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ABSTRAK

Ahmad Ardiansyah Lubis Nim.20080003 “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Rumah Makan Incor Laru Kecamatana
Tambangan”. Program Studi Ekonomi Syariah Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Mandailing Natal. Loyalitas pelanggan adalah tingkat kesetiaan yang
ditunjukkan oleh pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau perusahaan, yang
tercermin dalam keinginan mereka untuk terus melakukan pembelian,
menggunakan layanan. Kualitas pelayanan adalah suatu transformasi menyeluruh
dan berkelanjutan yang mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan
usaha-usaha mereka, terutama yang berkaitan dengan proses dinamis yang terus-
menerus berupaya memenuhi harapan, keinginan, dan kebutuhan pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan Rumah Makan Incor Laru Kecamatan Tambangan. Metode
penelitian menggunakan metode kuantitatif. Hasil penelitian diketahui bahwa nilai
thitung SEDESAr 6,981 lebih besar dibandingkan dengan nilai e Sebesar 1,660, serta
tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari batas signifikansi 0,05.
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis nol (Ho)
ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima, yang berarti bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
Kesimpulan ini mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara
langsung dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, khususnya pada penelitian ini,

yaitu di Rumah Makan Incor di Laru, Kecamatan Tambangan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Ahmad Ardiansyah Lubis NIM: 20080003 *"The Influence of Service Quality on
Customer Loyalty at Incor Restaurant, Laru, Tambangan District™. Department
of Sharia Economics, State Islamic Institute (STAIN) of Mandailing Natal
Customer loyalty refers to the level of commitment shown by customers toward a
brand, product, or company, as reflected in their willingness to continue making
purchases and using its services. Service quality is a comprehensive and
continuous transformation that changes the way people view and conduct their
business activities, especially in terms of ongoing efforts to meet customers'
expectations, desires, and needs. This study aims to determine the effect of service
quality on customer loyalty at Incor Restaurant in Laru, Tambangan District. The
research uses a quantitative method. The results show that the t-count value is
6.981, which is greater than the t-table value of 1.660, with a significance level of
0.000, which is smaller than the 0.05 significance threshold. These results
indicate that the service quality variable has a significant effect on customer
loyalty. Therefore, the null hypothesis (Ho) is rejected, and the alternative
hypothesis (H,) is accepted, meaning that there is a significant relationship
between service quality and customer loyalty. This conclusion confirms that
improvements in service quality can directly enhance customer loyalty,
particularly in the context of this study, namely at Incor Restaurant in Laru,
Tambangan District.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan usaha boga di Indonesia telah menunjukkan pertumbuhan
yang sangat menguntungkan, berkat meningkatnya minat masyarakat terhadap
berbagai jenis makanan kuliner. Kecenderungan masyarakat saat ini adalah lebih
memilih untuk membeli makanan daripada membuatnya sendiri, yang memicu
permintaan akan berbagai produk kuliner dari seluruh dunia. Seiring dengan
perkembangan sektor pariwisata, pengusaha di bidang jasa boga berlomba-lomba
menawarkan beragam pilihan makanan, mulai dari kuliner Eropa hingga Asia,
untuk memenuhi selera dan kebutuhan konsumen yang semakin beragam. Hal ini
sangat terlihat diberbagai kota, di mana terdapat peningkatan pesat dalam
pembangunan rumah makan yang menawarkan pengalaman kuliner yang tidak
hanya memuaskan dari segi rasa tetapi juga memberikan kenyamanan dan
representativitas. Pertumbuhan ini didorong oleh permintaan pasar yang terus
meningkat untuk restoran yang tidak hanya menyediakan makanan lezat tetapi
juga atmosfer yang menyenangkan, mencerminkan gaya hidup modern dan
kebutuhan sosial masyarakat. Dengan semakin banyaknya rumah makan yang
bermunculan, para pengusaha -harus terus berinovasi dan menyesuaikan
penawaran mereka dengan tren terbaru serta kecenderungan pelanggan untuk tetap
bersaing dalam industri yang kompetitif ini (Sari, 2018).

Dengan semakin berkembangnya zaman, masyarakat kini lebih sadar akan
hak mereka untuk mendapatkan pelayanan yang baik dan memadai untuk
memenuhi kebutuhan mereka. Kemudahan akses informasi melalui smartphone
dan internet memungkinkan konsumen untuk dengan mudah melihat rating dan
ulasan pelayanan sesama pelanggan. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang
memuaskan dan sesuai dengan ekspektasi mereka. Oleh karena itu, rumah makna
perlu menjaga kualitas pelayanan mereka agar pelanggan merasa puas dan tetap
setia. Pelayanan yang baik akan mendorong pelanggan untuk memberikan ulasan

positif dan rekomendasi, sementara pelayanan yang kurang memuaskan dapat



berakibat pada ulasan negatif. Dengan memastikan pelayanan yang prima,
restoran dapat meninggalkan kesan yang baik pada pelanggan dan meningkatkan
loyalitas mereka (Khamdan, 2015).

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai kecenderungan konsumen untuk
terus mengonsumsi dengan pilihan mereka, yang tercermin melalui pembelian
yang berulang. Pelanggan yang loyal terlibat dalam menghasilkan keunggulan
kompetitif melalui praktik pembelian berkelanjutan dan rekomendasi dari mulut
ke mulut. Akibatnya, tantangan bagi pemasar adalah membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan yang menghasilkan dan meningkatkan
keuntungan. Pasar yang beroperasi dalam keadaan kompetitif dan jenuh, sangat
kondusif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan sebagai
komitmen yang dipegang teguh secara konsisten terhadap suatu layanan sehingga
menyebabkan pembelian merek berulang, meskipun terdapat situasi dan kondisi
berpotensi menyebabkan perilaku beralih. Loyalitas terhadap suatu objek diukur
dengan pembelian berulang dan sebagai hasil dari kepuasan yang berkelanjutan.
Setiap pembelian berulang biasanya didorong oleh kenyamanan memilih produk
yang sudah dikenal, bukan karena kuat sikap dan perasaan. Loyalitas perilaku
dapat diukur dengan jumlah kunjungan toko, pembelian volume, dan bagian
pembelian (Warsito, 2021).

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan adalah suatu transformasi menyeluruh dan
berkelanjutan yang mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan usaha-
usaha mereka, terutama yang berkaitan dengan proses dinamis yang terus-
menerus berupaya memenuhi harapan, keinginan, dan kebutuhan pelanggan.
Keberhasilan dalam penyediaan layanan sangat bergantung pada tingkat kualitas
yang diberikan. Kualitas, dalam hal ini, merupakan bentuk apresiasi tertinggi
terhadap tindakan pelayanan yang dilakukan, mencerminkan dedikasi untuk
memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan. Kualitas pelayanan adalah
suatu persepsi mengenai revolusi kualitas secara menyeluruh yang terpikirkan dan
menjadi suatu gagasan yang harus diformulasikan agar implementasinya dapat

dievaluasi untuk menjadi suatu proses yang dinamis dan berlangsung terus



menerus dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Nilai pelayanan yang diterima
pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan. Berkenaan dengan hal ini,
ada dua cara penilaian pelayanan, yaitu: Pertama, technicaloutcome yaitu
penilaian dilakukan ketika hasil dari pelayanan telah terjadi atau hasil kerja
penyampaian layanan itu sendiri. Kedua, process yaitu penilaian dilakukan ketika
proses berlangsung atau kualitas cara penyampaian dan layanan tersebut (Sanurdi,
2021).

Kabupaten Mandailing Natal mengalami peningkatan bisnis kuliner seperti
warung, rumah makan, restoran dan cafe. Menurut Dinas Pariwisata Kabupaten
Mandailing Natal hasil jumlah rumah makan tahun 2024 sebanyak 115 (Dinas
Pariwisata Kabupaten Mandailing Natal, 2024). Menurut pengamatan peneliti,
terdapat banyak rumah makan yang menyajikan menu yang serupa, bahkan
dengan spesifikasi yang hampir identik, sehingga memicu terjadinya kejenuhan di
pasar. Kejenuhan pasar ini dapat berdampak signifikan terhadap perilaku
pembelian konsumen. Ketika konsumen merasa bosan dengan variasi yang
terbatas atau mirip, mereka cenderung mengurangi frekuensi pembelian terhadap
produk tersebut. Dampak dari kejenuhan ini dapat menyebabkan penurunan minat
dan keengganan untuk kembali berkunjung. Untuk menghadapi tantangan ini,
banyak rumah makan berusaha keras menciptakan ciri khas atau keunikan yang
membedakan mereka dari pesaing. Mereka menerapkan berbagai strategi inovatif,
seperti memperkenalkan menu eksklusif, meningkatkan kualitas pelayanan, atau
menciptakan pengalaman kuliner yang berbeda, guna memberikan nilai tambah
bagi pelanggan dan menarik perhatian mereka. Upaya ini bertujuan untuk
membangun identitas yang kuat dan menarik bagi pelanggan, sehingga dapat
mengatasi kejenuhan pasar dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Septa Putra,
2023).

Salah satu rumah makan di Mandailing Natal di Rumah Makan Incor yang
berada di Laru Baringin Kecamatan Tambangan Rumah Makan ini pada dasarnya
sama-sama yang ada di Mandailing Natal menjual makanan khas Mandailing
Natal, Akan tetapi, Rumah Makan Incor dikenal sebagai kualitas pelayanannya

Berdasarkan hasil observasi awal dan wawancara yang dilakukan di Rumah



Makan Incor pada tanggal 22 Oktober 2024 pada pukul 14.00 yang mengatakan
Syarif Hidayat dengan beberapa pelanggan yang penyampaiannya hampir sama
dapat disimpulkan bahwa pelanggan sangat mengedepankan kualitas pelayanan di
Rumah Makan Incor, Selain daripada memperhatikan kekhasan yang mereka buat
dan citra rasa makanan. Maka kualitas pelayanan disana juga terkenal cukup baik.
Pelanggan yang mendapatkan pelayanan ramah, cepat, dan efisien cenderung
merasa puas dan nyaman, yang mendorong mereka untuk kembali. Selain itu,
interaksi yang baik antara staf dan pelanggan menciptakan hubungan emosional
yang kuat, membuat pelanggan merasa dihargai. Dengan demikian, peningkatan
kualitas pelayanan tidak hanya berkontribusi pada kepuasan pelanggan, tetapi juga
memperkuat loyalitas mereka terhadap Rumah Makan Incor, sehingga
meningkatkan peluang untuk mendapatkan pelanggan tetap dan rekomendasi dari
mulut ke mulut. Bisa dilihat dari data jumlah pelanggan yang berkunjung di
Rumah Makan Incor sebagai berikut:

Tabel 1.1
Data Jumlah Pelanggan
di Rumah Makan Incor Perbulan (Orang) Pada Tahun 2024

Bulan Jumlah Pelanggan
Januari 71.273
Februari 7.200
Maret 6.900
April 7.000
Mei 7.100
Juni 6.625
Juli 7.300
Agustus 6.000
September 7.225
Oktober 6.835
November 7.256
Desember 6.985

Sumber: Rumah Makan Incor

Berdasarkan uraian tabel 1.1 di atas jumlah pelanggan di Rumah Makan
Incor mengalami naik turun. Jumlah pelanggan paling banyak adalah bulan Juli
sebesar 7.300 orang, mengalami penurunan pada bulan Agustus sebesar 6000

orang. Belum diketahui jelas sebab terjadinya naik turun jumlah pelanggan di



Rumah Makan Incor. Fluktuasi ini menunjukkan bahwa ada faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk datang ke rumah makan tersebut.
Sesuai indikator dari kualitas pelayanan maka yang mempengaruhi itu adalah
loyalitas. Untuk mewujudkan loyalitas pelanggan, manajemen Rumah Makan
Incor berupaya memenuhi berbagai kriteria yang menjadi pertimbangan
konsumen, termasuk persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan, agar dapat
memberikan kepuasan maksimal bagi pelanggannya. Apabila aspek-aspek
tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara harapan pelanggan dan
kenyataan yang diterima terkait kualitas pelayanan, harga, dan lokasi yang
tersedia di rumah makan. Oleh karena itu, keberhasilan Rumah Makan Incor
dalam berkomunikasi dengan pelanggan sangat bergantung pada seberapa
terjangkau harga yang ditawarkan, lokasi yang strategis dan mudah dijangkau,
serta kualitas pelayanan yang prima.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Loyalitas Pelanggan di Rumah Makan Incor Laru Kecamatan Tambangan®.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti

merumuskan identifikasi masalah sebagai berikut:

1. Pelayanan yang cepat dan efisien berkontribusi pada kepuasan pelanggan,
mendorong mereka untuk kembali.

2. Peningkatan kualitas pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi
juga memperkuat loyalitas pelanggan, yang berujung pada peningkatan jumlah
pelanggan tetap dan rekomendasi.

Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti
merumuskan rumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di Rumah Makan Incor Laru Kecamatan Tambangan?



D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti
memiliki tujuan sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan di Rumah Makan Incor Laru.

E. Manfaat Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti
memiliki manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat bagi peneliti
Memperluas pengetahuan serta mempertajam cara berfikir untuk
mengetahui kondisi yang akan dihadapi. Melalui proses penelitian, peneliti
dapat langsung terlibat dalam pengumpulan data, analisis, dan penerapan teori,
yang meningkatkan keterampilan praktis.
2. Manfaat bagi pelaku bisnis
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai acuan atau patokan untuk strategi
pengembangan layanan perusahaan, sehingga membantu perusahaan dalam
menetapkan langkah-langkah perbaikan yang diperlukan.
3. Manfaat bagi Peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi yang
bermanfaat untuk studi selanjutnya, memberikan gambaran mengenai

metodologi dan temuan yang dapat digunakan sebagai dasar penelitian baru.





