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ABSTRAK 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtujuan untuk me~nganali~si~s faktor-faktor yang 

me~me~ngaruhi~ loyali~tas konsume~n pada usaha laundry di~ Kota Padang de~ngan 

vari~abe~l kuali~tas pe~layanan, lokasi~, harga, ke~pe~rcayaan, dan di~gi~tal marke~ti~ng. 

Me~tode~ pe~ne~li~ti~an yang di~gunakan adalah re~gre~si~ li~ni~e~r be~rganda untuk me~nguji~ 

pe~ngaruh masi~ng-masi~ng vari~abe~l se~cara parsi~al maupun si~multan. Data pe~ne~li~ti~an 

me~rupakan data pri~me~r yang di~pe~role~h dari~ 67 re~sponde~n pe~ngguna jasa laundry 

di~ Kota Padang yang di~pi~li~h de~ngan te~kni~k purposi~ve~ sampli~ng. Pe~ngolahan data 

di~lakukan de~ngan bantuan software~ SPSS ve~rsi~ 25 me~lalui~ uji~ vali~di~tas, re~li~abi~li~tas, 

asumsi~ klasi~k, uji~ t, uji~ F, dan koe~fi~si~e~n de~te~rmi~nasi~ (R²). Hasi~l pe~ne~li~ti~an 

me~nunjukkan bahwa se~luruh vari~abe~l i~nde~pe~nde~n be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap loyali~tas konsume~n, bai~k se~cara parsi~al maupun si~multan. 

Ke~pe~rcayaan me~rupakan vari~abe~l yang pali~ng domi~nan dalam me~ni~ngkatkan 

loyali~tas konsume~n, se~me~ntara ni~lai~ R² se~be~sar 0,953 me~nunjukkan bahwa 95,3% 

vari~asi~ loyali~tas konsume~n dapat di~je~laskan ole~h mode~l pe~ne~li~ti~an, se~dangkan 

si~sanya 4,7% di~pe~ngaruhi~ ole~h faktor lai~n di~ luar pe~ne~li~ti~an i~ni~. 

Kata kunci: kuali~tas pe~layanan, lokasi~, harga, ke~pe~rcayaan, di~gi~tal marke~ti~ng, 

loyali~tas konsume~n 

mailto:rahulguskarhadiwijaya@gmail.com
mailto:ernifebrinaharahap@bunghatta.ac.id


v 

  UNIVERSITAS BUNG HATTA 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, LOCATION, 

PRICE, TRUST AND DIGITAL MARKETING ON 

CONSUMER LOYALTY IN LAUNDRY BUSINESSES  

IN PADANG CITY 

Rahul Guskar Hadi~ Wi~jaya1*, E~rni~ Fe~bri~na Harahap2 

*rahulguskarhadiwijaya@gmail.com, ernifebrinaharahap@bunghatta.ac.id  

ABSTRACT 

Thi~s study ai~ms to analyze~ the~ factors i~nflue~nci~ng custome~r loyalty i~n 

laundry busi~ne~sse~s i~n Padang Ci~ty wi~th vari~able~s consi~sti~ng of se~rvi~ce~ quali~ty, 

locati~on, pri~ce~, trust, and di~gi~tal marke~ti~ng. The~ re~se~arch me~thod use~d i~s multi~ple~ 

li~ne~ar re~gre~ssi~on to e~xami~ne~ the~ e~ffe~ct of e~ach vari~able~ both parti~ally and 

si~multane~ously. The~ data we~re~ obtai~ne~d from 67 re~sponde~nts who are~ laundry 

se~rvi~ce~ use~rs i~n Padang Ci~ty se~le~cte~d through purposi~ve~ sampli~ng. Data 

proce~ssi~ng was carri~e~d out usi~ng SPSS ve~rsi~on 25 through vali~di~ty te~st, re~li~abi~li~ty 

te~st, classi~cal assumpti~on te~st, t-te~st, F-te~st, and coe~ffi~ci~e~nt of de~te~rmi~nati~on (R²). 

The~ re~sults show that all i~nde~pe~nde~nt vari~able~s have~ a posi~ti~ve~ and si~gni~fi~cant 

e~ffe~ct on custome~r loyalty, both parti~ally and si~multane~ously. Trust i~s i~de~nti~fi~e~d as 

the~ most domi~nant vari~able~ i~n e~nhanci~ng custome~r loyalty, whi~le~ the~ R² value~ of 

0.953 i~ndi~cate~s that 95.3% of the~ vari~ati~on i~n custome~r loyalty can be~ e~xplai~ne~d 

by the~ re~se~arch mode~l, wi~th the~ re~mai~ni~ng 4.7% i~nflue~nce~d by othe~r factors outsi~de~ 

thi~s study. 

Keywords: se~rvi~ce~ quali~ty, locati~on, pri~ce~, trust, di~gi~tal marke~ti~ng, custome~r 

loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pe~rtumbuhan duni~a bi~sni~s yang be~gi~tu pe~sat te~lah me~ndorong se~maki~n 

banyak uni~t usaha baru di~ masyarakat, bai~k dalam skala ke~ci~l, me~ne~ngah, 

maupun be~sar. Pe~rke~mbangan i~ni~ juga di~i~ri~ngi~ de~ngan pe~satnya ke~majuan di~ 

se~ktor pe~nye~di~a jasa laundry. 

Usaha laundry me~ngalami~ pe~rtumbuhan pe~sat dalam be~be~rapa tahun 

te~rakhi~r, te~rutama di~ kota-kota be~sar se~pe~rti~ Kota Padang. Pe~rubahan gaya 

hi~dup masyarakat yang se~maki~n si~buk se~rta me~ni~ngkatnya mobi~li~tas pe~nduduk 

me~nye~babkan pe~ni~ngkatan pe~rmi~ntaan te~rhadap layanan laundry. Kota Padang, 

se~bagai~ salah satu pusat pe~ndi~di~kan dan bi~sni~s di~ Sumate~ra Barat, me~mi~li~ki~ 

banyak pe~rguruan ti~nggi~ se~rta pusat pe~rkantoran yang me~njadi~ targe~t pasar 

utama bagi~ usaha laundry. Se~lai~n i~tu, pe~rtumbuhan jumlah kos-kosan dan 

aparte~me~n juga turut me~ni~ngkatkan ke~butuhan masyarakat akan layanan i~ni~. 

Me~nurut data dari~ Badan Pusat Stati~sti~k (BPS), jumlah pe~nduduk di~ Kota 

Padang te~rus me~ni~ngkat se~ti~ap tahunnya, yang be~rdampak pada me~ni~ngkatnya 

ke~butuhan akan layanan pe~ndukung se~pe~rti~ jasa laundry. Jumlah usaha laundry 

di~ kota Padang saat i~ni~ sangatlah banyak dari~ be~rbagai~ sudut kota hi~ngga ti~dak 

te~rhi~tung jumlahnya, hal i~ni~ di~se~babkan pe~rke~mbangan te~knologi~ yang 

se~maki~n canggi~h se~rta ke~si~bukan dan ruti~ni~tas yang padat, te~ntu se~cara 

langsung atau ti~dak langsung i~kut me~mpe~ngaruhi~ gaya hi~dup dan ke~bi~asaan 

me~re~ka. Di~tambah si~kap konsumti~f dan prakti~s yang di~mi~li~ki~ manusi~a 



 

2 

  UNIVERSITAS BUNG HATTA 

me~mbuat me~re~ka malas untuk me~lakukan pe~ke~rjaan. Me~re~ka i~ngi~n me~nghe~mat 

waktu, te~naga se~rta ti~dak mau re~pot. Ke~prakti~san dan ke~mudahan yang 

di~be~ri~kan bukan hanya dalam pe~mbe~li~an barang namun juga yang be~rsi~fat 

pe~layanan jasa i~ni~lah yang me~mbuat usaha laundry cukup be~rke~mbang hi~ngga 

ti~dak te~rhi~tung jumlahnya. Te~tapi~ me~nurut database~ di~nas kope~rasi~ & umkm 

kota padang jumlah usaha laundry yang te~rdata di~ kota padang saat i~ni~ 

be~rjumlah 219. 

Tabel 1.1  

Data Laundry Padang 

Tahun Jumlah (Unit) 

2015 121 

2016 143 

2017 147 

2018 155 

2019 164 

2020 181 

2021 192 

2022 198 

2023 204 

2024 219 

Sumbe~r : Database~ Di~nas Kope~rasi~ & UMKM Kota Padang 2025 

Be~rdasarkan data yang di~pe~role~h pe~ne~li~ti~ dari~ Di~nas Kope~rasi~ dan UKM, 

te~rli~hat bahwa se~lama se~puluh tahun te~rakhi~r, jumlah pe~laku usaha di~ se~ktor 

UKM laundry me~ngalami~ pe~ni~ngkatan yang si~gni~fi~kan. Pada tahun 2015, 
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te~rcatat hanya ada 121 pe~laku usaha laundry, namun angka te~rse~but me~ni~ngkat 

me~njadi~ 219 pe~laku usaha pada tahun 2024. 

Se~i~ri~ng de~ngan me~ni~ngkatnya pe~rmi~ntaan, pe~rsai~ngan di~ i~ndustri~ i~ni~ juga 

se~maki~n ke~tat. Banyaknya usaha laundry yang be~rmunculan me~mbuat 

pe~langgan me~mi~li~ki~ le~bi~h banyak pi~li~han, se~hi~ngga loyali~tas konsume~n 

me~njadi~ tantangan be~sar bagi~ para pe~laku usaha. Ole~h kare~na i~tu, pe~mi~li~k 

usaha laundry pe~rlu me~mahami~ faktor-faktor yang dapat me~mpe~ngaruhi~ 

loyali~tas konsume~n agar bi~sni~s te~tap be~rtahan dan be~rke~mbang di~ te~ngah 

pe~rsai~ngan yang se~maki~n ke~tat. 

Be~ri~kut tabe~l 1.2 adalah re~kap data dari~ UKM laundry kota Padang tahun 

2025. 

Tabel 1.2  

Rekap Data Usaha Laundry di Kota Padang 2025 

No Kecamatan Jumlah Usaha Laundry 

1 Padang Se~latan 16 

2 Padang Ti~mur 8 

3 Padang Utara 21 

4 Padang Barat 10 

5 Lubuk Be~galung 16 

6 lubuk Ki~langan 7 

7 Pauh 11 

8 Bungus Te~luk Kabung 8 

9 Kuranji~ 43 

10 Nanggalo 42 

11 Koto Tangah 37 

Jumlah 219 
Sumbe~r : Database~ Di~nas Kope~rasi~ & UMKM Kota Padang 2025 

Data di~ atas me~nunjukkan di~stri~busi~ usaha laundry di~ se~ti~ap ke~camatan di~ 

Kota Padang. Dari~ total 219 usaha laundry yang te~rdata, Ke~camatan Kuranji~ 

me~mi~li~ki~ jumlah usaha laundry te~rbanyak, yai~tu 43 usaha, di~i~kuti~ ole~h 
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Ke~camatan Nanggalo de~ngan 42 usaha, se~rta Ke~camatan Koto Tangah de~ngan 

37 usaha. 

Se~bali~knya, jumlah usaha laundry pali~ng se~di~ki~t te~rdapat di~ Ke~camatan 

Lubuk Ki~langan de~ngan hanya 7 usaha, di~i~kuti~ ole~h Ke~camatan Padang Ti~mur 

dan Bungus Te~luk Kabung yang masi~ng-masi~ng me~mi~li~ki~ 8 usaha. Hal i~ni~ 

me~nunjukkan adanya vari~asi~ dalam pe~rse~baran usaha laundry, yang 

ke~mungki~nan di~pe~ngaruhi~ ole~h ti~ngkat ke~padatan pe~nduduk, ti~ngkat mobi~li~tas 

masyarakat, se~rta ke~butuhan akan layanan laundry di~ se~ti~ap ke~camatan. 

Ke~camatan de~ngan jumlah usaha laundry yang ti~nggi~ se~pe~rti~ Kuranji~, Nanggalo, 

dan Koto Tangah be~rpote~nsi~ me~njadi~ pasar yang kompe~ti~ti~f bagi~ bi~sni~s laundry, 

se~dangkan ke~camatan de~ngan jumlah usaha le~bi~h se~di~ki~t dapat me~njadi~ pe~luang 

bagi~ pe~ngusaha baru untuk me~mbuka usaha laundry guna me~me~nuhi~ ke~butuhan 

pe~langgan yang be~lum te~rpe~nuhi~. 

Bi~sni~s laundry adalah salah satu usaha yang ti~dak te~ri~kat pada tre~n, 

se~hi~ngga bukanlah je~ni~s bi~sni~s musi~man yang akan hi~lang se~i~ri~ng waktu. 

Ke~butuhan masyarakat akan layanan laundry akan se~lalu ada, me~mbuat usaha 

i~ni~ me~mi~li~ki~ prospe~k yang stabi~l asalkan dapat me~mbe~ri~kan pe~layanan yang 

me~muaskan ke~pada pe~langgan. Se~lai~n i~tu, bi~sni~s laundry juga me~nawarkan 

pote~nsi~ ke~untungan yang me~njanji~kan. Modal awal yang di~pe~rlukan untuk 

me~mulai~ usaha i~ni~ ti~dak te~rlalu be~sar, dan ope~rasi~onalnya cukup mudah. 

Me~ski~pun de~mi~ki~an, tantangan dan hambatan te~tap bi~sa muncul, se~pe~rti~ 

me~ni~ngkatnya jumlah pe~rsai~ngan, pe~rmi~ntaan pe~langgan akan waktu pe~nge~rjaan 

yang le~bi~h ce~pat, se~rta munculnya me~si~n cuci~ di~ rumah tangga yang me~ngurangi~ 
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pote~nsi~ pe~langgan. Namun, de~ngan manaje~me~n yang bai~k, pe~luang untuk sukse~s 

dalam bi~sni~s laundry te~tap te~rbuka le~bar. 

Loyali~tas konsume~n me~rupakan aspe~k pe~nti~ng dalam ke~be~rlanjutan bi~sni~s 

jasa, te~rmasuk usaha laundry. Loyali~tas konsume~n dapat di~de~fi~ni~si~kan se~bagai~ 

ke~ce~nde~rungan konsume~n untuk te~rus me~nggunakan suatu produk atau layanan 

me~ski~pun ada banyak alte~rnati~f yang te~rse~di~a. Me~nurut Gri~ffi~n Ji~ll (2015), 

pe~langgan yang loyal ti~dak hanya me~lakukan pe~mbe~li~an ulang, te~tapi~ juga 

ce~nde~rung me~re~kome~ndasi~kan layanan ke~pada orang lai~n. Dalam pe~rsai~ngan 

jasa, loyali~tas konsume~n sangat pe~nti~ng kare~na bi~aya untuk me~nari~k konsume~n 

baru bi~asanya le~bi~h ti~nggi~ di~bandi~ngkan de~ngan me~mpe~rtahankan konsume~n 

yang sudah ada. 

Loyali~tas konsume~n me~rupakan faktor kunci~ dalam ke~be~rlanjutan suatu 

bi~sni~s. Konsume~n yang loyal ce~nde~rung me~nggunakan jasa yang sama se~cara 

be~rulang, me~mbe~ri~kan re~kome~ndasi~ ke~pada orang lai~n, se~rta me~mi~li~ki~ tole~ransi~ 

te~rhadap fluktuasi~ harga. Be~be~rapa faktor utama yang dapat me~mpe~ngaruhi~ 

loyali~tas konsume~n dalam usaha laundry me~li~puti~ kuali~tas pe~layanan, lokasi~ 

usaha, harga, ke~pe~rcayaan, dan di~gi~tal marke~ti~ng. 

Kuali~tas pe~layanan me~njadi~ aspe~k utama yang me~ne~ntukan ke~puasan 

pe~langgan dalam me~nggunakan jasa laundry. Pe~layanan yang ce~pat, ramah, dan 

tabe~l antara dapat me~ni~ngkatkan ke~puasan se~rta me~ndorong pe~langgan untuk 

te~tap me~nggunakan jasa yang sama. Me~nurut pe~ne~li~ti~an Love~lock & John Wi~rtz 

(2011), pe~layanan yang be~rkuali~tas me~nci~ptakan hubungan e~mosi~onal yang kuat 
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antara pe~langgan dan pe~nye~di~a layanan, yang pada akhi~rnya dapat 

me~ni~ngkatkan loyali~tas konsume~n. 

Dalam i~ndustri~ jasa, se~pe~rti~ laundry, lokasi~ usaha me~mi~li~ki~ pe~ran yang 

sangat pe~nti~ng dalam me~nari~k dan me~mpe~rtahankan pe~langgan. Pe~langgan 

ce~nde~rung me~mi~li~h te~mpat yang de~kat de~ngan te~mpat ti~nggal, kantor, atau are~a 

de~ngan akse~s yang mudah. Se~lai~n i~tu, ke~be~radaan usaha di~ li~ngkungan yang 

aman dan nyaman juga dapat me~ni~ngkatkan ke~pe~rcayaan pe~langgan. Di~ Kota 

Padang, usaha laundry te~rse~bar di~ be~rbagai~ lokasi~, mulai~ dari~ kawasan 

pe~rumahan, pusat pe~rbe~lanjaan, hi~ngga are~a kampus yang me~mi~li~ki~ mobi~li~tas 

ti~nggi~. Be~be~rapa lokasi~ strate~gi~s yang se~ri~ng me~njadi~ pi~li~han usaha laundry di~ 

Kota Padang adalah dae~rah se~ki~tar Kampus Uni~ve~rsi~tas Andalas, kawasan 

bi~sni~s di~ Pasar Raya, se~rta li~ngkungan pe~muki~man padat pe~nduduk se~pe~rti~ di~ 

Ke~camatan Padang Barat dan Padang Ti~mur. Ke~be~radaan usaha di~ lokasi~-lokasi~ 

i~ni~ me~mungki~nkan pe~laku bi~sni~s untuk me~njangkau le~bi~h banyak pe~langgan 

de~ngan ke~mudahan akse~si~bi~li~tas.  

Be~be~rapa pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya te~lah me~nunjukkan bahwa lokasi~ usaha 

me~mi~li~ki~ dampak si~gni~fi~kan te~rhadap loyali~tas konsume~n. Me~nurut Kotle~r e~t 

al., (2018), lokasi~ usaha yang bai~k akan me~ni~ngkatkan probabi~li~tas pe~langgan 

untuk datang ke~mbali~ dan me~mbangun hubungan jangka panjang de~ngan 

pe~nye~di~a layanan. Se~lai~n i~tu, pe~ne~li~ti~an ole~h Love~lock & John Wi~rtz (2011) 

me~nunjukkan bahwa akse~si~bi~li~tas, ke~amanan, se~rta ke~mudahan transportasi~ 

me~rupakan e~le~me~n pe~nti~ng dalam me~ne~ntukan ke~puasan dan loyali~tas 

konsume~n te~rhadap suatu layanan. Me~nurut pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan ole~h 
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Putri~ e~t al (2021) bi~sni~s laundry yang be~rlokasi~ de~kat de~ngan pe~muki~man padat 

pe~nduduk, kampus, atau pusat pe~rkantoran me~mi~li~ki~ ti~ngkat kunjungan 

pe~langgan yang le~bi~h ti~nggi~ di~bandi~ngkan de~ngan usaha yang be~rada di~ lokasi~ 

yang kurang strate~gi~s. Namun, pe~ne~li~ti~an ole~h Novandi~ Dwi~ Handi~ka (2020) 

me~ne~mukan bahwa lokasi~ ti~dak me~mi~li~ki~ pe~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap 

ke~puasan pe~langgan pada layanan laundry di~ Kota Te~gal. Pe~rbe~daan hasi~l 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nunjukkan bahwa pe~ngaruh lokasi~ te~rhadap loyali~tas 

konsume~n dapat be~rvari~asi~ te~rgantung pada karakte~ri~sti~k pasar lokal. 

Se~lai~n faktor akse~si~bi~li~tas dan ke~amanan, kondi~si~ pe~rsai~ngan di~ se~ki~tar 

lokasi~ usaha juga turut be~rpe~ngaruh te~rhadap loyali~tas konsume~n. Ji~ka suatu 

usaha laundry be~rada di~ li~ngkungan de~ngan banyak pe~sai~ng yang me~nawarkan 

layanan se~rupa, maka usaha te~rse~but harus me~mi~li~ki~ ke~unggulan kompe~ti~ti~f 

lai~nnya untuk me~mpe~rtahankan pe~langgan, se~pe~rti~ harga yang le~bi~h kompe~ti~ti~f, 

kuali~tas pe~layanan yang le~bi~h bai~k, atau adanya layanan tambahan yang 

me~nari~k. Ole~h kare~na i~tu, pe~mi~li~han lokasi~ usaha ti~dak hanya 

me~mpe~rti~mbangkan aspe~k ke~mudahan akse~s, te~tapi~ juga me~mpe~rhi~tungkan 

pote~nsi~ pe~rsai~ngan yang ada di~ se~ki~tarnya. 

Harga layanan juga me~njadi~ salah satu faktor yang me~mpe~ngaruhi~ 

loyali~tas konsume~n, pe~rse~psi~ pe~langgan te~rhadap harga sangat di~pe~ngaruhi~ ole~h 

pe~rbandi~ngan antara bi~aya yang di~ke~luarkan de~ngan manfaat yang di~te~ri~ma. 

Ji~ka pe~langgan me~rasa bahwa harga yang di~tawarkan se~suai~ de~ngan kuali~tas 

layanan yang di~be~ri~kan, me~re~ka ce~nde~rung akan te~tap me~nggunakan layanan 

te~rse~but dalam jangka panjang. Pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan ole~h Susanto & 
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Wi~jaya (2019) me~nunjukkan bahwa harga yang kompe~ti~ti~f dalam i~ndustri~ 

laundry me~njadi~ salah satu faktor utama dalam me~mbangun loyali~tas konsume~n. 

Be~be~rapa strate~gi~ harga yang umum di~gunakan dalam usaha laundry 

me~li~puti~ strate~gi~ harga be~rbasi~s volume~, di~ mana pe~langgan yang me~nggunakan 

layanan dalam jumlah be~sar me~ndapatkan di~skon khusus. Se~lai~n i~tu, ada pula 

strate~gi~ harga be~rbasi~s layanan tambahan, se~pe~rti~ pake~t e~ksklusi~f de~ngan fi~tur 

tambahan se~pe~rti~ pe~wangi~ pre~mi~um, pe~ncuci~an khusus, atau layanan antar-

je~mput grati~s. De~ngan strate~gi~ harga yang te~pat, pe~laku usaha laundry dapat 

me~ni~ngkatkan daya sai~ng me~re~ka dan me~nari~k le~bi~h banyak pe~langgan. 

Ke~pe~rcayaan juga be~rpe~ran pe~nti~ng dalam me~mbangun hubungan jangka 

panjang antara pe~langgan dan pe~nye~di~a layanan. Ke~pe~rcayaan me~njadi~ e~le~me~n 

fundame~ntal dalam me~mpe~rtahankan hubungan bi~sni~s yang be~rke~lanjutan. 

Pe~langgan yang me~rasa yaki~n bahwa pe~nye~di~a layanan laundry akan 

me~mbe~ri~kan hasi~l yang se~suai~ de~ngan e~kspe~ktasi~ me~re~ka ce~nde~rung le~bi~h loyal. 

Se~lai~n i~tu, ke~pe~rcayaan ti~dak hanya di~pe~ngaruhi~ ole~h pe~ngalaman langsung 

pe~langgan, te~tapi~ juga ole~h faktor e~kste~rnal se~pe~rti~ ulasan pe~langgan lai~n, 

re~putasi~ me~re~k, dan ti~ngkat ke~te~rbukaan i~nformasi~ yang di~be~ri~kan ole~h 

pe~nye~di~a layanan (Ki~m e~t al.,2008). 

Ke~pe~rcayaan pe~langgan ti~dak hanya be~rgantung pada kuali~tas layanan 

yang di~be~ri~kan, te~tapi~ juga pada komuni~kasi~ yang di~jali~n ole~h pe~nye~di~a layanan. 

Usaha laundry yang mampu me~mbe~ri~kan i~nformasi~ se~cara transparan me~nge~nai~ 

prose~s pe~ncuci~an, bahan ki~mi~a yang di~gunakan, se~rta ke~bi~jakan te~rkai~t 

ke~hi~langan atau ke~rusakan pakai~an akan le~bi~h di~pe~rcaya ole~h pe~langgan. Se~lai~n 
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i~tu, pe~nggunaan te~knologi~ se~pe~rti~ si~ste~m pe~lacakan pakai~an dan apli~kasi~ 

layanan laundry onli~ne~ juga dapat me~ni~ngkatkan ke~pe~rcayaan de~ngan 

me~mbe~ri~kan pe~langgan ke~mudahan untuk me~mantau status pe~ncuci~an me~re~ka 

se~cara re~al-ti~me~. 

Di~ e~ra di~gi~tal saat i~ni~, strate~gi~ pe~masaran be~rbasi~s di~gi~tal juga be~rpe~ran 

pe~nti~ng dalam me~ni~ngkatkan loyali~tas konsume~n. Di~gi~tal marke~ti~ng 

me~mungki~nkan pe~laku usaha untuk me~njangkau le~bi~h banyak pe~langgan 

me~lalui~ be~rbagai~ platform, se~pe~rti~ me~di~a sosi~al, marke~tplace~, dan apli~kasi~ 

be~rbasi~s layanan. Me~nurut Kotle~r Phi~li~p & Ke~lle~r Lane~ Ke~vi~n (2021), di~gi~tal 

marke~ti~ng dapat me~ni~ngkatkan i~nte~raksi~ de~ngan pe~langgan se~rta me~mpe~rkuat 

hubungan jangka panjang de~ngan me~re~ka. Pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan ole~h Putri~ 

e~t al., (2021) me~ne~mukan bahwa pe~nggunaan di~gi~tal marke~ti~ng dalam bi~sni~s 

laundry dapat me~ni~ngkatkan ke~te~rli~batan pe~langgan dan me~mpe~rkuat loyali~tas 

me~re~ka te~rhadap layanan yang di~be~ri~kan. 

Loyali~tas konsume~n sangat di~pe~ngaruhi~ ole~h di~gi~tal marke~ti~ng, soci~al 

me~di~a e~ngage~me~nt, dan custome~r trust. Di~gi~tal marke~ti~ng me~mfasi~li~tasi~ 

pe~luncuran program loyali~tas yang me~nari~k, se~pe~rti~ pe~mbe~ri~an poi~n untuk 

se~ti~ap pe~mbe~li~an atau di~skon untuk pe~langgan se~ti~a, yang dapat me~ni~ngkatkan 

re~te~nsi~ pe~langgan. I~nte~raksi~ yang akti~f dan re~sponsi~f di~ me~di~a sosi~al me~mbantu 

me~nci~ptakan hubungan yang le~bi~h de~kat antara me~re~k dan pe~langgan, se~hi~ngga 

pe~langgan me~rasa te~rhubung dan le~bi~h ce~nde~rung me~njadi~ loyal. Ke~pe~rcayaan 

pe~langgan te~rhadap ke~amanan dan pri~vasi~ transaksi~ juga sangat pe~nti~ng dalam 

me~mbangun loyali~tas. 
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Me~ski~pun te~lah banyak pe~ne~li~ti~an yang me~mbahas faktor-faktor yang 

me~mpe~ngaruhi~ loyali~tas konsume~n, masi~h te~rdapat ke~te~rbatasan dalam 

pe~ne~li~ti~an yang se~cara khusus me~ne~li~ti~ pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan, lokasi~, 

harga, ke~pe~rcayaan dan di~gi~tal marke~ti~ng te~rhadap loyali~tas konsume~n dalam 

konte~ks usaha laundry di~ Kota Padang. Ole~h kare~na i~tu, pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtujuan 

untuk me~nganali~si~s bagai~mana ke~li~ma faktor te~rse~but me~mpe~ngaruhi~ loyali~tas 

konsume~n pada usaha laundry di~ Kota Padang. Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan 

dapat me~mbe~ri~kan wawasan bagi~ pe~laku usaha laundry dalam me~rancang 

strate~gi~ bi~sni~s yang le~bi~h e~fe~kti~f guna me~mpe~rtahankan se~rta me~ni~ngkatkan 

loyali~tas konsume~n me~re~ka di~ te~ngah pe~rsai~ngan yang se~maki~n kompe~ti~ti~f. 

Dalam rangka me~nge~tahui~ ti~ngkat loyali~tas konsume~n di~ kota Padang 

maka pe~ne~li~ti~ me~lakukan pra surve~i~ pada 30 orang re~sponde~n yang 

me~nggunakan jasa laundry yang be~rbe~da be~da. Pe~nye~baran kue~si~one~r di~lakukan 

se~cara random. Hasi~l obse~rvasi~ yang di~pe~role~h te~rli~hat pada tabe~l 1.3 be~ri~kut: 
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Tabel 1.3  

Hasil Pra survei Loyalitas Konsumen Terhadap usaha Laundry di Kota 

Padang 2025 

No Pertanyaan 
SS S N TS STS 

N Skor Me~an TCR Kate~gori~ 
5 4 3 2 1 

1 

Saya se~lalu 

me~nggunakan jasa 

laundry i~ni~ se~ti~ap kali~ 

me~ncuci~ pakai~an. 

16 8 2 3 1 30 125 4,17 83,33 Se~dang 

2 

Saya ti~dak be~rni~at untuk 

be~rali~h ke~ jasa laundry 

lai~n. 

12 10 2 3 3 30 115 3,83 76,67 Ti~nggi~ 

3 

Saya 

me~re~kome~ndasi~kan jasa 

laundry i~ni~ ke~pada 

te~man atau ke~luarga. 

15 9 4 2 0 30 127 4,23 84,67 Ti~nggi~ 

4 

Saya yaki~n orang lai~n 

juga akan puas de~ngan 

layanan laundry i~ni~. 

20 5 4 1 0 30 134 4,47 89,33 Ti~nggi~ 

5 

Saya te~tap 

me~nggunakan laundry 

i~ni~ me~ski~pun ada promo 

dari~ kompe~ti~tor. 

19 5 2 4 0 30 129 4,30 86,00 Ti~nggi~ 

6 

Saya ti~dak te~rtari~k 

me~ncoba layanan 

laundry lai~n. 

13 6 4 6 1 30 114 3,80 76,00 Se~dang 

Rata-Rata 16 7 3 3 1 30 124 4,13 82,67 Ti~nggi~ 

Sumbe~r: Data Pri~me~r Di~olah, Tahun 2025 

Be~rdasarkan hasi~l uji~ coba atau pra surve~i~ yang di~lakukan te~rhadap e~nam 

pe~rnyataan yang be~rkai~tan de~ngan loyali~tas konsume~n, di~pe~role~h gambaran bahwa 

se~bagi~an be~sar re~sponde~n me~nunjukkan ke~ce~nde~rungan loyal te~rhadap layanan 

laundry yang di~gunakan. Pe~rnyataan pe~rtama yai~tu "Saya se~lalu me~nggunakan jasa 

laundry i~ni~ se~ti~ap kali~ me~ncuci~ pakai~an" me~mpe~role~h skor rata-rata (me~an) se~be~sar 

4,17 de~ngan TCR 83,33 dan di~kate~gori~kan se~dang. Hal i~ni~ me~nunjukkan bahwa 

se~bagi~an be~sar pe~langgan masi~h cukup ruti~n me~nggunakan layanan laundry 
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te~rse~but, me~ski~pun be~lum se~pe~nuhnya konsi~ste~n. Se~me~ntara i~tu, pe~rnyataan ke~dua 

yakni~ "Saya ti~dak be~rni~at untuk be~rali~h ke~ jasa laundry lai~n" me~mi~li~ki~ ni~lai~ me~an 

3,83 de~ngan TCR 76,67 yang te~rmasuk dalam kate~gori~ ti~nggi~, me~nandakan bahwa 

pe~langgan me~mi~li~ki~ ni~at kuat untuk te~tap me~nggunakan laundry yang sama. 

Se~lanjutnya, pe~rnyataan "Saya me~re~kome~ndasi~kan jasa laundry i~ni~ ke~pada 

te~man atau ke~luarga" me~mpe~role~h skor me~an 4,23 dan TCR 84,67, se~rta masuk 

dalam kate~gori~ ti~nggi~. I~ni~ me~nce~rmi~nkan adanya ke~puasan yang me~ndorong 

pe~langgan untuk me~re~kome~ndasi~kan layanan ke~pada orang lai~n. Hal i~ni~ juga 

di~dukung ole~h pe~rnyataan ke~e~mpat "Saya yaki~n orang lai~n juga akan puas de~ngan 

layanan laundry i~ni~" yang me~mpe~role~h ni~lai~ te~rti~nggi~, yai~tu me~an 4,47 dan TCR 

89,33, yang me~nunjukkan ti~ngkat ke~pe~rcayaan pe~langgan yang sangat ti~nggi~ 

te~rhadap kuali~tas layanan. Pada pe~rnyataan ke~li~ma "Saya te~tap me~nggunakan 

laundry i~ni~ me~ski~pun ada promo dari~ kompe~ti~tor", hasi~lnya juga te~rgolong ti~nggi~ 

de~ngan me~an 4,30 dan TCR 86,00, yang me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa loyali~tas 

konsume~n ti~dak mudah te~rgoyahkan ole~h tawaran pe~sai~ng. 

Namun de~mi~ki~an, pada pe~rnyataan te~rakhi~r yai~tu "Saya ti~dak te~rtari~k 

me~ncoba layanan laundry lai~n", ni~lai~ me~an yang di~pe~role~h adalah 3,80 de~ngan 

TCR 76,00 dan be~rada dalam kate~gori~ se~dang. Hal i~ni~ me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa 

me~ski~pun mayori~tas konsume~n ce~nde~rung se~ti~a, masi~h te~rdapat se~bagi~an dari~ 

me~re~ka yang te~rbuka te~rhadap ke~mungki~nan me~ncoba layanan dari~ kompe~ti~tor. 

Fe~nome~na i~ni~ me~nunjukkan bahwa loyali~tas konsume~n be~lum se~pe~nuhnya kuat, 

te~rutama dalam hal konsi~ste~nsi~ pe~nggunaan jasa se~cara be~rke~lanjutan dan 

re~si~ste~nsi~ te~rhadap pe~ngaruh pe~sai~ng. Ji~ka aspe~k pe~layanan, harga, ke~pe~rcayaan, 
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maupun strate~gi~ pe~masaran di~gi~tal ti~dak di~ke~lola de~ngan opti~mal, te~rdapat pote~nsi~ 

pe~nurunan loyali~tas di~ masa me~ndatang. 

Se~cara ke~se~luruhan, rata-rata ni~lai~ TCR dari~ se~mua i~te~m adalah 82,67%, yang 

te~rgolong dalam kate~gori~ ti~nggi~, se~rta di~dukung ole~h ni~lai~ rata-rata skor (me~an) 

se~be~sar 4,13. Hal i~ni~ me~nunjukkan bahwa pe~rnyataan-pe~rnyataan dalam kue~si~one~r 

te~lah di~pahami~ de~ngan bai~k ole~h re~sponde~n, re~le~van de~ngan konte~ks pe~ne~li~ti~an, 

dan layak untuk di~gunakan dalam pe~ngumpulan data utama. Te~muan pra surve~i~ i~ni~ 

me~njadi~ dasar bahwa pe~ne~li~ti~an me~nge~nai~ faktor-faktor yang me~me~ngaruhi~ 

loyali~tas konsume~n, khususnya kuali~tas pe~layanan, lokasi~, harga, ke~pe~rcayaan, dan 

di~gi~tal marke~ti~ng, pe~rlu di~lakukan agar pe~laku usaha laundry di~ Kota Padang dapat 

me~njaga dan me~ni~ngkatkan loyali~tas konsume~nnya di~ te~ngah pe~rsai~ngan yang 

se~maki~n ke~tat. 

1.2. Rumusan Masalah 

Be~rdasarkan latar be~lakang masalah di~atas maka dapat di~ambi~l rumusan 

masalah se~bagai~ be~ri~kut: 

a. Bagai~mana pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan te~rhadap loyali~tas konsume~n 

pada usaha laundry di~ kota Padang? 

b. Bagai~mana pe~ngaruh lokasi~ usaha te~rhadap loyali~tas konsume~n pada 

usaha laundry di~ kota Padang? 

c. Bagai~mana pe~ngaruh harga te~rhadap loyali~tas konsume~n pada usaha 

laundry di~ kota Padang? 

d. Bagai~mana pe~ngaruh ke~pe~rcayaan te~rhadap loyali~tas konsume~n pada 

usaha laundry di~ kota padang? 
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e. Bagai~mana pe~ngaruh di~gi~tal marke~ti~ng te~rhadap loyali~tas konsume~n 

pada usaha laundry di~ kota Padang? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Be~rdasarkan rumusan masalah di~atas, Adapun tujuan dari~ pe~ne~li~ti~an adalah 

se~bagai~ be~ri~kut: 

a. Untuk me~nge~tahui~ dan me~nganali~si~s pe~ngaruh vari~abe~l kuali~tas 

pe~layanan te~rhadap loyali~tas konsume~n pada usaha laundry kota 

Padang. 

b. Untuk me~nge~tahui~ dan me~nganali~si~s pe~ngaruh vari~abe~l lokasi~ usaha 

te~rhadap loyali~tas konsume~n pada usaha laundry kota Padang. 

c. Untuk me~nge~tahui~ dan me~nganali~si~s pe~ngaruh vari~abe~l harga te~rhadap 

loyali~tas konsume~n pada usaha laundry kota Padang. 

d. Untuk me~nge~tahui~ dan me~nganali~si~s pe~ngaruh vari~abe~l ke~pe~rcayaan 

te~rhadap loyali~tas konsume~n pada usaha laundry di~ kota Padang. 

e. Untuk me~nge~tahui~ dan me~nganali~si~s pe~ngaruh vari~abe~l di~gi~tal 

marke~ti~ng te~rhadap loyali~tas konsume~n pada usaha laundry kota 

Padang. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

De~ngan me~laksanakan pe~ne~li~ti~an i~ni~, di~harapkan dapat me~mpe~role~h 

manfaat se~bagai~ be~ri~kut: 

a. Bagi~ pe~ne~li~ti~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ akan be~rmanfaat se~bagai~ pe~nge~mbang dan 

me~lati~h di~ri~ dalam me~ne~rapkan i~lmu pe~nge~tahuan yang di~pe~role~h 

se~lama pe~rkuli~ahan. 

b. Bagi~ pe~ne~li~ti~an se~lanjutnya agar me~njadi~ salah satu re~fe~re~nsi~ dalam 

me~lakukan pe~ne~li~ti~an yang me~mi~li~ki~ hubungan se~rupa. 

c. Bagi~ pe~mbaca, pe~ne~li~ti~an i~ni~ akan be~rguna se~bagai~ bahan studi~ li~te~ratur 

se~bagai~ bahan acuan untuk studi~ kasus te~rkai~t. 

 


