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PERSEMBAHAN

Alhamdulillah, segala puj bagi Allah SWT atas limpahan rahmat, kekuatan,

dan kesempatan yang diberikan sehingga tulisan ini dapat terselesaikan. Shalawat

serta salam semoga senantiasa tercurah kepada Nabi Muhammad SAW, teladan

dalam kesabaran dan keteguhan. Perjalanan ini bukanlah jalan yang singkat, tetapi

setiap langkahnya menghadirkan makna yang akan selalu dikenang. Dengan

penuh rasa syukur dan haru, karya sederhana 1n1 penulis persembahkan kepada:

N,

Kedua orang tua tercinta, Ayah Akhyarudin dan Ibu Yuni Fitriasari. Tiada
kata yang mampu menggambarkan besarnya kasih sayang, doa, dan
pengorbanan yang telah kalian berikan. Dari kalianlah aku belajar tentang
arti ketulusan, kesabaran, dan perjuangan. Setiap langkah yang kutempuh
hingga sampai di titik ini adalah hasil dari doa-doa yang tak pernah
terhenti dar1 Ayah dan Ibu. Semoga Allah SWT senantiasa melimpahkan
kesehatan, kebahagiaan, dan keberkahan yang berlimpah sebagai balasan
atas segala cinta dan pengorbanan yang telah kalian berikan.

Saudara kandungku, adik yang selalu ada dalam setiap perjalanan ini.
Terima kasih atas dukungan, doa, dan kebersamaan yang selalu
menguatkan. Kehadiran kalian menjadi pengingat bahwa dalam setiap
langkah yang aku tempuh, ada keluarga yang selalu menjadi tempat
pulang. Semoga aku dapat menjadi contoh yang baik dan membawa
kebanggaan bagi kalian.

Dosen pembimbing dan penguji, Ibu Rina El Maza dan Ibu Carmidah.
Terima kasih atas kesediaan waktu, kesabaran, serta ilmu yang telah
diberikan selama proses penyusunan karya ini. Setiap arahan, kritik, dan
saran yang diberikan menjadi bekal berharga dalam perjalanan akademik
maupun kehidupan. Semoga segala kebaikan dan 1lmu yang telah
dibagikan menjadi amal jariyah yang terus mengalir dan membawa
keberkahan.

Mas Y, terima kasih karena selalu hadir memberikan semangat di setiap

proses yang tidak selalu mudah. Terima kasih atas kesabaran, dukungan,
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serta doa yang tulus. Kehadiranmu menjadi salah satu penguat yang
membuat perjalanan ini terasa lebih ringan untuk dijalani.

Teman-teman terbaik yang selalu menemani perjalanan ini. Terima kasih
atas kebersamaan, cerita, tawa, dan dukungan yang kalian berikan. Kalian
adalah bagian dari perjalanan yang membuat proses panjang ini terasa
lebih bermakna. Semoga persahabatan 1ni tetap terjaga meskipun langkah
kita nantinya berjalan di arah yang berbeda.

Untuk diriku sendiri, Resta Uke Yurinda.Terima kasih karena telah
berjuang dan bertahan hingga sampai di titik ini. Terima kasih karena tidak
menyerah meski sering kali merasa lelah dan ragu. Perjalanan ini
mengajarkan bahwa keberhasilan bukan hanya tentang hasil akhir, tetapi
tentang keberanian untuk terus melangkah dan menyelesaikan apa yang

telah dimulai.
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Segala pupn bagi hadirat Allah SWT yang maha pengasih lagi maha
penyayang. Yang telah melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya sehingga peneliti
dapat menyelesaikan Artikel in1 dengan baik. Tujuan penyusunan Artikel im
adalah sebagai salah satu persyaratan akademik dalam menyelesaikan program
Sarjana (S1) Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Syariah
(FEBI) untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di
Universitas Islam Negeri Jurai Siwo Lampung. Dalam penulisan penelitian ini,
peneliti tidak lepas dari bantuan berbagai pihak. Ucapan terima kasih peneliti
sampaikan kepada:
1. Prof. Dr. Ida Umami, M.Pd.. Kons, selaku Rektor Universitas Islam
Neger1 Jurai Siwo Lampung;

2. Dr. Dn Santoso, M.H., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam Umiversitas Islam Negeri (UIN) Jurai Siwo Lampung;

3. Muhammad Mujib Baidhowi, M.E Selaku Ketua Program Studi
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi Bisnis Islam Universitas Islam
Negeri (UIN) Jurai Siwo Lampung;

4. Rina El Maza, S.H.I., M.S.I. selaku dosen pembimbing yang telah

memberikan bimbingan dan arahan guna terselenggaranya artikel ini;

5. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) serta staff

Universitas Islam Negeri Jurai Siwo Lampung.

Kritik dan saran demi perbaikan artikel imi sangat diharapkan dan akan

diterima dengan kelapangan dada. Semoga artikel ini dapat bermanfaat bagi

pengembangan 1lmu Ekonomi Syariah.
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Abstrak

Studi ini tujuannya menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan dengan sertifikasi halal selaku variabel moderasi di CV
Madun Ayam di Kabupaten Pesawaran. Populasi penelitian berjumlah 723 pelanggan
dengan sampel 88 responden yang ditetapkan memakai rumus Slovin. Data dianalisa
menggunakan SmartPLS 3 dan Structural Equation Modeling—Partial Least Squares
(SEM-PLS). Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas
layanan dan produk, dengan kualitas produk sebagai aspek terpenting, berlandaskan
temuan penelitian. Sebaliknya, sertifikasi halal tidak berdampak signifikan pada
loyalitas pelanggan serta tidak berperan selaku variabel moderasi. Temuan ini
mengindikasikan bahwasannya loyalitas pelanggan lebih disebabkan oleh kualitas
pelayanan dan kualitas produk, sementara sertifikasi halal dipersepsikan sebagai
atribut dasar pendukung kepercayaan.
Kata Kunci: Sertifikasi Halal, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan.

Abstract

This study aims to analyze the influence of service quality and product quality on
customer loyalty, with halal certification as a moderating variable at CV Madun Ayam
in Pesawaran Regency. The study population consisted of 723 customers, with a
sample of 88 respondents determined using the Slovin formula. Data were analyzed
using SmartPLS 3 and Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS).
Customer loyalty was positively and significantly influenced by service and product
quality, with product quality being the most important aspect, based on research
findings. Conversely, halal certification did not significantly impact customer loyalty
and did not act as a moderating variable. These findings indicate that customer loyalty
is more driven by service and product quality, while halal certification is perceived as a
basic attribute supporting trust.
Keywords: Halal Certification, Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty
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1. Pendahuluan

Pelanggan yang memiliki keterikatan kuat biasanya akan melakukan pembelian
berulang tanpa banyak berpikir, loyalitas pelanggan ditinjau sebagai aset yang amatlah
penting untuk suatu bisnis. Salah satu faktor yang turut membangun loyalitas,
terutama pada produk makanan, adalah sertifikasi halal. Hal ini mengimplikasikan
bahwa kehalalan bukan sekadar label administratif, tetapi pengalaman normatif yang
menginternalisasi ketenangan batin dan kepastian moral dalam tindakan konsumsi.
Transparansi informasi halal memungkinkan konsumen membuat keputusan
pembelian yang sesuai keyakinan dan kebutuhan mereka, sekaligus meningkatkan
kepercayaan publik terhadap integritas produk (Susetyohadi et al.,, 2021). Ketika
masyarakat sadar terhadap pentingnya mengonsumsi produk halal maka hal ini akan
menjadikan semakin luasnya penggunaan produk yang telah memperoleh sertifikasi
halal (El Maza et al., 2024). Sertifikat halal memberikan kejelasan serta jaminan bagi
konsumen mengenai keamanan dan kehalalan suatu produk, sehingga mereka merasa
lebih yakin dalam memilih dan mengonsumsinya.

Evaluasi konsumen terhadap produk, meliputi kesegaran, keamanan, konsistensi,
dan kemampuan memenuhi ekspektasi, menjadi basis untuk perilaku pembelian
berulang. Produk yang mampu menginternalisasi harapan konsumen sekaligus
menghadirkan manfaat nyata menimbulkan loyalitas yang stabil. Dengan kata lain,
perusahaan yang menempatkan kualitas produk sebagai prioritas strategis
memperoleh keunggulan kompetitif yang signifikan dan memperluas pangsa pasar
(Rahmah, 2024). Di lanskap pasar yang semakin bersaing ketat, dominasi tidak
ditentukan oleh merek yang populer atau kampanye pemasaran yang agresif, tetapi
oleh kemampuan untuk mempertahankan konsistensi mutu sambil melakukan inovasi
produktif secara kontinu, memastikan setiap unit produk tidak hanya memenubhi
ekspektasi, tetapi juga menetapkan standar baru bagi industri. Hal ini menjadi fondasi
penting bagi perusahaan agar dapat mempertahankan posisi dan kepercayaan
konsumen dalam jangka panjang (Mariam, 2024).

Layanan yang unggul tidak hanya memenuhi ekspektasi, tetapi berpotensi
melampaui harapan konsumen, menghasilkan rasa puas dan memperkuat
kepercayaan. Konsep ini mengacu pada keseimbangan antara ekspektasi pelanggan
dan kapasitas perusahaan untuk menyajikan layanan yang sesuai kebutuhan dan
keinginan konsumen (Sanjaya et al., 2022). Sebaliknya, layanan yang gagal memenubhi
ekspektasi berpotensi menurunkan kepuasan loyalitas. Oleh karena itu, evaluasi dan
peningkatan berkelanjutan dari kualitas pelayanan menjadi strategi kritis untuk
mempertahankan posisi kompetitif serta mewujudkan hubungan yang langgeng
dengan klien (Fernando et al., 2024).
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Beragam studi terdahulu telah menelisik keterkaitan antara sertifikasi halal,
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan. Meski begitu, temuan-
temuan yang dihasilkan menunjukkan heterogenitas konseptual. Muna dan Fikriyah
(2024) mengungkapkan bahwa keberadaan label halal beserta mutu pelayanan
memberikan kontribusi signifikan pada penguatan loyalitas pelanggan di restoran Ta
Wan di Kota Surabaya. Temuan tersebut menunjukkan bahwasannya kejelasan status
kehalalan produk serta pelayanan yang optimal berperan dalam membangun
kepercayaan pelanggan sekaligus mendorong terjadinya pembelian ulang (Fikriyah &
Nailil Muna, 2024). Selaras dengan itu, penelitian oleh Tyas, Choiri, dan Azizah (2024)
mengungkapkan bahwa standar halal, kualitas produk, serta kualitas layanan dengan
bersamaan menimbulkan efek positif yang signifikan pada kepuasan pelanggan di
lembaga keuangan syariah BMT BRS Yogyakarta (Tyas et al., 2024). Berbeda dengan
temuan tersebut, Maharani, Cupian, dan Hartadi (2025) dalam kajiannya terhadap
industri makanan rumahan menemukan bahwa kualitas produk tidak memberikan
dampak langsung terhadap peningkatan penjualan. Namun demikian, sertifikasi halal
memegang peranan strategis melalui mekanisme pembentukan kepercayaan
konsumen (Maharani et al., 2025). Secara konseptual, sintesis dari berbagai penelitian
menegaskan bahwa sertifikasi halal, kualitas pelayanan, serta kualitas produk ialah
konstruk penting untuk membentuk loyalitas pelanggan. Namun, pengaruh masing-
masing konstruk dapat berfluktuasi tergantung pada konteks industri, karakteristik
pelanggan, dan strategi operasional perusahaan yang bersangkutan, menuntut
penafsiran yang kontekstual dan kritis.

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam terkait pengaruh
sertifikasi halal terhadap loyalitas pelanggan. Sebagian studi menemukan bahwa
sertifikasi halal berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sementara penelitian lainnya
justru menunjukkan hasil yang tidak signifikan. Perbedaan temuan ini mengindikasikan
adanya kesenjangan penelitian yang menarik untuk dikaji lebih lanjut, khususnya
dalam konteks usaha mikro dan menengah di daerah.

Di sisi lain, pada produk pangan seperti ayam potong, konsumen pada umumnya
telah menganggap aspek kehalalan sebagai persyaratan dasar (basic attribute),
sehingga faktor utama yang menentukan loyalitas lebih banyak dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan dan kualitas produk. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya
menguji pengaruh langsung sertifikasi halal terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga
menempatkan sertifikasi halal sebagai variabel moderasi guna mengkaji apakah
sertifikasi halal mampu memperkuat atau memperlemah hubungan antara kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Pemilihan sertifikasi halal sebagai variabel moderasi didasarkan pada
pertimbangan teoretis bahwa kejelasan status halal dapat meningkatkan kepercayaan
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konsumen, yang pada gilirannya berpotensi memperkuat pengaruh kualitas pelayanan
dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

CV Madun Ayam dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki karakteristik
yang berbeda dibandingkan pelaku usaha sejenis di Kabupaten Pesawaran. Perusahaan
ini tidak hanya menerapkan standar kualitas produk dan pelayanan yang relatif
konsisten, tetapi juga telah memiliki sertifikasi halal resmi. Hasil pra-survei
menunjukkan bahwa pelanggan CV Madun Ayam memiliki kecenderungan tinggi untuk
melakukan pembelian ulang, yang mengindikasikan terbentuknya loyalitas pelanggan
secara berkelanjutan.

Di Kabupaten Pesawaran terdapat beberapa usaha penjualan ayam potong yang
melayani kebutuhan masyarakat, namun CV Madun Ayam menonjol dari sisi
konsistensi pelayanan, kualitas produk, serta kepemilikan sertifikasi halal. Meskipun
demikian, pada kondisi tertentu, seperti saat terjadi lonjakan permintaan, mutu
pelayanan dan kualitas produk berpotensi mengalami fluktuasi. Kondisi ini
menimbulkan pertanyaan mengenai sejauh mana kualitas pelayanan dan kualitas
produk memengaruhi loyalitas pelanggan, serta apakah sertifikasi halal mampu
memperkuat hubungan tersebut sebagai variabel moderasi.

Selain itu, CV Madun Ayam memiliki basis pelanggan tetap (member) yang cukup
besar, sehingga memungkinkan diperolehnya data yang lebih stabil, akurat, dan
representatif. Dengan karakteristik tersebut, CV Madun Ayam dinilai relevan untuk
dijadikan objek penelitian dalam mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan dengan sertifikasi halal sebagai variabel moderasi.

2. Tinjaun Pustaka
Berlandaskan (KOTLER & KELLER, 2009) loyalitas pelanggan adalah dedikasi jangka
panjang yang dibuat oleh konsumen agar terus memakai ataupun membeli kembali
barang dan jasa di masa mendatang, bahkan di tengah penawaran dan kampanye
pemasaran yang kompetitif. Hubungan yang langgeng antara konsumen dan bisnis
dapat dibangun berdasarkan pengalaman yang memuaskan, tingkat kepuasan yang
tinggi, dan kepercayaan yang kuat.
Menurut Kotler (2009), loyalitas pelanggan disebabkan oleh sejumlah faktor utama
sebagai berikut:
1. Relasional Pelanggan
Relasional pelanggan merupakan persepsi konsumen terhadap
keseimbangan antara biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang diperoleh
dalam hubungan jangka panjang yang bersifat timbal balik. Hubungan yang
positif akan menumbuhkan kepercayaan dan keterikatan emosional, sehingga
mendorong meningkatnya loyalitas pelanggan.



_ E-1SSN:2578-5635 ' P-ISSN- 2460-5891
JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Volume 11 (4) Agustus 2025 PP. 2281-2289
https:/idosorg/10 3567 0femsty11i4 4329

2. Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

Loyalitas pelanggan sangat disebabkan oleh kualitas produk dan layanan
yang diberikan. Produk yang bermutu serta pelayanan yang andal, responsif,
dan konsisten mampu meningkatkan kepuasan, mendorong pembelian ulang,
serta membangun hubungan yang langgeng antara bisnis dan klien mereka.

3. Nilai yang Dirasakan (Perceived Value)

Hasil dari menimbang keuntungan yang diperoleh klien dibandingkan
dengan biaya yang mereka keluarkan adalah skor yang dirasakan. Pelanggan
lebih cenderung tetap loyal jika mereka percaya bahwa keuntungan melebihi
biaya.

4. Dependabilitas (Reliability)

Kemampuan suatu bisnis untuk memberikan kinerja yang dapat diandalkan
dan teratur disebut sebagai keandalan. Bisnis yang memenuhi komitmennya
dan menjaga reputasi positif akan mendapatkan kepercayaan dari kliennya,
yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas.

2.1. Loyalitas pelanggan

Menurut Griffin (2005) dalam (Afrida et al., 2020), komitmen yang kuat dan
berkelanjutan dari pelanggan untuk secara teratur menggunakan dan membeli
kembali produk ataupun layanan khusus di masa mendatang dikenal sebagai loyalitas
pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat dipahami sebagai konstruksi perilaku konsumen
yang mengekspresikan komitmen berulang terhadap suatu merek, yang meliputi
pembelian berulang, kesediaan memberikan rekomendasi, dan keterikatan psikologis
pada perusahaan (Warsito & Si, 2021). Loyalitas muncul sebagai konsekuensi dari
pengalaman konsumen yang memuaskan, kepercayaan yang tumbuh, serta persepsi
positif terhadap interaksi dengan produk atau layanan. Ketika konsumen merasakan
perlakuan yang adil, kebutuhan mereka terpenuhi, dan ekspektasi mereka direspon
secara memadai, mereka cenderung menunjukkan keterikatan yang berkelanjutan

(Sari et al., 2024). Adapun Indikator loyalitas pelanggan Menurut Griffin diadaptasi

dari (Masruroh & Rafikasari, 2022) :

1. Pembelian ulang, yaitu kecenderungan pelanggan untuk melaksanakan pembelian
produk secara berulang dalam jangka waktu tertentu.

2. Ketersediaan = merekomendasikan, yaitu  kemauan  pelanggan  untuk
merekomendasikan produk kepada orang lain berdasarkan pengalaman positif
yang dirasakan.

3. Tidak berpindah merk, yaitu sikap pelanggan yang tetap setia menggunakan produk
yang sama dan tidak mudah beralih ke merek pesaing.



_ E-1SSN:2578-5635 ' P-ISSN- 2460-5891
JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Volume 11 (4) Agustus 2025 PP. 2281-2289
https:/idosorg/10 3567 0femsty11i4 4329

2.2. Kualitas Pelayanan

Berlandaskan Parasuraman, Zeithaml, serta Berry (1988) dalam (Jumawan, 2024),
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan wujud nyata adalah lima faktor utama
yang digunakan dalam pendekatan SERVQUAL untuk mengevaluasi kualitas layanan.
Keandalan adalah kemampuan suatu organisasi untuk memberikan layanan yang
dijanjikan secara tepat serta konsisten. Daya tanggap menunjukkan kesediaan serta
kecepatan karyawan dalam membantu pelanggan. Kepastian mencerminkan
kompetensi, sikap sopan, serta kemampuan karyawan dalam menumbuhkan rasa
aman dan kepercayaan pelanggan. Istilah "empati" menggambarkan pertimbangan
dan perhatian individual yang disampaikan tiap klien. Adapun bukti fisik mencakup
kondisi fasilitas, kelengkapan peralatan, serta penampilan karyawan yang mendukung
terciptanya kualitas pelayanan yang baik.

Layanan unggul bukan semata instrumen pencipta kepuasan, melainkan fondasi
strategis bagi pertumbuhan kepercayaan dan loyalitas jangka panjang. Konsumen yang
menerima layanan unggul menunjukkan perilaku yang konsisten: pembelian berulang
menjadi refleksi pengalaman memuaskan, rekomendasi positif muncul sebagai efek
samping dari kepuasan yang dirasakan, dan reputasi perusahaan tumbuh karena
akumulasi persepsi nyata. (Teddy et al., 2020). Sehingga Indikator kualitas pelayanan
berlandaskan Kotler serta Keller (2016: 284) diadaptasi dari (Widiarta et al., 2023) :

1. Keandalan (Reability), yaknim kapasitas perusahaan untuk memberi pelayanan
yang akurat, konsisten, serta selaras dengan yang disanggupi.

2. Daya Tanggap (Responsiveness), yakni kesiapan dan kecepatan staf dalam
membantu klien dan menangani kebutuhan serta keluhan mereka.

3. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan karyawan
untuk menanamkan rasa aman serta kepercayaan pelanggan.

4. Empati (Emphaty), yaitu perhatian dan kepedulian dengan personal yang
disampaikan pada pelanggan.

5. Bukti Fisik (Tangibles), yaitu adanya fasilitas fisik, peralatan, karyawan, serta sarana
pendukung pelayanan yang bisa diamati secara langsung oleh konsumen.

2.3. Kualitas Produk

Berlandaskan Kotler dan Armstrong dalam (Safitri, 2020), sifat-sifat inheren
sebuah barang ataupun layanan yang berfungsi guna memenuhi dan memuaskan
keperluan konsumen disebut sebagai kualitasnya. Kualitas menjadi salah satu faktor
strategis bagi perusahaan dalam mempertahankan keberadaannya di tengah
persaingan industri yang kian ketat.

Produk yang menunjukkan standar kualitas tinggi merupakan refleksi dari proses
manufaktur yang disiplin, pemilihan bahan baku unggul, serta pengawasan mutu yang
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ketat, yang secara simultan membangun kepercayaan konsumen, faktor determinan

dalam keputusan pembelian ulang dan pembentukan loyalitas jangka panjang (Fatah,

2025). Dimensi ini mencakup daya tahan struktural, reliabilitas operasional, akurasi

performa, ergonomi penggunaan, kemudahan pemeliharaan, serta atribut-atribut nilai

tambah yang memberikan manfaat nyata dan terukur bagi konsumen (Lubis &

Ramadanti, 2023). Adapun Indikator kualitas produk berlandaskan Kotler serta

Amstrong (2008) diadaptasi dari (Indraainnayah, 2020) dan (Widiarta et al., 2023) :

1. Kesesuaian dengan standar, yakni taraf kesesuaian produk dengan standar kualitas
yang telah ditetapkan, seperti kesesuaian untuk dikonsumsi, keamanan, dan
kebersihan.

2. Daya tahan (Reability), yaitu kemampuan produk untuk tetap mempertahankan
kualitasnya dalam jangka waktu tertentu selama penyimpanan maupun
penggunaan.

3. Cita rasa / Kinerja produk, yaitu kemampuan produk dalam memberikan rasa,
tekstur, dan kualitas yang sesuai dengan harapan serta kepuasan pelanggan.

2.4. Sertifikasi Halal

MUI secara resmi menyatakan suatu produk halal sesuai dengan hukum Islam
melalui fatwa tertulis yang dikenal sebagai sertifikasi halal. Prasyarat utama bagi
produsen untuk memasang label halal pada kemasan produk adalah sertifikasi halal.
Menurut Hasan (2002) dalam (Permata, 2023) menyatakan bahwa sertifikasi halal
adalah dokumen yang mengindikasikan bahwa makanan, minuman, obat-obatan, dan
produk kosmetik telah lolos inspeksi oleh LPPOM MUI dan dinyatakan halal. Sertifikasi
ini dikeluarkan oleh MUl baik di tingkat federal maupun provinsi. Keberadaan
sertifikasi halal bermanfaat untuk memastikan keabsahan serta kejelasan status
kehalalan produk dalam proses pengolahan, pengemasan, dan produksi.

Dalam perspektif teori perilaku konsumen, sertifikasi halal dapat diposisikan
sebagai faktor psikologis yang membentuk kepercayaan dan rasa aman dalam proses
konsumsi. Kepercayaan tersebut berpotensi memengaruhi cara konsumen
mengevaluasi kualitas pelayanan dan kualitas produk yang mereka terima. Dengan
demikian, sertifikasi halal secara teoretis dapat berperan sebagai variabel moderasi,
yaitu variabel yang memperkuat atau memperlemah pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Dalam konteks produk pangan yang telah melekat kuat dengan persepsi
kehalalan, peran moderasi sertifikasi halal berpotensi menjadi lemah karena
konsumen menganggap kehalalan sebagai standar minimum yang wajib dipenuhi. Oleh
sebab itu, pengujian sertifikasi halal sebagai variabel moderasi menjadi penting untuk
memperoleh bukti empiris terkait sejauh mana peran sertifikasi halal dalam
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memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan loyalitas
pelanggan.
Adapun Indikator sertifikasi halal diadaptasi dari (Herwinda, 2020) :

1. Kehalalan produk, vyaitu jaminan bahwa produk diproduksi sesuai dengan
ketentuan syariat Islam.

2. Keamanan dan Kebersihan, yang mencerminkan proses produksi, penyimpanan,
dan distribusi produk yang aman serta higienis.

3. Kepercayaan konsumen, vyaitu keyakinan konsumen terhadap kehalalan,
keamanan, dan kualitas produk yang telah bersertifikat halal.

2.5. Kerangka Berfikir dan Hipotesis

Sehubungan dengan penelitian yang berkenaan dengan pengaruh kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan sertifikasi halal
sebagai variabel moderasi, maka kerangka studi dirancang seperti pada Gambar 1.

[ Kualitas Pelayanan (X1) H1

[Kullitl: Produk (X2) H4 v H3

[ Sertifikasi Halal (2) ]

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian

Berlandaskan kerangka berpikir tersebut, sehingga hipotesis yang diusulkan pada
studi ini ialah:

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

H2: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H3: Sertifikasi halal berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H4: Sertifikasi halal memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

H5: Sertifikasi halal memoderasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan.

p| Loyalitas Pelanggan (Y) ]
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3. Metode Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang tercatat sebagai
member CV Madun Ayam dengan jumlah sebanyak 723 orang. Populasi tersebut dipilih
karena member merupakan pelanggan aktif yang memiliki pengalaman langsung
dalam mengonsumsi produk serta menerima pelayanan dari CV Madun Ayam,
sehingga dinilai mampu memberikan data yang relevan dan akurat sesuai dengan
tujuan penelitian.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui kuesioner yang
disebarkan kepada responden untuk memperoleh informasi mengenai persepsi
mereka terhadap kualitas pelayanan, kualitas produk, sertifikasi halal, dan loyalitas
pelanggan. Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
toleransi kesalahan sebesar 10%. Maka hitungan banyaknya sampel memakai rumus

Slovin adalah sebagai berikut:
N

n = - -
1 + N(e)*
723
e
1+ 723(0,1)
723
n—
147,23
B
n 8.23 7.8

Berlandaskan perolehan hitungan tersebut, banyaknya sampel yang dipakai
pada studi ini dibulatkan jadi 88 responden.

Dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 3, metode analisis
data yang dipakai pada studi ini ialah SEM-PLS.

4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Hasil
. OUTER MODEL
Uji validitas serta reliabilitas digunakan untuk menilai model pengukuran
(model luar). Nilai faktor pemuatan setiap indikator diperiksa menggunakan uiji
validitas; suatu indikator dianggap valid bila skor faktor pemuatannya 2 0,7.
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Gambar 2. Nilai outer loading
Berdasarkan gambar diatas bisa diamati bahwasannya skor outer loading seluruh
indikator variabel X1, X2, Z, serta Y > 0,7 maka disebut valid.
e DISCRIMINANT VALIDITY

Ditinjau dari skor AVE serta skor akar AVE.
Validitas dan Reliabilitas Konstruk

| |

'] Matriks |54 Cronbach'sAlpha |[:% rho A ||:% Reliabilitas Komposit | it Rata-rata Varians Diekstrak ... | >2lin ke Clipboard:

Cronbach's Al... rho_A Reliabilitas Komposit Rata-rata Varians Diekstrak (AVE)

[KAUTSPEA. 098 osw om0 0663
KUALITAS PRO... 0.927 0.932 0.940 0.663
LOYALITAS PEL... 0.965 0.966 0.972 0.850
SERTIFIKASI HA... 0.956 0.964 0.964 0.819
X1*Z 1.000 1.000 1.000 1.000
X2z 1.000 1.000 1.000 1.000

Tabel 1. Nilai AVE
Berdasarkan tabel diatas bisa diamati bahwasannya skor AVE tiap variabel ialah lebih
besar dari 0,5. Artinya discriminat validitynya terpenuhi.
o Skor Akar AVE (Fornell Lacker Criterion)

10
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Validitas Diskriminan

| Kriteria Fornell-Larcker | | | Cross Loadings

Ll

| Rasio Heterotrait-Mono... | 1% Rasio Heterotrait-Mono... salin ke Clipboard:

KUALITAS PEL... KUALITAS PRO... LOYALITAS PEL... SERTIFKASI H.. X1*L R2*L
KUALITAS PELA... 0.814
KUALITAS PRO... 0.332 0.814
LOYALITAS PEL... 0.434 0.649 0.922
SERTIFIKASI HA... 0.056 -0.287 -0.245 0.905
X1*Z -0.051 0.156 0.030 -0.101 1.000
AP 4 0.192 -0.082 0.012 0.036 0.217 1.000

Tabel 2 . Nilai Akar AVE
Validitas diskriminan setiap variabel terpenuhi apabila skor akar AVE-nya lebih tinggi
daripada skor akar AVE dari hubungannya dengan variabel lain.
e REABILITAS
Dapat dikatakan reliabel jika :
1. Cronbach Alpa: >0,7
2. rho A 120,7

3. Composite Reability: > 0,6
Validitas dan Reliabilitas Konstruk

| Matriks i i+ Cronbach's Alpha |33 rho_A ! i+% Reliabilitas Komposit | |1 Rata-rata Vanans Diekstrak ... Salin ke Llhipbo
. Cronbach’s Al... rho_A Reliabilitas Komposit Rata-rata Vanians Diekstrak (AVE)

KUALITAS PELA... 0.928 0.937 0.940 0.663

KUALITAS PRO... 0.927 0.932 0.940 0.663

LOYALITAS PEL... 0.965 0.966 0.972 0.850

SERTIFIKASI HA... 0.956 0.964 0.964 0.819

X1*Z 1.000 1.000 1.000 1.000

X2z 1.000 1.000 1.000 1.000

Tabel 3 . Nilai Cronbach Alpa, rho_A, dan Composite Reability
Dari tabel berikut terlihat jelas bahwasannya skor Cronbach Alpha, rho_A,
dan Reliabilitas Komposit dari tiap variabel memenuhi kriteria yang dibutuhkan
agar disebut reliabel.
Il. UJI STRUCTURAL MODEL/INNER MODEL
e R-SQUARE
Persentase variasi skor suatu variabel yang terdampak (endogen) yang bisa
dijabarkan oleh variabel yang memengaruhi (eksogen) dikenal sebagai R-
Square.
Kriterianya :

) [
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* Bila skor R2 =0,75 = Substansial (besar/kuat)
= Bilaskor R2 =0,50 2 Moderate (sedang)
* Bila skor R2=0,25 = lemah (kecil)
Catatan : SmartPLS memberi indikasi R-Square dari warna grafik berwarna
hijau ( menyatakan dampak yang baik), merah (buruk).

R Square
| Matriks |if R Square | 21 Adjusted R Square
R Square Adjusted R Square
LOVALITASPEL.. o488 0457 |

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Tabel 4 . Nilai R-Square

Skor Adjusted R-Square Model adalah 0,457 berdasarkan data yang
diberikan. Ini menunjukkan bahwasannya kemampuan eksogen untuk
menjelaskan Y ialah 45,7% (kecil), artinya variabel yang terkait dengan kualitas
layanan serta produk memiliki kemampuan 45,7% untuk menjabarkan loyalitas
pelanggan, dengan pengaruh variabel independen lain yang tidak diukur pada
studi ini sebesar 54,3%.

e UJI HIPOTESIS

FiL 4

-4 e U T

13404 21, =
LT 18635 16.264 ='\ / 17332 4g31g

X1.3 o 13772 \ \\
13416 O
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Gambar 3. Hasil Uji Hipotesis
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- Path Coefficient : Hipotesis bahwasannya variabel yang memengaruhi
(eksogen) berdampak pada variabel yang dipengaruhi (endogen) dapat diuiji
dengan metodologi ini.

Kriterianya :

* Pengaruh sebuah variabel pada variabel lain searah bila skor koefisien
jalur positif; bila skor variabel eksogen naik ataupun meningkat, skor
variabel endogen juga akan naik ataupun meningkat.

* Pengaruh suatu variabel pada variabel lain akan berlawanan arah bila
skor koefisien jalurnya negatif; jika nilai variabel eksogen naik ataupun
turun, skor variabel endogen juga akan turun.

» Skor Probabilitas/Signifikansi (P-Values):

* Apabila skor (P-Values) < 0,05, artinya signifikan
* Apabila skor (P-Values) > 0,05, artinya tidak signifikan

Koefisien Jalur

| Mean, STDEV, T-Values, P-Valu... | | Keyakinan Interval | | Keyakinan Interval Bias-Dikor... || | Sampel Salin ke Clipboard: | Format Excel Forr

Sampel Ash (O) Rata-rata 5... Standar Dev... T Stahistik (| O/5... P Values

AT PEANAN 1) VAR PRGN, 0 o 4t ao]
KUALITAS PRODUK (X2) -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ 0.545 0.53% 0.080 6.831 0.000
SERTIFIKAS|I HALAL (Z) -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ -0.110 -0.128 0.076 1433 0.152
X1*Z -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ -0.054 -0.066 0.065 0.826 0.409
X274 -> LOYALITAS PELANGGAN () (.028 0.020 0.125 (L2283 0.820

Tabel 5. Koefisien Jalur
Berdasarkan table diatas sehingga simpulannya:

» X1 -2 Y= 0,251 (positif), P Value 0.000 < 0,05 (signifikan) (H1)

» X2 -2 Y= 0,545 (positif), P Value 0.000 < 0,05 (signifikan) (H2)

> 7 2Y =-0,110 (negatif), P Value 0,152 > 0,05 (tidak signifikan)
(H3)

- Moderated Regression Analysis: Dampak variabel moderasi terhadap penguatan
atau pelemahan hubungan antara variabel independen serta dependen dapat diuji
dengan pendekatan ini.
Kriterianya:

* Bila skor P-Values > 0,05, sehingga tidak signifikan maknanya variabel
moderasinya “tidak berperan” saat memoderasi keterkaitan sebuah variabel
eksogen pada sebuah variabel endogen.

13



_ E-1SSN:2578-5635 ' P-ISSN- 2460-5891
JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Volume 11 (4) Agustus 2025 PP. 2281-2289
https:/idosorg/10 3567 0femsty11i4 4329

* Bila skor P-Values < 0,05, sehingga signifikan maknanya variabel moderasinya
“berperan” untuk memoderasi keterkaitan sebuah variabel eksogen pada
sebuah variabel endogen.

» X1*Z > Y = -0,054 (negatif/memperlemah), P Value 0,409 > 0,05 (tidak signifikan)
(H4)
Maknanya Sertifikasi halal tidak berperan untuk memoderasi korelasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

» X2*Z =2 Y = 0,028 (positif/memperkuat), P Value 0,820 > 0,05 (tidak signifikan)
(H5)
Artinya Sertifikasi halal tidak berperan untuk memoderasi korelasi kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan.

4.2. Pembahasan
1) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV Madun Ayam. Hal ini dibuktikan
dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,251 serta nilai p-value sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari 0,05, sehingga hipotesis pertama (H1) dinyatakan diterima. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan,
maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap CV Madun Ayam.

Kualitas pelayanan yang diukur melalui dimensi keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, serta bukti fisik terbukti mampu menciptakan pengalaman pelanggan
yang positif. Pelayanan yang cepat, ramah, dan dapat diandalkan memberikan rasa
nyaman serta menumbuhkan kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong
terjadinya pembelian ulang dan kesediaan pelanggan untuk tetap setia menggunakan
produk CV Madun Ayam. Dengan demikian, kualitas pelayanan memiliki peran penting
dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor dalam menciptakan kepuasan dan
loyalitas konsumen. Pelanggan yang merasa puas atas pelayanan yang diterima
cenderung memiliki komitmen yang lebih kuat untuk tetap menggunakan produk atau
jasa perusahaan, meskipun terdapat berbagai alternatif dari pesaing, Temuan ini
sejalan dengan hasil penelitian (Fikriyah & Nailil Muna, 2024) pelayanan yang optimal
berperan dalam membangun kepercayaan pelanggan sekaligus mendorong terjadinya
pembelian ulang di restoran Ta Wan di Kota Surabaya.
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Secara empiris, temuan penelitian ini juga didukung oleh kondisi di lapangan, di
mana manajemen CV Madun Ayam secara konsisten menerapkan standar pelayanan
yang ketat. Pihak manajemen tidak segan untuk mengambil tindakan tegas terhadap
karyawan yang dinilai tidak memberikan pelayanan yang ramah dan sesuai dengan
standar perusahaan. Kebijakan ini menunjukkan komitmen perusahaan dalam menjaga
kualitas pelayanan agar tetap optimal dan konsisten.

2) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV Madun Ayam. Hal ini dibuktikan
dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,545 serta nilai p-value sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari 0,05, sehingga hipotesis kedua (H2) dinyatakan diterima. Nilai koefisien jalur
yang lebih besar dibandingkan dengan variabel independen lainnya menunjukkan
bahwa kualitas produk merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi
loyalitas pelanggan CV Madun Ayam.

Kualitas produk yang baik, khususnya yang berkaitan dengan tingkat kesegaran
ayam, kebersihan produk, serta kesesuaian dengan standar konsumsi, terbukti mampu
memenuhi ekspektasi pelanggan dan menciptakan kepuasan secara berkelanjutan.
Konsistensi kualitas produk menjadi faktor penting yang mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang serta mempertahankan preferensi mereka terhadap CV
Madun Ayam, sehingga kecenderungan untuk berpindah ke penjual lain menjadi
semakin rendah.

Temuan penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller yang
menyatakan bahwa dalam menghadapi persaingan bisnis, upaya mempertahankan
pelanggan sangat bergantung pada kemampuan perusahaan dalam menyediakan
produk yang berkualitas. Temuan ini juga sejalan dengan hasil penelitian (Tyas et al.,
2024) mengungkapkan bahwa standar halal, kualitas produk, serta kualitas layanan
dengan bersamaan menimbulkan efek positif yang signifikan pada kepuasan pelanggan
di lembaga keuangan syariah BMT BRS Yogyakarta.

3) Pengaruh Sertifikasi Halal terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, sertifikasi halal tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV Madun Ayam. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
koefisien jalur sebesar —0,110 dengan nilai p-value sebesar 0,152 yang lebih besar dari
0,05, sehingga hipotesis ketiga (H3) dinyatakan ditolak. Temuan ini mengindikasikan
bahwa keberadaan sertifikasi halal belum mampu memberikan pengaruh langsung
terhadap peningkatan loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa bagi pelanggan CV Madun Ayam,
sertifikasi halal cenderung dipersepsikan sebagai persyaratan dasar yang wajib
dipenuhi oleh pelaku usaha produk pangan, khususnya yang menyasar konsumen
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mayoritas Muslim. Kehalalan produk dianggap sebagai karakteristik yang melekat dan
sudah seharusnya ada, sehingga tidak lagi menjadi faktor pembeda utama dalam
mendorong loyalitas atau keputusan pembelian ulang pelanggan.

Expectation—Confirmation Theory (ECT) merupakan salah satu teori yang paling
berpengaruh dalam menjelaskan proses terbentuknya kepuasan pelanggan. Teori ini
pertama kali diperkenalkan oleh Oliver (1980) dalam (Nespian, 2025), yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui perbandingan antara
harapan awal (expectation) sebelum menerima produk atau layanan dengan kinerja
aktual (performance) yang dirasakan setelah konsumsi. Apabila kinerja aktual sesuai
dengan atau melebihi harapan, maka terjadi positive confirmation yang menghasilkan
kepuasan, sedangkan apabila kinerja aktual berada di bawah harapan, maka terjadi
negative disconfirmation yang mengarah pada ketidakpuasan.

Berdasarkan ECT, loyalitas pelanggan cenderung terbentuk apabila kinerja
produk atau layanan mampu melampaui harapan konsumen. Dengan demikian, ketika
harapan konsumen telah terpenuhi melalui kualitas pelayanan dan kualitas produk,
maka pemenuhan aspek lain tidak lagi menghasilkan kepuasan tambahan yang
signifikan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Dalam konteks penelitian ini,
kehalalan produk telah menjadi ekspektasi dasar pelanggan, khususnya di lingkungan
masyarakat mayoritas Muslim. Oleh karena itu, pemenuhan aspek sertifikasi halal
dipersepsikan sebagai standar minimum vyang wajib dipenuhi, sehingga tidak
menimbulkan kepuasan tambahan. Kondisi ini menyebabkan sertifikasi halal tidak
memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, karena loyalitas lebih
banyak dipengaruhi oleh faktor-faktor yang secara nyata memberikan nilai tambah,
seperti kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Dengan demikian, sertifikasi halal dalam konteks penelitian ini lebih berperan
sebagai faktor pendukung dalam membangun rasa aman dan kepercayaan pelanggan,
namun belum cukup kuat untuk secara langsung memengaruhi loyalitas pelanggan
tanpa diikuti oleh faktor lain, seperti kualitas produk dan kualitas pelayanan. Temuan
ini sejalan dengan (Amalia & Rahman, 2025) yang menyatakan sertifikasi halal tidak
secara signifikan memengaruhi loyalitas konsumen di V-Fie Bakery.

CV Madun Ayam tetap perlu mempertahankan sertifikasi halal sebagai bentuk
kepatuhan terhadap regulasi serta upaya menjaga kepercayaan konsumen. Namun,
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan secara lebih efektif, perusahaan disarankan
untuk memfokuskan strategi pada peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan
sebagai faktor utama yang terbukti memiliki pengaruh signifikan. Dengan pengelolaan
strategi yang tepat, sertifikasi halal dapat berfungsi sebagai fondasi kepercayaan yang
mendukung keberhasilan faktor-faktor lain dalam membangun loyalitas pelanggan
secara berkelanjutan.
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Peran Sertifikasi Halal dalam Memoderasi Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Perolehan uji moderasi menyatakan bahwasannya sertifikasi halal tidak
berperan dalam memoderasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan, pada skor koefisien sejumlah — 0,054 dan skor P-Value 0,409 > 0,05, hingga
hipotesis H4 ditolak. Perihal ini menyatakan bahwasannya keberadaan sertifikasi halal
tidak menegaskan ataupun memperlemah pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas
pelanggan.

Studi ini mengindikasikan bahwasannya loyalitas pelanggan lebih banyak
dibentuk oleh pengalaman langsung dalam menerima pelayanan, terlepas dari ada
atau tidaknya sertifikasi halal sebagai faktor pendukung. Disisi lain, kualitas pelayanan
tetap memiliki dampak tersendiri pada loyalitas pelanggan tanpa dipengaruhi oleh
persepsi terhadap sertifikasi halal.

Peran Sertifikasi Halal dalam Memoderasi Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian juga menunjukkan bahwa sertifikasi halal tidak berperan dalam
memoderasi hubungan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan, pada skor
koefisien sejumlah 0,028 serta nilai P-Value 0,820 > 0,05, sehingga hipotesis kelima
(H5) ditolak. Meskipun arah pengaruhnya positif, namun dampak tersebut tidak
signifikan secara statistik.

Hal ini mengindikasikan loyalitas pelanggan pada CV Madun Ayam lebih
ditentukan oleh kualitas produknya, misalnya kesegaran serta kebersihan ayam,
dibandingkan oleh keberadaan sertifikasi halal sebagai variabel pemoderasi. Sertifikasi
halal tetap penting sebagai jaminan kepercayaan, namun belum bisa meningkatkan
dampak kualitas produk pada loyalitas pelanggan secara signifikan.

5. Kesimpulan dan Saran
5.1. Kesimpulan

Berlandaskan perolehan analisis serta penjelasan yang sudah dilaksanakan, maka
bisa ditarik sejumlah Kesimpulan diantaranya:

1. Kualitas pelayanan berdampak positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan
CV Madun Ayam. Perihal berikut menyatakan pelayanan yang andal, responsif,
ramah, dan konsisten mampu meningkatkan kenyamanan serta kepercayaan
pelanggan, sehingga mendorong terjadinya pembelian ulang dan kesetiaan
pelanggan.

2. Kualitas produk berdampak positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV
Madun Ayam. Studi ini mejelaskan kualitas produk, khususnya terkait kesegaran,
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kebersihan, dan kesesuaian dengan standar konsumsi, menjadi penyebab utama

saat membentuk loyalitas pelanggan.

3. Sertifikasi halal tidak berdampak signifikan pada loyalitas pelanggan. Perihal ini
mengindikasikan bahwasannya sertifikasi halal dipersepsikan sebagai atribut dasar
yang sudah seharusnya dimiliki oleh usaha penjualan ayam potong, sehingga tidak
secara langsung mendorong peningkatan loyalitas pelanggan.

4. Sertifikasi halal tidak berperan dalam memoderasi pengaruh kualitas pelayanan
pada loyalitas pelanggan. Artinya, dampak kualitas pelayanan pada loyalitas
pelanggan tidak diperkuat maupun diperlemah oleh keberadaan sertifikasi halal.

5. Sertifikasi halal juga tidak berperan dalam memoderasi pengaruh kualitas produk
pada loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan lebih ditentukan oleh kualitas produk
itu sendiri dibandingkan oleh sertifikasi halal sebagai variabel moderasi.

Secara keseluruhan, temuan studi mengindikasikan bahwasannya kualitas
pelayanan serta kualitas produk ialah faktor utama dalam membentuk loyalitas
pelanggan CV Madun Ayam, sementara sertifikasi halal berfungsi lebih sebagai faktor
pendukung kepercayaan, bukan sebagai faktor penentu utama loyalitas.

5.2. Saran

Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan objek penelitian
serta menambahkan variabel lain seperti harga, citra merek, kepuasan, dan
kepercayaan guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu, diperlukan kajian
lanjutan mengenai tingkat kesadaran dan pemahaman masyarakat terhadap sertifikasi
halal, serta pengujian efektivitas kampanye edukatif tentang pentingnya sertifikasi
halal bagi keamanan, kebersihan, dan ketenangan konsumsi, khususnya bagi
masyarakat sekitar.

CV Madun Ayam disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan
menjaga konsistensi kualitas produk, terutama dari segi kesegaran dan kebersihan,
karena terbukti menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Meskipun sertifikasi halal belum berpengaruh signifikan secara langsung, perusahaan
tetap perlu mempertahankan sertifikasi halal sebagai bentuk komitmen terhadap
kepercayaan konsumen dan kepatuhan terhadap ketentuan syariat.
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INDIKATOR PERNYATAAN

Variabel Indikator Pernyataan
Kehalalan Produk 1. Saya merasa yakin mengonsumsi produk CV
Madun Ayam karena memiliki sertifikasi
halal.

2. Sertifikasi halal membuat saya percaya
bahwa produk diproses sesuai ketentuan
syariah.

Sertifikasi Keamanan & 3. Label halal pada CV Madun Ayam
Halal Kebersihan meyakinkan saya bahwa produk aman dan
higienis.

4. Sertifikasi halal menunjukkan bahwa bahan
baku telah terjamin keamanannya.

Kepercayaan 5. Sertifikasi halal meningkatkan kepercayaan
Konsumen saya kepada CV Madun Ayam.

6. Saya lebih memilih produk bersertifikat halal

dibanding produk yang tidak bersertifikat.
Keandalan 7. CV Madun Ayam selalu memberikan
(Reliability) pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan.

8. Pelayanan yang diberikan konsisten dan
dapat diandalkan.

Daya Tanggap 9. Karyawan CV Madun Ayam tanggap dalam
(Responsiveness) melayani pelanggan.

10. Keluhan pelanggan ditangani dengan cepat
dan profesional.

Jaminan (Assurance) 11. Saya merasa aman karena karyawan memiliki
Kualitas pengetahuan yang baik.
Pelayanan 12. Karyawan bersikap sopan dan menimbulkan

Empati (Empathy)

rasa percaya.

13.

14.

CV Madun Ayam memberikan perhatian yang
baik kepada setiap pelanggan.

Pelayanan yang diberikan sesuai kebutuhan
pelanggan.

Bukti Fisik (Tangibles)

15.

16.

Kemasan produk CV Madun Ayam rapi dan
menarik.

Kebersihan fasilitas dan lingkungan
perusahaan terjaga dengan baik.

Kesesuaian
Standar

dengan

17/.

18.

Produk CV Madun Ayam memiliki kualitas
yang konsisten.

Produk diproduksi sesuai standar mutu yang
baik.




Kualitas
Produk

Daya Tahan
(Durability)

19.
20.

Produk memiliki daya tahan yang baik.
Produk tetap baik meskipun disimpan
beberapa waktu.

Cita Rasa / Kinerja
Produk

21.
22,

Rasa produk sesuai dengan harapan saya.
Saya merasa nyaman mengkonsumsi prosuk
il secara rutin

Pembelian Ulang

23:

24,

Saya sering membeli kembali produk CV
Madun Ayam.

Produk ini menjadi pilihan utama saya
dibanding produk lain.

Loyalitas
Pelanggan

Kesediaan
Merekomendasikan

25.

26.

Saya bersedia merekomendasikan produk ini
kepada orang lain.
Saya sering memberi tahu orang lain tentang
kualitas produk ini.

Tidak Berpindah
Merek

27.

28.

Saya tetap memilih produk ini meskipun ada
produk pesaing.

Saya tidak tertarik mencoba produk lain
karena sudah cocok dengan produk ini.

HASIL UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 31 RESPONDEN MEMBER MADUN AYAM
Data 31 responden member madun ayam
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1. Setelah data berhasil di input maka Langkah pertama dalam analisis data
dengan membuat model structural adalah klik kiri dua kali pada menu
“moderasi” maka akan muncul tempat untuk membuat model seperti gambar
berikut :
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2. Setelah proses calculation selesai maka akan terlihat hasil PLS Algorithm.
Kemudian klik “Outer loadings” pada kolom final results untuk menguiji validitas
seluruh indikator pada setiap konstruk variabel (Convergent validity). Dengan
syarat nilai factor loading harus lebih dari 0,7 namun jika nilai factor loading
dibawah 0,7
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3. Dari gambar dibawah terlihat bahwa semua indikator sudah memenuhi syarat
(semua nilai loading factor pada setiap indikator lebih besar 0,7).
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4. Berdasarkan gambar dibawah terlihat bahwa nilai Average Variance Extracted
(AVE) Seluruh variabel > 0,5. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa semua
indikator pada setiap variabel sudah valid. Langkah selanjutnya melakukan uji
reliabilitas dengan menggunakan Construct Reliability and validity pada nilai
Cronbach Alpha harus lebih besar dari 0,7 (>0,7), nilai rho_A harus lebih besar
dari 0,7 dan nilai Composite Reliability harus lebih besar dari 0,6. Berdasarkan
gambar dibawah terlihat bahwa semua konstruk variabel sudah memenuhi
syarat. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada setiap
konstruk variabel (variabel laten) adalah reliabel.
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HASIL UJI 88 RESPONDEN MEMBER MADUN AYAM
Data member 88 responden member madun ayam
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Outer model
1. Setelah data berhasil di input maka Langkah pertama dalam analisis data

dengan membuat model structural adalah klik kiri dua kali pada menu
“moderasi” maka akan muncul tempat untuk membuat model seperti gambar

berikut :
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2. Setelah proses calculation selesai maka akan terlihat hasil PLS Algorithm.
Kemudian klik “Outer loadings” pada kolom final results untuk menguiji validitas
seluruh indikator pada setiap konstruk variabel (Convergent validity). Dengan
syarat nilai factor loading harus lebih dari 0,7 namun jika nilai factor loading

dibawah 0,7
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3. Dari gambar dibawah terlihat bahwa semua indikator sudah memenuhi syarat
(semua nilai loading factor pada setiap indikator lebih besar 0,7).
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4. Berdasarkan gambar dibawah terlihat bahwa nilai Average Variance Extracted
(AVE) Seluruh variabel > 0,5. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa semua
indikator pada setiap variabel sudah valid. Langkah selanjutnya melakukan uji
reliabilitas dengan menggunakan Construct Reliability and validity pada nilai
Cronbach Alpha harus lebih besar dari 0,7 (>0,7), nilai rho_A harus lebih besar
dari 0,7 dan nilai Composite Reliability harus lebih besar dari 0,6. Berdasarkan
gambar dibawah terlihat bahwa semua konstruk variabel sudah memenuhi
syarat. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada setiap
konstruk variabel (variabel laten) adalah reliabel.
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Langkah selanjutnya adalah melakukan pengujian inner model, evaluasi inner
model dapat dilakukan dengan melihat nilai R square. R-Square adalah ukuran
proporsi variasi nilai variabel yang dipengaruhi (endogen) yang dapat dijelaskan
oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen). Berdasarkan gambar diatas
terlihat bahwa R square 45,7% untuk menjabarkan loyalitas pelanggan, dengan
pengaruh variabel independen lain yang tidak diukur pada studim ini
menyumbang 54,3% sisanya.
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Melakukan pengujian hipotesis (bootstrapping) Dalam menilai signifikasi
pengaruh antar variabel, perlu dilakukan prosedur bootstrapping. Dalam
prosedur pengujian hipotesis (bootstrapping) langkah Modul Praktikum
SmartPLS | 46 pertama yang dilakukan adalah klik “moderasi.splsm” kemudian
klik “Calculate” dan pilih “Boostrapping” kemudian klik “Start Calculation”.

Seperti gambar berikut ini :
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7. Setelah proses kalkulasi selesai maka akan tampil hasil analisis disebelah kanan layar.
Selanjutnya dapat mengklik “Path Coefficients” dengan melihat nilai “P Values” jika
nilai Apabila skor (P-Values) < 0,05 , artinya signifikan dan apabila skor (P-Values) >
0,05, artinya tidak signifikan.

Koefisien Jalur
| Mean, STDEV, T-Values, P-Valu... || Keyakinan Interval || | Keyakinan Interval Bias-Dikor.., | 7| Sampel | 2alinkeClipboard: | Format Excel Forrr
Sampel Asli (O) Rata-rata 5. StandarDev.. T Statistik (| O/5.., P Values
| KUALITAS PELAYANAN (X1)_ -> LOVALITAS PELANGGAN (Z)_ 0.251 0.261 0.060 4.166 0.000 J
KUALITAS PRODUK (X2) -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ 0.545 0.539 0.080 6.231 0.000
SERTIFIKASI HALAL (Z) -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ -0,110 -0.128 0.076 1.433 0.152
X1*Z -> LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ -0,054 -0.066 0,065 0.826 0.409
L -» LOYALITAS PELANGGAN (Z)_ 0.028 0.020 0,125 0.228 0.820

Berdasarkan table diatas sehingga simpulannya:

» X1-2Y= 0,251 (positif), P Value 0.000 < 0,05 (signifikan)
(H1)

» X2 =Y = 0,545 (positif), P Value 0.000 < 0,05 (signifikan)
(H2)

» Z -2Y=-0,110 (negatif), P Value 0,152 > 0,05 (tidak signifikan)
(H3)

» X1*Z - Y = -0,054 (negatif/memperlemah), P Value 0,409 > 0,05 (tidak signifikan)
(H4)

Maknanya Sertifikasi halal tidak berperan untuk memoderasi korelasi kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

» X2*Z -2 Y= 0,028 (positif/memperkuat), P Value 0,820 > 0,05 (tidak signifikan)  (H5)
Artinya Sertifikasi halal tidak berperan untuk memoderasi korelasi kualitas produk

terhadap loyalitas pelanggan.
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