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PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 
DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI INTERVENING PADA 

KBIHU AL-KAMAL BLITAR 
Irfan Rahardian Wijaya 

ABSTRAK 

Di era orang yang semakin kritis dalam memilih biro perjalanan untuk 

melakukan Haji dan Umroh. Setiap perusahaan biro jasa perjalanan haji dan umroh 

makin menyadari pentingnya aspek Service Quality yang harus disediakan untuk para 

konsumen karena dengan Service Quality yang baik maka akan dapat menciptakan 

Satisfaction pada konsumen sehingga memiliki rasa Loyal. Salah satu biro perjalanan 

menunaikan Haji/Umroh adalah KBIHU Al-Kamal. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Penentuan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

sampel yang digunakan berjumlah 60 responden yang sesuai dengan kriteria yaitu 

pernah menggunakan layanan KBIHU Al-Kamal untuk melaksanakan Haji/Umroh. 

Teknik analisis data menggunakan structural equation model (SEM) PLS dengan 

menggunakan alat bantu perangkat lunak SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa Service Quality memiliki hubungan positif dan signifikan 

terhadap Satisfaction, lalu Satisfaction sendiri memiliki hubungan positif dan signifkan 

terhadap Loyalty, lalu Service Quality memiliki hubungan positif dan signifikan 

terhadap Loyalty dengan Satisfaction sebagai mediator. Sedangkan Service Quality 

tidak memiliki hubungan yang signifikan terhadap Loyalty.  

 
 

Kata Kunci : Service Quality, Satisfaction, Loyalty 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY WITH 
CUSTOMER SATISFACTION AS INTERVENING IN KBIHU AL-KAMAL 

BLITAR 
Irfan Rahardian Wijaya 

 
ABSTRACT 

In this era, people are increasingly critical in choosing a travel agency to perform Hajj 

and Umrah. Every Hajj and Umrah travel agency company is increasingly aware of 

the importance of the Service Quality aspect that must be provided for consumers 

because with good Service Quality it will be able to create Satisfaction in consumers 

so that they have a sense of Loyalty. One of the travel agencies performing Hajj/Umrah 

is KBIHU Al-Kamal. This study uses a quantitative approach. Determination of the 

sample using purposive sampling with the sample used amounted to 60 respondents 

who fit the criteria, namely having used the KBIHU Al-Kamal service to carry out 

Hajj/Umrah. The data analysis technique uses the PLS structural equation model 

(SEM) using the SmartPLS 3.0 software tool. The results of this study indicate that 

Service Quality has a positive and significant relationship to Satisfaction, then 

Satisfaction itself has a positive and significant relationship to Loyalty, then Service 

Quality has a positive and significant relationship to Loyalty with Satisfaction as a 

mediator. Meanwhile, Service Quality does not have a significant relationship with 

Loyalty. 

 

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Loyalty 
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 KBIHU AL-KAMAL تأثير جودة الخدمة على ولاء العملاء ورضاهم عن طريق التدخل في مطحنة

 عرفان رهارديان ويجايا

 نبذة مختصرة 

والعمرة. تدرك كل شركةفي هذا العصر ، أصبح الناس أكثر أهمية في اختيار وكالة سفر لأداء فريضة الحج   

 من وكالات السفر الخاصة بالحج والعمرة بشكل متزايد أهمية جانب جودة الخدمة الذي يجب توفيره للمستهلكين

 .لأنه مع جودة الخدمة الجيدة ستكون قادرة على خلق الرضا لدى المستهلكين بحيث يكون لديهم شعور بالولاء

ج / العمرة هيإحدى وكالات السفر التي تؤدي مناسك الح  KBIHU AlKamal. تستخدم هذه الدراسة نهجا 

مبحوثاً ممن تنطبق عليهم 60كميا. وقد بلغ تحديد العينة باستخدام أخذ العينات الهادف مع العينة المستخدمة   

 لأداء مناسك الحج / العمرة. تستخدم تقنية تحليل البيانات KBIHU Al-Kamal المعايير ، أي باستخدام خدمة

ذج المعادلة الهيكليةنمو  PLS (SEM) باستخدام أداة برنامج SmartPLS 3.0. تشير نتائج هذه الدراسة إلى 

 ، أن جودة الخدمة لها علاقة إيجابية وهامة بالرضا ، ومن ثم فإن الرضا نفسه له علاقة إيجابية وهامة بالولاء

ا كوسيط. وفي الوقت نفسه ، لا توجد علاقةومن ثم فإن جودة الخدمة لها علاقة إيجابية وهامة بالولاء والرض  

 .مهمة بين جودة الخدمة والولاء

 

 

 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة ، الرضا ، الولاء
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman Transliterasi Arab Latin ini berdasarkan Surat Keputusan Bersama (SKB) 
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 
158 Tahun 1987 dan Nomor 0543b/U/1987. 

1. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam 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 secara bersama-sama. Di bawah ini daftar huruf Arab dan  transliterasinya  
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2. Vokal 
  Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 
Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut:

b. Vokal Rangkap 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu; 

3. Maddah Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 
 

 

 

 

 

 

 

4. Ta marbutah 
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Transliterasi untuk ta marbutah ada dua, yaitu ta marbutah yang hidup atau 

mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah (t). Sedangkan 

ta marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah (h), contoh 

 ditulis jamã’ah, kecuali untuk kata-kata arab yang sudah terserap menjadi bahasa جماعة

Indonesia seperti Shalat, Zakat, dan sebagainya.  

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta marbutah 

itu ditransliterasikan dengan (h). 

5. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

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

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. Jika huruf ى ber-tasydid di akhir 

sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah (  maka ia ditransliterasi seperti huruf ,(ىّ

maddah (i)

6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (alif lam 

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

al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf qamariah. Kata sandang 

tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-)

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

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 

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

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 pembendaharaan bahasa Indonesia, atau sudah 
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sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara 

transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an (dari al-Qur’an), Sunnah, khusus dan 

umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, 

maka mereka harus ditransliterasi secara utuh 

9. Lafz al-Jalalah (الله) 
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya atau 

berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf hamzah. 

Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah, 

ditransliterasi dengan huruf [t] 

10. Huruf Kapital 
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, dalam transliterasinya 

huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf kapital berdasarkan 

pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku. 
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