PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI
PERUSAHAAN SEIKO LAUNDRY MEDAN

TESIS

OLEH

SASHA DWI HARUMI
131804044

PROGRAM STUDI MAGISTER PSIKOLOGI
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN
2017

UNIVERSITASMEDAN AREA



PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI
PERUSAHAAN SEIKO LAUNDRY MEDAN

TESIS

OLEH

SASHA DWI HARUMI
131804044

PROGRAM STUDI MAGISTER PSIKOLOGI
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN
2017

UNIVERSITASMEDAN AREA



PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI
PERUSAHAAN SEIKO LAUNDRY MEDAN

TESIS

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister Psikologi
dalam Program Studi Magister Psikologi pada Program Pascasarjana
Universitas Medan Area

OLEH

SASHA DWI HARUMI
131804044

PROGRAM STUDI MAGISTER PSIKOLOGI
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN
2017

UNIVERSITASMEDAN AREA



UNIVERSITAS MEDAN AREA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER PSIKOLOGI

HALAMAN PERSETUJUAN

Judul : Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan di Perusahaan Seiko Laundry Medan

Nama : Sasha Dwi Harumi

NIM : 131804044
Menyetujui
Pembimbing I Pembimbing II
Emmy Mariatin, PhD., M.A., Psikolog Suryani Hardjo, S.Psi, M.A

UNIVERSITASMEDAN AREA



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam tesis ini tidak terdapat karya
yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan
Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat
yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis

diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Medan, April 2017

Sasha Dwi Harumi

UNIVERSITASMEDAN AREA
il



ABSTRAK

PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI PERUSAHAAN SEIKO

LAUNDRY MEDAN
Nama : Sasha Dwi Harumi
NPM : 131804044
Program : Magister Psikologi
Pembimbing I : Emmy Mariatin, PhD., M.A., Psikolog

Pembimbing 11 : Suryani Hardjo, S.Psi, M.A

Indonesia merupakan negara berkembang vyang tidak menutup
kemungkinan masuknya berbagai teknologi, termasuk kemudahan dalam
menyelesaikan tugas rumah sehari-hari yang dahulu menjadi tanggung jawab
sendiri kini bergeser pada trend menggunakan jasa perusahaan (Sari, 2011). Salah
satu perusahaan jasa yang terus menerus berkembang adalah perusahaan yang
bergerak di bidang pencucian dan perawatan pakaian atau Jaundry yang
memberikan kemudahan dalam hal pencucian pakaian (Novena, 2014). Fihartini
(2010) menyatakan bahwa kesuksesan perusahaan ditandai dengan banyaknya
pelanggan yang loyal. Menurut Lee and Cunningham (dalam Endarwita, 2013) hal
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah faktor kepercayaan pelanggan dan
kepuasan pelanggan.

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling
pada 128 pelanggan Seiko Laundry. Seluruh data dianalisis dengan menggunakan
statistik analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil analisis didapatkan Koefisien determinasi antara X; dan
X, dengan Y sebesar R = 0,053 dengan p = 0,034 < 0,05. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa secara bersama-sama terdapat pengaruh yang signifikan
antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menunjukkan kontribusi efektif antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 5,3%. Koefisien determinasi antara
Xy dengan Y sebesar R® = 0,052 dengan p = 0,009 < 0,05. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi efektif
antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan adalah 52%. Koefisien
determinasi antara X, dengan Y sebesar R* = 0,005 dengan p = 0,005 < 0,05. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi
efektif antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,5%.

Kata Kunei : Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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x\\\ BAB l

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara berkembang yang tidak menutup
kemungkinan masuknya berbagai teknologi. termasuk kemudahan dalam
menyelesaikan tugas rumah sehari-hari yang dahulu menjadi tanggung jawab
sendiri kini bergeser pada trend menggunakan jasa perusahaan (Sari, 2011).
Kemajuan teknologi juga memberikan pengaruh terhadap gaya hidup masyarakat
terutama di kota besar yang menginginkan agar semua hal dilakukan serba praktis
dan cepat. Masyarakat yang disibukkan dengan banyak kegiatan terkadang tidak
dapat membagi waktu antara pekerjaan di luar rumah dengan pekerjaan di rumah.
Perubahan gaya hidup yang demikian menyebabkan adanya tuntutan kepraktisan
dalam menjawab kebutuhan pribadi, seperti dalam hal mencuci pakaian dan
menyetrika. Salah satu perusahaan jasa yang terus menerus berkembang adalah
perusahaan yang bergerak di bidang pencucian dan perawatan pakaian atau
laundry yang memberikan kemudahan dalam hal pencucian pakaian (Novena,
2014).

Jasa laundry adalah badan usaha yang menawarkan jasa dalam mencuci
pakaian, dengan metode-metode khusus. Lawndry merupakan salah satu bisnis
yang terus berkembang. Hal ini dapat dilihat dari perkembangan bisnis laundry
yang begitu pesat dan menjamur di semua kalangan serta dan minat pelanggan

terhadap jasa laundry yang menunjukkan peningkatan yang cukup signifikan
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dalam setiap tahunnya. Pada téhﬁﬁ 2005 bisnis /aundry ini berubah menjadi bisnis
laundry kiloan (Sumarlan, 2013). Bisnis /aundry kiloan diyakini pertama kali
muncul di Indonesia berasal dari kota Yogyakarta. Diawali dengan konsep
laundry rumahan yang menampung cucian dari para mahasiswa, karena
perhitungan perpotong dirasa cukup mahal lalu muncul gagasan dengan
menggunakan sistem perhitungan kiloan. Setiap | kilogram kurang lebih terdapat
4-5 potong pakaian yang tentunya sangat menguntungkan bagi pelanggan. Melihat
peluang bisnis yang bagus tersebut kemudian konsep /aundry kiloan muncul di
kota-kota lain yang banyak dihuni oleh masyarakat yang sibuk dengan aktivitas
masing-masing sehingga tidak memiliki waktu yang cukup untuk mencuci
pakaian, ditambah lagi dengan kondisi cuaca saat ini yang sering hujan,
mengakibatkan pakaian lebih mudah kotor sehingga mencuci pakaian secara
manual akan sulit kering karena tidak adanya sinar matahari (Kurniasari dan
Ernawati, 2012).

Beberapa hal yang menjadi alasan masyarakat lebih memilih jasa laundry
kiloan yaitu masalah waktu yang sudah tersita untuk menyelesaikan urusan
pekerjaan, masalah ketersediaan air bersih yang sulit ditemui di wilayah kota
menyebabkan masyarakat enggan untuk mencuci pakaian sendiri, masalah tempat
menjemur pakaian yang terbatas kerap menjadi kendala saat hendak menjemur
pakaian, masalah pencemaran udara juga menjadi faktor pertimbangan karena
kerap terkena dampak polusi, dan masalah gaya hidup masyarakat pada saat ini
cenderung tidak mau repot dengan urusan mencuci pakaian. Selain itu,

masyarakat juga tidak perlu dipusingkan dengan tidak adanya tenaga pembantu
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KATA PENGANTAR

Dengan Hormat,

Dalam rangka memenuhi persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan
pascasarjana di Program Studi Magister Psikologi Universitas Medan Area, saya
bermaksud mengadakan penelitian di bidang psikologi konsumen. Untuk itu, saya
mengharapkan adanya kerja sama dari Saudara/i dalam mengisi skala ini.

Skala ini terdiri dari sejumlah penyataan. Cara menjawab selanjutnya akan
dijelaskan di dalam petunjuk pengisian. Untuk itu, saya harapkan agar Saudara/i
memperhatikan setiap petunjuk yang ada.

Dalam skala ini, tidak ada jawaban yang benar ataupun salah. Yang saya
harapkan dan butuhkan adalah jawaban yang paling sesuai dengan keadaan Saudara/i
yang sesungguhnya. Semua jawaban Saudara/i akan dijaga kerahasiaannya dan hanya
digunakan untuk tujuan penelitian ini saja.

Kerja sama dari Saudara/i dalam mengisi skala ini merupakan bantuan yang
sangat besar artinya bagi keberhasilan penelitian ini. Atas kerja sama Saudara/i, saya

mengucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Sasha Dwi Harumi
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IDENTITAS DIRI
pada kolom yang sesuai dengan Anda.
. Nama/Inisial
. Usia tahun
. Jenis Kelamin
[] Laki-laki
O Perempuan

. Pekerjaan

Mahasiswa

Wiraswasta

Karyawan

Ibu Rumah Tangga

Lain-lain (Sebutkan) .....................

Ooaog

. Berapa kali dalam sebulan menggunakan jasa Seiko Laundry?

[J <3bulan

[J 3-6bulan
[J 6—12bulan
(J > 12 bulan
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PE JUK PENGISIAN

Beri ah pernyataan. Baca dan pahami baik-baik setiap
pernyataan. untuk memilih salah satu pilihan yang tersedia di sebelah
kanan ern a rdasarkan keadaan diri Anda yang sesungguhnya. Berilah tanda
silang ( alah atu pilihan Anda. Alternatif jawaban yang tersedia dari 4
pilihan, yaitu:

SS : bila Anda merasa Sangat Sesuai dengan pernyataan tersebut
S : bila Anda merasa Sesuai dengan pernyataan tersebut
TS : bila Anda merasa Tidak Sesuai dengan pernyataan tersebut

STS : bila Anda merasa Sangat Tidak Sesuai dengan pernyataaan tersebut

Berikan tanda X (silang) pada kolom jawaban yang Anda anggap paling sesuai.

Contoh Pengisian Skala:
No. PERNYATAAN SS | S| TS | STS

1. | Saya menjadikan seiko laundry sebagai X

pilihan utama untuk mencuci pakaian

Jika Anda ingin mengganti jawaban Anda, berikan tanda = pada jawaban yang salah

dan berikan tanda X (silang) pada kolom jawaban yang Anda anggap paling sesuai.

Contoh Koreksi Jawaban:

No. PERNYATAAN SS TS STS

1. Saya menjadikan seiko laundry sebagai ¥ X

pilithan utama untuk mencuci pakaian
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SKALAT

No PERNYATAAN SS TS STS
Saya akan pindah ke laundry lain jika ada SS TS STS
promosi yang lebih menarik

2 Saya mencuci pakaian di seiko laundry setiap SS TS STS
minggu

3 | Menurut saya semua jasa laundry sama saja SS TS STS

4 | Ketika mgin mencuct pakaian, saya akan | SS TS STS
datang ke seiko laundry

5 | Saya menggunakan jasa seiko laundry jika SS TS | STS
mendesak

6 | Saya mengalokasikan dana untuk mencuci SS TS | STS
pakaian di seiko laundry
Saya tetap mencuci pakaian di seiko laundry,
meskipun laundry lain menawarkan promosi

7  yanglebih menarik SS TS | STS

8 | Saya terpaksa menggunakan jasa seiko laundry  SS TS | STS

9 | Saya menolak jika diajak mencuci pakaian di| SS TS | STS
laundry lain

10 Saya mencuci di laundry mana saja yang saya | SS TS | STS
suka
Sa a menjadikan seiko laundry sebagai pilihan | SS - TS | STS
utama untuk mencuci pakaian

a ang rasan a jika harus mengeluarkan dana  SS TS STS
laundry

13 masih banyak laundry yang lebih ~ SS TS STS

laundry

14 a dalam jumlah banyak di ~ SS TS STS

15 a rekomendasikan kepada  SS TS STS

laundry
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