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ABSTRAK 

Ingkung Jawa Waroeng Ndesso merupakan rumah makan yang selalu 

mengalami peningkatan dilihat dari segi kualitas pelayanan. Penelitian ini berlokasi di 

Desa Karangber, Guwosari, Pajangan, Bantul. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di  Ingkung 

Jawa Waroeng Ndesso dan untuk mengetahui faktor apakah yang paling dominan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Jumlah sampel 

yang digunakan 100 responden dengan menggunakan teknik sampling insidental. 

Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, kuisioner, dan dokumentasi. 

Variabel yang digunakan yaitu kualitas pelayanan dengan indikator bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan perhatian. Analisis data menggunakan uji 

linier berganda. Uji parsial (t). uji simultan (f). dan uji koefisien Determinasi (R). 

Hipotesis1 : Diduga tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hipotesis2 : Diduga faktor bukti fisik (Tangible) tidak berpengaruh 

terhadap loyaliatas pelanggan. 

Hasil uji F menunjukkan bahwa terdapat nilai signifikansi sebesar 0,000 

(0,000 < 0,05).  Maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh positif dari variabel 

independen  Bentuk Fisik (X1), Kehandalan (X2), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4), 

Perhatian (X5) secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sehingga menolak 

Ho1 yang menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan analisis regresi linear berganda menunjukkan besarnya 

koefisien determinasi (r2 square) = 0,682, artinya variabel bebas secara bersama–

sama mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 68,2% sisanya sebesar 31,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 

Nilai beta  variabel bentuk fisik sebesar 0,270 lebih besar dari nilai variabel lain, 

dengan ini dapat disimpulkan bahwa variabel bentuk fisik adalah variabel yang paling 

dominan mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan. Sehingga Hipotesis2 ditolak 

karena dari hasil uji t menyatakan fisik (tangible) merupakan faktor yang paling 

dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, Loyalita Pelanggan. 
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ABSTRACT 

       

 Ingkung Jawa Waroeng Ndesso is a restaurant that is always increasing in 

terms of service quality. The research entitled The Effect of Service Quality on 

Customer Loyalty in Ingkung Jawa Waroeng Ndesso. The research was located in 

Karangber Village, Guwosari, Pajangan, Bantul. This study aims to determine the 

effect of service quality on customer loyalty in Ingkung Jawa Waroeng Ndesso and to 

find out what are the most dominant factors that influence customer loyalty. 

 This research is a kind of quantitative descriptive research. The number of 

samples used was 100 respondents using incidental sampling techniques. The 

technique of collecting data uses observation, questionnaires, and documentation. The 

variables used are service quality with physical evidence indicators, reliability, 

assurance, and attention. Data analysis using multiple linear tests. Parsiak test (t). 

simulant test (f). and the Determination (R) coefficient test. 

 The results of the analysis of this study found that the F test results showed 

that there was a significance value of 0,000 (0,000 <0,05). This value can prove the 

hypothesis is accepted, which means that "There is a Physical Form Effect (X1), 

Reliability (X2), Responsiveness (X3), Guarantee (X4), Attention (X5) 

simultaneously to Customer Loyalty (Y) Ingkung Jawa Waroeng Ndesso . 

Based on multiple linear regression analysis shows the magnitude of the coefficient 

of determination (R2 square) = 0.682, meaning that the independent variables jointly 

influence the non-independent variables by 68.2%, the remaining 31.8% is influenced 

by other variables not included in this research model. 

The value of t count has a physical form of 0.270 greater than the value of other 

variables, with this it can be concluded that the physical form variable is the most 

dominant variable affecting the variable customer loyalty. 

 

Keywords: service quality, , loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah 

Rumah makan sebagai amenitas wisata merupakan suatu usaha yang 

bergerak dalam  bidang jasa boga yang saat ini sedang mengalami perkembangan 

yang cukup pesat, adapun restoran tidak hanya sebatas sebagai sarana dan 

prasaran bagi wisatawan untuk mengkonsumsi makanan dan minuman, namun 

juga sebagai atraksi wisata demikian halnya dengan rumah makan yang terdapat 

di pajangan Bantul yaitu Rumah Makan  Ingkung Jawa Warung Ndesso.  

 Ingkung Jawa Warung Ndesso merupakan pelopor rumah makan yang 

menyajikan menu spesial ayam ingkung. Rumah makan ini beralamat di Desa 

Karangber, Guwosari, Pajangan, Bantul, seiring berjalannya waktu para 

masyrakat sekitar mulai membuka usaha sejenis dengan menyajikan menu yang 

sama yaitu ingkung ayam, hal ini justru membuat keberadaan Ingkung Jawa 

Warung Ndesso menghadapi beberapa pesaing. Dengan demikian perlu adanya 

upaya dan strategi dalam mempertahankan para pengunjung agar tidak beralih ke 

pesaing. Salah satunya dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Pemberian kualitas pelayanan kepada pelanggan Rumah Makan Ingkung 

Jawa Waroeng Ndesso merupakan suatu upaya pengelola dalam memberikan 

layanan yang berkualitas kepada para pelanggan, pencapaian pangsa pasar yang 

tinggi, serta peningkatan laba Rumah Makan Ingkung Jawa Waroeng Ndesso 
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sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Menurut Kotler (2006: 57) loyalitas pelanggan adalah kesetiaan terhadap 

pembelian produk, ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai 

perusahaan, dan mereferensikan secara total esistensi perusahaan. Loyalitas ini 

dapat memberikan efek positif bagi rumah makan jika pelanggan yang telah puas 

akan produk atau jasa maka pelanggan akan merekomendasikan rumah makan 

tersebut  kepada kerabat, saudara, dan teman di lingkungan mereka ataupun di 

lingkungan lain. 

Berdasarkan observasi sementara yang dilakukan peneliti menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah makan Ingkung Jawa 

Waroeng nDeso sudah baik namun belum menciptakan konsumen yang loyal 

berdasarkan uraian tersebut penulis tertarik mengadakan penelitian dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DI RUMAH MAKAN INGKUNG JAWA WAROENG 

NDESSO” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di  

Ingkung Jawa Waroeng Ndesso?  

2. Faktor apakah yang paling dominan brrpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan di  Ingkung Jawa Waroeng Ndesso?  

 

C. Batasan Masalah 

         Untuk membatasi penelitian ini agar tidak terlalu luas maka penulis 

membatasi penelitian hanya pada masalah kualitas pelayan terhadap loyalitas 

pelanggan di Rumah Makan Ingkung Jawa Waroeng Ndeso. 

  

D. Tujuan penelitian 

  Berdasarkan rumusan masalah yang telah di kemukakan maka tujuan 

penelitian yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah : 

1.  Untuk mengetahui pengaruh  kualitas pelayan  terhadap loyalitas 

pelanggan di rumah makan. 

2. Untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan yang paling dominan 

mempengaruhi loyalitas 
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E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini antara lain  

1. Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan dan pertimbangan dalam mengembangkan dan 

menyempurnakan kebijakan perusahaa, terutama yang berhubungan 

dengan kualitas pelayan untuk mempertahankan pelanggan dan 

menciptakan loyalitas pelanggan. 

2. Bagi STP AMPTA Yogyakarta 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan untuk 

penelitian yang lebih lanjut khususnya yang berhubungan dengan 

penulisan ini.  

3. Bagi Penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan peneliti yang 

berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan dan mendapatkan pengalaman dan pengetahuan, sekaligus 

dapat memberikan gambaran yang nyata, khususnya mengenai objek yang 

diteliti. 
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