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ABSTRAK 

 

 

Mutmainah, Siti. 2024. Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan 
Psycological Capital Terhadap Loyalitas Pelanggan pada CV Laduny 
Alifatama. Tesis. Program Studi Magister Manajemen. Program 
Pascasarjana. Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr. 
E. Febriyanto, S.E., M.M, (2) Dr. Kuncoro Budi Riyanto, SE.M.M. 

 
Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, psycological capital, 

loyalitas pelanggan. 
 

Sub sektor penerbitan merupakan salah satu pilar penting dalam 
mendukung ekonomi kreatif di Indonesia. CV Laduny Alifatama merupakan salah 
satu perusahaan penerbitan dan percetakan yang ada di Kota Metro dengan 
jumlah pelanggan lebih dari 1.000 pelanggan sejak awal berdirinya. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk meneliti pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas 
pelayanan dan psycological capital terhadap loyalitas pelangan. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif, menggunakan 
teknik sampling probability sampling dengan jenis purposive sampling, populasi 
pada penelitian ini yaitu pelanggan CV Laduny Aliftama dalam rentang waktu 
2018 – 2024 sebanyak 1000 orang, jumlah sampel ditentukan menggunakan 
rumus solvin sehingga diperoleh sebanyak 91 responden. Teknik pengumpulan 
data yang digunakan dalam penelitian ini ialah berbentuk kuesioner/angket. 

Hasil peneliitan ini yaitu (1) Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan CV Laduny Alifatama. (2) Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV Laduny Alifatama. (3) 
Psychological Capital berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV 
Laduny Alifatama. (4) Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan 
psychological capital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan CV Laduny Alifatama. 
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RINGKASAN  

 

 

Sub sektor penerbitan merupakan salah satu pilar penting dalam 

mendukung ekonomi kreatif di Indonesia. Sub sektor ini adalah bagian integral 

dari industri kreatif yang khusus berfokus pada aktivitas penulisan, penerbitan, 

dan distribusi berbagai jenis konten. CV Laduny Alifatama merupakan salah satu 

perusahaan penerbitan dan percetakan yang ada di Kota Metro dengan jumlah 

pelanggan lebih dari 1.000 pelanggan sejak awal berdirinya.  

Konsumen atau pelanggan merupakan salah satu faktor yang 

menentukan keberhasilan dan kegagalan dari suatu usaha atau bisnis, 

pelanggan yang loyal akan selalu memilih produk atau jasa dari bisnis Anda, 

bahkan ketika ada pilihan lain yang tersedia di pasar. Terdapat beberapa faktor 

yang mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan antara lain kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan, dan psycological capital. 

Rumusan masalah yang diajukan pada penelitian ini yaitu Apakah 

kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus 

Pada CV Laduny Alifatama)?, Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan (Studi Kasus Pada CV Laduny Alifatama)?, Apakah 

psychological capital berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus 

Pada CV Laduny Alifatama)?, Apakah kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 

dan psychological capital berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus 

Pada CV Laduny Alifatama)?. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu Untuk mengetahui pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus Pada CV Laduny Aliftama). 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

(Studi Kasus Pada CV Laduny Alifatama). Untuk mengetahui pengaruh 

psychological capital terhadap terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus Pada 

CV Laduny Alifatama). Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan dan psychological capital terhadap terhadap loyalitas 

pelanggan (Studi Kasus Pada CV Laduny Alifatama). 

Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan terhadap suatu 

layanan atau produk dari perusahaan yang beritikad untuk bermuamalah dengan 

baik, sehingga tercapai keinginan bersama dengan ikhlas, ridha dan saling 

menguntungkan. Kepuasan pelanggan adalah kondisi di mana hasil yang 
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diperoleh sama atau bahkan melampaui harapan dari pelanggannya. kualitas 

pelayanan adalah ukuran atau parameter yang digunakan untuk mengevaluasi 

sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan telah 

memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan ini sangat 

penting karena menjadi indikator utama bagi perusahaan dalam menilai 

efektivitas layanan yang mereka tawarkan kepada konsumen. Psychological 

capital adalah kondisi perkembangan psikologi positif individu yang dicirikan 

dengan mempunyai keyakinan (self efficacy) untuk berusaha mencapai 

kesuksesan dalam menghadapi tugas yang menantang; membuat atribusi positif 

(optimism) tentang keberhasilan saat ini dan masa mendatang; ketekunan 

menuju sasaran, kemampuan mengarahkan diri mencapai tujuan (hope) menuju 

kesuksesan; dan ketika dilanda masalah dan kesulitan, tetap bertahan dan 

kembali ulet bahkan melampaui (resiliency) untuk meraih sukses. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif, menggunakan 

teknik sampling probability sampling dengan jenis purposive sampling, populasi 

pada penelitian ini yaitu pelanggan CV Laduny Aliftama dalam rentang waktu 

2018 – 2024 sebanyak 1000 orang, jumlah sampel ditentukan menggunakan 

rumus solvin sehingga diperoleh sebanyak 91 responden. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan dalam penelitian ini ialah berbentuk kuesioner/angket. 

Hasil peneliitan ini yaitu (1) Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan CV Laduny Alifatama. (2) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV Laduny Alifatama. (3) 

Psychological Capital berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV 

Laduny Alifatama. (4) Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan 

psychological capital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan CV Laduny Alifatama. 
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