality and price fairness of 
price in influencing loyalty through satisfaction, there is a gap in this study, 
namely the halal label variable in influencing loyalty through satisfaction. This 
study aims to explain the direct and indirect effects between the variables of halal 
label, service quality and price fairness on loyalty and the indirect effect through 
satisfaction. The sample used in this study were 171 Muslim customers of Kopi 
Kenangan in Surabaya. This study uses descriptive analysis techniques using 
SPSS and hypothesis testing using Smart PLS. The results of hypothesis testing 
indicate that the halal label does not have a significant direct effect on loyalty or 
indirectly through satisfaction. Service quality and fairness variables have a 
significant effect on loyalty directly or indirectly through satisfaction. This 
research will be useful for business owners who run businesses with Muslim 
communities as the majority to increase customer loyalty. This research also 
provides benefits for the community to better understand the role of halal labels, 
service quality, and price fairness in increasing loyalty through customer 
satisfaction. 

Keywords: Halal Label, Service Quality, Fairness of Price, Satisfaction, Loyalty 
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 العواملالتيتؤثرعلىولاءالعملاءالمسلمينللرضاكمتغيرتدخلي 

عباني ألماريحانةسيا  

 

 نبذةمختصرة 
 

 ، علىالرغممنوجودالعديدمنالدراساتحولجودةالخدمةومعقوليةالأسعارفيالتأثيرعلىالولاءمنخلالالرضا
 .وهيمتغيرعلامةالحلالفيالتأثيرعلىالولاءمنخلالالرضا ، إلاأنهناكفجوةفيهذهالدراسة 

تهدفهذهالدراسةإلىشرحالآثارالمباشرةوغيرالمباشرةبينمتغيراتعلامةالحلالوجودةالخدمةوعدالةالأسعارعلىالولا
زبونامًسلمامًن  171 كانتالعينةالمستخدمةفيهذهالدراسة .ءوالتأثيرغيرالمباشرمنخلالالرضا  Kopi 

Kenangan تستخدمهذهالدراسةتقنياتالتحليلالوصفيباستخدام .فيسورابايا  SPSS واختبارالفرضياتباستخدام 
Smart PLS. 
 .تشيرنتائجاختبارالفرضياتإلىأنعلامةالحلالليسلهاتأثيرمباشركبيرعلىالولاءأوبشكلغيرمباشرمنخلالالرضا
 .إنمتغيراتجودةالخدمةوالإنصافلهاتأثيركبيرعلىالولاءبشكلمباشرأوغيرمباشرمنخلالالرضا

 .أعمالاًمعمجتمعاتمسلمةكأغلبيةلزيادةولاءالعملاءسيكونهذاالبحثمفيداًلأصحابالأعمالالذينيديرون
توفرهذهالدراسةأيضًافوائدللمجتمعلفهمدورملصقاتالحلالوجودةالخدمةوعدالةالأسعارفيزيادةالولاءمنخلالرضا 
 .العملاءبشكلأفضل

الولاء ، الرضا ، عدالةالأسعار ، جودةالخدمة ، علامةالحلال :الكلماتالمفتاحية  

  



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA 
 

x 
 

 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 
KEPUTUSAN BERSAMA 

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 
REPUBLIK INDONESIA 

Nomor: 158 Tahun 1987 

Nomor: 0543b//U/1987 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke abjad 
yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. 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 lagi dilambangkan 
dengan huruf dan tanda sekaligus.  

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 
huruf latin: 

Tabel 0.1: Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 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 ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R er ر
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 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es dan 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

 Ẓa 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 ه

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya Y ye ي

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 
tunggal atau monoftongdan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

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

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
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 Fathah A a ـَ

 Kasrah I i ـِ

 Dammah U u ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai 
berikut: 

Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathahdan ya Ai a dan u يْ.َ..

  Fathah dan wau Au a dan u وْ.َ..

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf 
Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau ا.َ..ى.َ..
ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ى.ِ..

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas و.ُ..

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutahhidup 

Ta’ marbutahhidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 
dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 
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Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 
adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 
maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 
 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 
langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 
dengan bunyinya. 

 Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 
dengan tanpa sempang. 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah 
yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 
berupa alif. 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah 
lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang 
dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 
lain yang mengikutinya. 

I. Huruf Kapital 
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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, di antaranya: huruf kapital 
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 
Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 
kata sandangnya. 

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 
dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 
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