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Abstrak 

 

Anggota TNI dan Polri sering kali memiliki waktu terbatas untuk melakukan kegiatan pribadi, termasuk 

mencuci pakaian mereka sendiri. Oleh karena itu, layanan laundry yang efisien sangat dibutuhkan agar 

mereka dapat fokus pada tugas utama mereka. Kualitas pencucian dan keandalan layanan laundry 

sangat penting bagi anggota TNI dan Polri, Tujuan Penelitian untuk mengetahui hubungan 

kepercayaan.Hasil Penelitian ini menunjukan bahwa bedasarkan peneltian yang telah dilakukan, 1)  

Nilai’koefisien X1 terhadap X3 Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang diperoleh dari 

sampel bernilai 0.369 Nilai O > 0,1 atau > 0,2 untuk menunjukkan pengaruh yang lemah namun 

signifikan. sehingga P Value dengan nilai 0.181 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik 

sehingga dapat di katakan hipotesis di tolak. 2) Nilai Koefesien X2 terhadap X3 Original Sample (O) 

nilai estimasi parameter yang diperoleh dari sampel bernilai 0.610. Sehingga P Values dengan nilai 

0.027 ≤ 0,01 Signifikan. 3)  Nilai Koefesien X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter 

yang diperoleh dari sampel bernilai -0.116 P Values dengan nilai 0.353 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan 

secara statistic sehingga hipotesis di tolak. 4) Nilai Koefesien X1 terhadap X3 terhadap Y Original 

Sample (O) nilai estimasi parameter yang diperoleh dari sampel bernilai -0.043 P Values dengan nilai 

0.481 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga hipotesis di tolak. 5) Nilai Koefesien 

X2 terhadap X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang diperoleh dari sampel 

bernilai -0.071 P Values dengan nilai 0.376 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga 

hipotesis di tolak. 

 

Kata Kunci: Laundry, TNI, POLRI, Kepercayaan, Kualitas, Kepuasan 

 

Abstrack 

TNI and Polri members often have limited time for personal activities, including washing their clothes. 

Therefore, efficient laundry services are needed to enable them to focus on their main tasks. The quality 

of washing and reliability of laundry services are crucial for TNI and Polri members. The research 

findings show that: 1. The coefficient value of X1 on X3 (Original Sample) is 0.369, with a P-value of 

0.181 > 0.05, indicating that the result is not statistically significant, and the hypothesis on Y (Original 

Sample) is -0.116, with a P-value of 0.353 > 0.05, indicating that the result is not statistically significant, 

and the hypothesis is rejected. 4. The coefficient value of X1 on X3 on Y (Original Sample) is -0.043, 

with a P-value of 0.481 > 0.05, indicating that the result is not statistically significant, and the hypothesis 

is rejected. 5. The coefficient value of X2 on X3 on Y (Original Sample) is -0.071, with a P-value of 

0.376 > 0.05, indicating that the result is not statistically significant, and the hypothesis is rejected. 

 

Keywords: Laundry, TNI, POLRI, Kepercayaan, Kualitas, Kepuasan 

 

Pendahuluan 
Pertumbuhan bisnis di kota Pontianak sendiri laundry juga sangat pesat hal ini 

ditandai dengan sangat mudahnya ditemukan usaha laundry di berbagai tempat. Membuat
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banyak pengusaha laundry membuka cabang baru untuk memenuhi kebutuhan pasar yang 

semakin berkembang. Bisnis laundry di Pontianak menunjukkan perkembangan yang 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir, seiring dengan meningkatnya urbanisasi dan 

perubahan gaya hidup masyarakat. Kebutuhan akan layanan laundry yang efisien dan 

berkualitas semakin tinggi, terutama di kalangan pekerja sibuk dan mahasiswa (Rosyida et 

al, 2019). 

Namun, pertumbuhan bisnis laundry juga dihadapkan pada tantangan regulasi. Pada 

April 2021, Dinas Lingkungan Hidup Kota Pontianak menyoroti pentingnya usaha laundry 

memiliki izin usaha yang sah. Beberapa usaha laundry berskala kecil diketahui belum 

memiliki izin, yang dapat menimbulkan masalah hukum dan operasional. Secara 

keseluruhan, bisnis laundry di Pontianak menunjukkan prospek yang cerah dengan adopsi 

teknologi dan peningkatan kualitas layanan. Namun, pelaku usaha perlu memperhatikan 

aspek legalitas dan regulasi untuk memastikan kelangsungan dan keberlanjutan bisnis 

mereka (Tanjung et al, 2022). 

Loyalitas pelanggan yang terjalin selama bertahun-tahun ini juga mencerminkan 

pentingnya elemen psikologis dalam hubungan antara konsumen dan penyedia jasa. 

Kepercayaan yang terbangun akibat kualitas layanan yang terus-menerus memuaskan 

membuat konsumen merasa aman dan dihargai, yang pada gilirannya memperkuat 

keterikatan emosional mereka dengan merek laundry tersebut. Seiring berjalannya waktu, 

konsumen yang merasa puas tidak hanya akan tetap setia, tetapi juga cenderung 

merekomendasikan jasa laundry tersebut kepada orang lain, memperluas jaringan 

pelanggan melalui word-of- mouth yang efektif. Hal ini menciptakan efek positif yang 

memperkuat citra merek di mata masyarakat (Anindya & Mindhayani, 2021) 

Anggota TNI dan Polri sering kali memiliki waktu terbatas untuk melakukan kegiatan 

pribadi, termasuk mencuci pakaian mereka sendiri. Oleh karena itu, layanan laundry yang 

efisien sangat dibutuhkan agar mereka dapat fokus pada tugas utama mereka. Kualitas 

pencucian dan keandalan layanan laundry sangat penting bagi anggota TNI dan Polri, 

terutama terkait dengan pakaian dinas mereka yang harus selalu dalam kondisi baik. 

Anggota TNI dan Polri sering menggunakan seragam yang memerlukan perlakuan khusus 

dalam pencucian agar tetap rapi dan awet. Layanan laundry yang tidak memahami jenis 

bahan dan cara merawat pakaian dinas dapat merusak kualitas pakaian tersebut. Anggota 

TNI dan Polri membutuhkan kenyamanan dalam mengakses layanan laundry. Meskipun 

anggota TNI dan Polri sering kali mendapatkan tunjangan atau fasilitas, layanan laundry 

yang terjangkau tetap menjadi faktor penting untuk kenyamanan mereka. Anggota TNI dan 

Polri yang merasa puas dengan layanan laundry akan lebih loyal dan cenderung 

menggunakan layanan tersebut secara terus-menerus. Pada Studi ini rajanya laundry juga 

sudah berpengalaman 11 tahun dalam mencuci seragam TNI dan Polri bahkan sudah 

dijuluki sebagai spesialis laundry seragam TNI dan Polri dengan tepat dan efesien sehingga 

anggota TNI dan Polri pun sering mencuci di rajanya laundry (Harumi, 2016). Mengacu 

pada uraian tersebut, peneliti tertarik dan berniat untuk melakukan penelitian terkait 

"Pengaruh Kepercayaan Merek, Kualitas Dan layanan Terhadap Pemilihan Jasa Laundry Di 

Kalangan Anggota TNI dan Polri di Kota Pontianak studi pada Rajanya Laundry". 
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Methods 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kepercayaan merek dan kualitas 

terhadap loyalitas konsumen. Pendekatan pendekatan sistematis, di mana data yang diperoleh 

dapat diukur dan dianalisis menggunakan berbagai teknik statistik, metode matematika, dan 

komputasi untuk mendapatkan wawasan yang lebih mendalam dan obyektif terhadap fenomena 

(Asiva, 2015)Pendekatan kuantitatif pada studi ini yaitu dengan menganalisis data angka 

yang diolah menggunakan metode statistika untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan Merek 

dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Dampaknya terhadap Keputusan 

Pemilihan Jasa Laundry pada Anggota TNI dan POLRI Di Kota Pontianak 

 

Kepercayaan Merek Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Anggota 

TNI Dan POLRI Di Kota Pontianak  

Pada hubungan Nilai’koefisien X1 terhadap X3 Original Sample (O) nilai estimasi 

parameter yang diperoleh dari sampel bernilai 0.369 Nilai O > 0,1 atau > 0,2 untuk 

menunjukkan pengaruh yang lemah namun signifikan. besar nilai STDEV, semakin besar 

variasi data. T-Statistics (|O/STDEV|) adalah ukuran statistik yang digunakan untuk mengukur 

signifikansi statistik dari estimasi parameter dalam analisis SEM (Structural Equation 

Modeling) atau PLS (Partial Least Squares) 1.339 < 1,96 T-Statistics maka Estimasi parameter 

signifikan secara statistik pada tingkat kepercayaan kurang dari 95%, sehingga P Value dengan 

nilai 0.181 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga dapat di katakan hipotesis 

di tolak. 

Kemudian Hasil i’ni’ mengindikasikan bahwa secara si’multan Kepercayaan merek 

Ttidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Anggota TNI dan POLRI di Kota 

Pontianak, serta penolakan hipotesis tersebut berdasarkan hasil statistik. Hubungan dengan 

Teori Kepercayaan merek (brand trust) merupakan salah satu komponen utama dalam 

membangun loyalitas pelanggan dan kepuasan. Teori yang sering digunakan sebagai dasar 

adalah Model Kualitas Layanan (SERVQUAL) Zeithaml dan Berry (2019). yang menyatakan 

bahwa Kepercayaan terhadap suatu merek terbentuk karena persepsi positif terhadap kualitas, 

konsistensi, dan integritas merek tersebut, yang pada gilirannya mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Namun, teori ini bersifat kontekstual kepercayaan bisa tidak cukup untuk 

memengaruhi kepuasan jika ada faktor lain yang lebih dominan dalam menentukan kepuasan 

pelanggan, seperti harga, manfaat, atau interaksi langsung dengan layanan. Penjelasan Hasil 

Statistik Koefisien X1 terhadap X3 (O = 0.369) → menunjukkan ada pengaruh positif, 

meskipun lemah, karena nilainya tidak besar. T-Statistics = 1.339 < 1.96 → artinya hasil ini 

tidak signifikan pada tingkat kepercayaan 95%. P-Value = 0.181 > 0.05 → menunjukkan tidak 

ada signifikansi statistik, sehingga hipotesis ditolak Interpretasi Meskipun ada hubungan 

positif antara kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan, hubungan tersebut tidak signifikan 

secara statistik, artinya Kepercayaan merek tidak cukup kuat memengaruhi kepuasan 

pelanggan TNI/POLRI di Pontianak. Mungkin ada variabel lain yang lebih berpengaruh, 

seperti kualitas layanan langsung, harga, citra institusi, atau faktor sosial/kultural yang unik 
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pada kelompok tersebut. Kesimpulan Teoritis dan Praktis Secara teori, kepercayaan merek 

seharusnya memengaruhi kepuasan pelanggan. Namun, secara empiris, dalam konteks 

pelanggan TNI dan POLRI di Pontianak, tidak ditemukan pengaruh signifikan, kemungkinan 

karena faktor kontekstual dan psikografis yang unik. Disarankan untuk menggali faktor lain 

yang lebih relevan, seperti persepsi terhadap manfaat produk, efisiensi layanan, atau nilai 

ideologis.  

 

Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Anggota 

TNI Dan POLRI Di Kota Pontianak 

Nilai Koefesien X2 terhadap X3 Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang 

diperoleh dari sampel bernilai 0.610 Nilai O > 0,5 untuk menunjukkan pengaruh yang moderat. 

Dengan Sample Mean (M) adalah nilai rata-rata dari sampel data yang digunakan dalam 

analisis statistic 0.568. statistik dari estimasi parameter dalam analisis SEM (Structural 

Equation Modeling) atau PLS (Partial Least Squares) 2.211 T-Statistics > 1,96 T-Statistics 

maka Estimasi parameter signifikan secara statistik pada tingkat kepercayaan 95%, Sehingga 

P Values dengan nilai 0.027 ≤ 0,01 Signifikan secara statistik pada tingkat kepercayaan 99% 

dapat di katakan hipotesis di terima. 

Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang secara kolektif 

membentuk persepsi pelanggan terhadap mutu pelayanan. Apabila dimensi-dimensi tersebut 

terpenuhi, maka akan tercipta persepsi positif yang berujung pada meningkatnya kepuasan 

pelanggan. Selain itu, temuan ini juga konsisten dengan Expectancy Disconfirmation Theory 

(Oliver, 1980), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul sebagai hasil dari 

kesesuaian antara harapan awal pelanggan dengan kinerja aktual layanan yang diterima, tepat, 

dan profesional, akan memperoleh tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Dengan 

demikian, baik secara empiris maupun teoritis, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

merupakan faktor kunci yang memengaruhi kepuasan pelanggan anggota TNI dan POLRI di 

Kota Pontianak. Penyedia layanan disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya 

sebagai strategi utama untuk mempertahankan dan meningkatkan  

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pemilihan jasa 

laundry Anggota TNI dan POLRI Di Kota Pontianak  

Nilai Koefesien X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang 

diperoleh dari sampel bernilai -0.116 Jika O negatif, maka peningkatan pada variabel 

independen akan menyebabkan penurunan pada variabel dependen. Dengan Sample Mean (M) 

adalah nilai rata-rata dari sampel data yang digunakan dalam analisis statistic -0.087 Jika 

Sample Mean (M) negatif, maka itu menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari sampel data 

tersebut berada di bawah nol atau memiliki STDEV, semakin besar variasi data. T-Statistics 

(|O/STDEV|) adalah ukuran statistik yang digunakan untuk mengukur signifikansi statistik dari 

estimasi parameter dalam analisis SEM (Structural Equation Modeling) atau PLS (Partial Least 

Squares) 0.928 T-Statistics < 1,96 T-Statistics maka Estimasi parameter tidak signifikan 
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Sehingga P Values dengan nilai 0.353 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga 

hipotesis di tolak. 

Secara teoritis, hasil ini tidak sejalan dengan teori perilaku konsumen dan kepuasan 

pelanggan, seperti Expectancy Disconfirmation Theory (Oliver, 1997) maupun model 

American Customer Satisfaction Index (ACSI), yang menyatakan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan berperan penting dalam memengaruhi keputusan pembelian ulang, loyalitas, serta 

preferensi terhadap suatu jasa. Dalam teori ini, pelanggan yang merasa puas dengan suatu 

layanan cenderung akan kembali memilih layanan tersebut atau merekomendasikannya. 

Temuan ini juga memperlihatkan bahwa kepuasan belum tentu menjadi pendorong 

langsung keputusan, terutama dalam kelompok masyarakat dengan karakteristik khusus seperti 

TNI dan POLRI, yang cenderung bersikap pragmatis dan sistematis dalam pengambilan 

keputusan. Oleh karena itu, penyedia jasa laundry yang menyasar segmen ini perlu memahami 

bahwa membangun kepuasan saja tidak cukup, melainkan juga perlu memperhatikan faktor 

efisiensi, aksesibilitas, serta penyesuaian dengan rutinitas dan kebutuhan spesifik pelanggan 

institusional (Nugroho et al., 2022). 

Kepuasan pelanggan memediasi secara signifikan pengaruh kepercayaan merek 

terhadap keputusan pemilihan jasa laundry 

Nilai Koefesien X1 terhadap X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter 

yang diperoleh dari sampel bernilai -0.043 Jika O negatif, maka peningkatan pada variabel 

independen akan menyebabkan penurunan pada variabel dependen. Dengan Sample Mean (M) 

adalah nilai rata-rata dari sampel data yang digunakan dalam analisis statistic -0.038 Jika) atau 

PLS (Partial Least Squares) 0.705 T-Statistics < 1,96 T-Statistics maka Estimasi parameter 

tidak signifikan Sehingga P Values dengan nilai 0.481 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara 

statistik sehingga hipotesis di tolak. 

Hal ini dapat dijelaskan oleh konteks khusus responden, yaitu anggota TNI dan POLRI, 

yang dalam pengambilan keputusan mungkin lebih mempertimbangkan faktor-faktor lain 

seperti efisiensi layanan, kedekatan lokasi, harga, atau kebijakan internal, dibandingkan dengan 

kepercayaan terhadap merek atau kepuasan yang dirasakan secara personal. Dengan demikian, 

baik secara statistik maupun teoritis, tidak ditemukan bukti bahwa kepuasan pelanggan 

memediasi pengaruh kepercayaan merek terhadap keputusan pemilihan jasa laundry. Temuan 

ini memberikan implikasi bahwa strategi pemasaran berbasis merek dan pengalaman kepuasan 

perlu disesuaikan dengan karakteristik rasional, fungsional, dan institusional dari segmen pasar 

seperti TNI dan POLRI (Baskara et al., 2024). 

Kepuasan pelanggan memediasi secara signifikan pengaruh kualitas layanan 

terhadap keputusan pemilihan jasa laundry 

Nilai Koefesien X2 terhadap X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter 

yang diperoleh dari sampel bernilai -0.071 data yang digunakan dalam analisis statistic -0.048 

Jika Sample Mean (M) negatif, maka itu menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari sampel data 

tersebut berada di bawah nol atau memiliki nilai negatif. Standard Deviation (STDEV) adalah 
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ukuran statistik yang digunakan untuk mengukur seberapa besar variasi atau dispersi data dari 

nilai rata-rata 0.080 semakin besar nilai STDEV, semakin besar variasi data. T-Statistics 

(|O/STDEV|) adalah ukuran statistik yang digunakan untuk mengukur signifikansi statistik dari 

estimasi parameter dalam analisis SEM (Structural Equation Modeling) atau PLS (Partial Least 

Squares) 0.886 T-Statistics < 1,96 T-Statistics maka Estimasi parameter tidak signifikan 

Sehingga P Values dengan nilai 0.376 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga 

hipotesis di tola 

 Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai koefisien indirect effect (X2 → X3 → Y) 

sebesar -0.071, dengan sample mean sebesar -0.048, yang menunjukkan bahwa pengaruh 

mediasi bersifat negatif dan sangat lemah. Artinya, peningkatan persepsi terhadap kualitas 

layanan justru tidak diikuti oleh peningkatan keputusan pemilihan jasa laundry melalui 

kepuasan pelanggan. Bahkan, arah hubungan yang negatif mengindikasikan bahwa 

meningkatnya kualitas layanan cenderung menurunkan keputusan pemilihan jasa melalui jalur 

kepuasan pelanggan, meskipun secara praktis hubungan tersebut tidak kuat. Lebih lanjut, nilai 

standard deviation (STDEV) sebesar 0.080 menunjukkan variasi data yang masih dalam batas 

wajar, namun nilai t-statistics sebesar 0.886, yang jauh di bawah ambang batas 1.96, 

menunjukkan bahwa hubungan tersebut tidak signifikan secara statistik. Hal ini didukung oleh 

nilai p-value sebesar 0.376, yang jauh di atas batas signifikansi 0.05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis ditolak, yaitu kepuasan pelanggan tidak memediasi secara 

signifikan pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pemilihan jasa laundry. 

Namun, dalam konteks spesifik penelitian ini yaitu anggota TNI dan POLRI temuan 

menunjukkan bahwa jalur kepuasan pelanggan tidak berfungsi sebagai jembatan antara 

persepsi kualitas layanan dan keputusan memilih layanan. Hal ini dapat dijelaskan oleh 

kemungkinan bahwa kelompok ini mengambil keputusan berdasarkan pertimbangan pragmatis 

dan struktural seperti lokasi, harga, efisiensi waktu, dan kesesuaian dengan tugas dinas, bukan 

semata berdasarkan kepuasan subjektif terhadap layanan (Setiawan et al., 2024) 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persepsi terhadap kualitas layanan tidak 

secara signifikan mengarah pada keputusan pemilihan jasa laundry melalui kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, penyedia layanan yang menyasar kelompok ini tidak cukup hanya 

berfokus pada peningkatan kualitas layanan dan kepuasan, tetapi juga perlu memahami dan 

menyesuaikan penawaran mereka dengan kebutuhan fungsional dan preferensi praktis dari 

pelanggan TNI dan POLRI (Yandri et al., 2019). 

 

Kesimpulan 

Nilai’koefisien X1 terhadap X3 Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang 

diperoleh dari sampel bernilai 0.369 Nilai O > 0,1 atau > 0,2 untuk menunjukkan pengaruh 

yang lemah namun signifikansehingga P Value dengan nilai 0.181 > 0.05 Hasilnya tidak 

signifikan secara statistik sehingga dapat di katakan hipotesis di tolak. Nilai Koefesien X2 

terhadap X3 Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang diperoleh dari sampel bernilai 

0.610 Nilai O > 0,5 untuk menunjukkan pengaruh yang moderat. P Values dengan nilai 0.027 

≤ 0,01 Signifikan secara statistik pada tingkat kepercayaan 99% dapat di katakan hipotesis di 
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terima.Nilai Koefesien X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang 

diperoleh dari sampel bernilai -0.116 Jika O negatif, maka peningkatan pada variabel 

independen akan menyebabkan penurunan pada variabel dependen. P Values dengan nilai 

0.353 > 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga hipotesis di tolak. 

Nilai Koefesien X1 terhadap X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter 

yang diperoleh dari sampel bernilai -0.043 Jika O negatif, maka peningkatan pada variabel 

independen akan menyebabkan penurunan pada variabel dependen. Values dengan nilai 0.481 

> 0.05 Hasilnya tidak signifikan secara statistik sehingga hipotesis di tolak. Nilai Koefesien 

X2 terhadap X3 terhadap Y Original Sample (O) nilai estimasi parameter yang diperoleh dari 

sampel bernilai -0.071 Jika O negatif, maka peningkatan pada variabel independen akan 

menyebabkan penurunan pada variabel dependen. Values dengan nilai 0.376 > 0.05 Hasilnya 

tidak signifikan secara statistik sehingga hipotesis di tolak. 

 

Saran 

Kualitas layanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang responsif, ramah, tepat waktu, dan sesuai harapan memberikan 

kontribusi nyata dalam membentuk pengalaman pelanggan yang memuaskan.Kepuasan 

pelanggan terbukti memiliki pembelian. Temuan ini menegaskan pentingnya pengelola jasa 

laundry untuk terus membangun kepercayaan terhadap merek dan menjaga konsistensi kualitas 

layanan sebagai strategi dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya di 

kalangan anggota TNI dan POLRI di Kota Pontianak. 
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