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Memengaruhi kepercayaan orang tua merupakan 

tantangan berat dalam bidang jasa penitipan anak. Di 

tengah sulitnya memengaruhi kepercayaan orang tua, 

Triple C mampu berkembang lebih unggul dibanding 

TPA lain. Keunggulan Triple C terletak pada strategi 

yang dilakukan dalam memengaruhi kepercayaan orang 

tua. Menggunakan pendekatan kualitatif single case 

study, pada penelitian ini dikaji bagaimana strategi 

memengaruhi kepercayaan orang tua untuk menitipkan 

anaknya di Triple C. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kepercayaan kognitif orang tua dipengaruhi 

menggunakan strategi reference, expertise, market 

position, continuity dan consequences. Kepercayaan 

afektif orang tua dipengaruhi menggunakan strategi 

personal relationship, brand, sacrifice, local presence, 

dan safety. Strategi untuk memengaruhi kepercayaan 

kognitif dan afektif dilakukan pada tahap existence¸ 

tahap survival, dan tahap success dari siklus hidup 

organisasi.  

 

Kata kunci-Kepercayaan, kepercayaan kongitif, 

kepercayaan afektif, tempat penitipan anak, strategi 

memengaruhi kepercayaan 

 

PENDAHULUAN 

 
  Kendala keterbatasan waktu orang tua dalam 

menjaga anak membuat orang tua membutuhkan tempat 

untuk memelihara dan memantau anak saat ditinggal 

bekerja (Faiq, 2016). Salah satu alternatif tempat untuk 

memelihara dan menjaga anak adalah Taman Penitipan 

Anak (TPA). Menjaga kepercayaan orang tua merupakan 

tantangan terberat dalam bidang jasa penitipan anak 

(pontianakpost.co.id, 2016). Menurut Moorman, Zalt-

man, dan Deshpandé (1993) Kepercayaan adalah ke-

sediaan seseorang untuk bergantung pada pihak lain yang 

diyakini.  

 Di tengah sulitnya memercayakan penitipan anak di 

TPA, TPA yang perkembangannya lebih unggul 

dibandingkan dengan TPA lain adalah Taman Pengasuh 

Anak rumahan yang bernama Triple C. Berdasarkan latar 

belakang diatas, peneliti tertarik untuk menganalisis 

bagaimana strategi memengaruhi kepercayaan orang tua 

dalam menitipkan anak di Triple C. keunggulan dari 

Triple C, yaitu memiliki 4 cabang di Surabaya, 

berkonsep sebagai rumah kedua dan beroperasi dalam 

sebuah rumah sederhana, dan SOP kurikulum Triple C 

dijadikan acuan pada TPA lain. 

  

 

METODE PENELITIAN 

 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

single case study. Dalam single case study, penelitian 

terpusat pada satu fenomena atau satu kasus saja yang 

langsung mengarah pada inti masalah (Gioia, Corley, & 

Hamilton, 2012). Penelitian ini menggunakan studi kasus 

Taman Pengasuh Anak yang bernama Triple C dengan 

teknik penentuan informan theoretical sampling dengan 

informan penelitian terdiri dari (1) pemilik Triple C, 

yaitu Nuri Fauziah; (2) Kepala divisi/Manajer cabang, 

yaitu Atiek Suhariyati; (3) Kepala TPA dari 4 cabang, 

yaitu Rofiqotul Izzah Nur Ilmiyah, Ella Nurhayati, Maria 

Ulfa, dan Rhamadnisful Chamiddiyah; (4) Bunda 

pengajar dari 4 cabang, yaitu Idea Rahmania, Iswatun 

Chasanah, Devin Ari Sagita, dan Dewi Masita; (5)Bunda 

pengasuh dari 4 cabang, yaitu Ditha Anasti, Fatmala 

Riezqy Ali, Diah Ayu Panca, Yeni Trisnawari Ningrum, 

dan Chusnul Karomah Doni Reti; (6) Wali murid peserta 

didik, yaitu Rieska Maharani, Rizkian Nissa, Alfina Nur 

Utami, Wahyu Susiloningsih, Rahmi Mufiyanti, Dinny 

Indriani Dewi, dan Daniar Hajar Maulina. 

Sumber data yang dipakai dalam penelitian ini 

adalah sumber data primer dan sekunder. Data primer 

yang dikumpulkan adalah mengenai apa yang di-

sediakan/diberikan Triple C untuk memengaruhi 

kepercayaan orang tua dan ba-gaimana caranya. Sumber 

data sekunder berupa dokumen yang terkait dengan profil 

orang tua dan data jumlah peserta didik dari tahun 2015-

2018. 

Teknik pengumpulan data untuk penelitian 

kualitatif dapat dilakukan dengan melakukan in-depth 

interview (Walliman, 2011). Analisis data dilakukan 

dengan menggunakan open coding, axial coding, dan 

selective coding (Pandit, 1996; Corbin & Strauss, 1990; 

Gioia dkk., 2012). Anali¬sis dimulai dengan open coding 

untuk mengidentifikasi konsep (first order) yang relevan 

dari data dan kemudian dikelompokkan ke dalam 

kategori (Second order). Setelah open coding 

di¬lakukan, Analisis dilanjutkan dengan axial coding 

untuk mengembangkan hu¬bungan antara kategori 

dengan sub kategorinya (Corbin & Strauss, 1990). 

Konsep dan kategori yang telah diperoleh dari open 

coding dan axial coding selanjutnya dihubungkan dengan 

kategori utama menggunakan selective coding (Corbin & 

Strauss, 1990). Konsep dan kategori beserta 

hubungannya yang muncul dari hasil coding kemudian 

dibandingkan dengan konsep dan kategori yang ada pada 

pustaka. Kemungkinan akan muncul konsep dan kategori 

baru yang belum ada dalam pustaka. Penelitian berakhir 

ketika terjadi saturation (kejenuhan) yaitu pada saat 

temuan baru tidak ada lagi (Eisenhardt, 1989). 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
Analisis Pembuktian Kepercayaan Orang Tua 

Terhadap Triple C  
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan 

penelitian ditemukan first order category dan second 

order themes yang menunjukkan adanya kepercayaan 

kognitif dan afektif orang tua dalam memilih Triple C. 

Gambar 4.1 menunjukkan first order category dan 

second order themes yang membuktikan adanya 

kepercayaan orang tua. Dari hasil analisis dapat 
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disimpulkan bahwa terdapat kepercayaan kognitif dan 

kepercayaan afektif dari orang tua dalam menitipkan 

anaknya di Triple C. 

Gambar 4.1 Struktur Data Pembuktian Kepercayaan 

Orang Tua Terhadap Triple C 

 

Analisis Proses Memengaruhi Kepercayaan Orang 

Tua  

Dari hasil analisis diperoleh strategi-strategi yang 

digunakan untuk memengaruhi kepercayaan kognitif dan 

afektif. Kepercayaan kognitif dipengaruhi dengan 

strategi reference, expertise, market position, continuity, 

dan consequences. Kepercayaan afektif dipengaruhi 

dengan strategi personal relationship, brand, sacrifice, 

local presence, dan safety. 

 

 

 
Gambar 4.2. First Order Category dan Themes yang 

Memengaruhi Kepercayaan Orang Tua Dalam 

Memilih Triple C 

 

Aggregate Dimensions: Kepercayaan Kognitif 

 Kepercayaan orang tua dalam memilih Triple 

C sebagai TPA juga didasarkan pada kompetensi dan 

keandalan dari Triple C, yaitu (Valtakoski, 2015). 

Kepercayaan kognitif dipengaruhi dengan startregi 

reference, expertise, market position, continuity, dan 

consequences 

 2nd Order Themes: Reference - Strategi ini 

memengaruhi kepercayaan pelanggan 

menggunakan referensi dari pelanggan sebelumnya 

mengenai kemampuan penjual. Pada saat calon 

wali murid datang biasanya kepala TPA akan 

memberikan informasi-informasi perkembangan 

peserta didik Triple C sebelumnya yang sudah 

berhasil. Orang tua juga biasanya datang ke Triple 

C karena orang tua direkomendasi oleh orang lain 

seperti teman, keluarga, tetangga, dan lain 

sebagainya. Orang tua juga mendapat rekomendasi 

dari internet seperti facebook, instagram, blog, 

google, dan lain sebagainya.  

 2nd Order Themes: Expertise - Strategi ini 

berusaha memengaruhi kepercayaan pembeli 

melalui keahlian penjual yang ditunjukkan di depan 

umum. Keahlian dari Triple C, yaitu Triple C tidak 

hanya menyediakan layanan pengasuhan, tetapi 

memiliki kurikulum tentang yang dapat 

menstimulus tumbuh kembang anak dan juga 

Triple C memiliki program parenting bagi orang 

tua sehingga orang tua juga mendapatkan ilmu 

melalui program-program yang disediakan oleh 

Triple C. Triple menjaga kualitas sumber daya 

manusianya dengan cara memiliki bunda pengasuh 

dan bunda pengajar-bunda pengasuh dan bunda 

pengajar yang terkualifikasi, seperti pendidikan 

bunda pengasuh dan bunda pengajar harus minimal 

SMA, ada seleksi, training, evaluasi, dan 
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pengajaran-pengajaran bagi bunda pengasuh dan 

bunda pengajar. Triple C juga menyediakan 

kondisi lingkungan yang bersih meskipun bisnis ini 

termasuk bisnis yang bergerak dalam bidang jasa. 

 2nd Order Themes: Market Position - Calon 

pelanggan akan cenderung menganggap penjual 

dapat dipercaya atau kredibel jika penjual dapat 

menetapkan posisi pasarnya dalam posisi yang 

dominan atau terlihat dipasar. Triple C 

mendominasi pasar TPA dalam segi banyaknya 

cabang yang berada dalam lokasi yang strategis di 

Surabaya. Triple C merupakan TPA dengan 

segmen pasar menengah kebawah, namun Triple C 

menetapkan harga yang lebih murah dari 

kompetitor dengan segmen yang sama. Pada 

pemilihan lokasi TPA, Triple C memilih lokasi 

TPA yang strategis agar mudah dijangkau oleh 

wali murid ataupun calon wali murid. 

 2nd Order Themes: Continuity - Kepercayaan 

pelanggan dipengaruhi dengan cara penjual 

menunjukkan sarana dan niat penjual untuk tetap 

bertahan dan berkelanjutan dalam pasar. Sarana 

yang dimiliki Triple C untuk tetap bertahan dan 

berkelanjutan adalah Triple C akan berencana 

untuk membuka TK, Triple C memiliki treatment-

treatment bagi bunda pengasuh dan bunda pengajar 

untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan, dan 

Triple C juga senantiasa mengembangkan fasilitas-

fasilitas di TPA. Untuk niat Triple C tercermin 

dengan Triple C selalu menginformasikan atau 

memberitahu kepada calon wali murid ataupun 

wali murid mengenai pembukaan cabang baru 

Triple C. 

 2nd Order Themes: Consequences - Anak 

memiliki proses adaptasi yang berbeda-beda pada 

saat di TPA. Pada saat survei, Triple C sudah 

menyampaikan kondisi yang mungkin dialami anak 

selama masa adaptasi kepada orang tua agar orang 

tua tidak terkejut atau complain ketika selama 

dititipkan anaknya sakit, tidak mau makan dan lain 

sebagainya. Triple C juga menyampaikan kondisi 

yang mungkin dialami selama di TPA seperti 

kemungkinan tergigit oleh teman, dicubit oleh 

teman, dan hal lain yang mungkin terjadi pada anak 

yang tidak dapat dicegah oleh Triple C. 

 

Aggregate Dimensions: Kepercayaan Afektif 

 Triple C senantiasa memperkuat hubungan 

antara bunda pengasuh dan bunda pengajar dengan wali 

murid maupun calon wali murid dengan cara tindakan-

tindakan afektif dari penjual, seperti (Valtakoski, 2015). 

Kepercayaan afektif dipengaruhi dengan startregi 

personal relationship, brand, sacrifice, local presence, 

dan safety.  

 2nd Order Themes: Personal Relationship - 

Kepercayaan pelanggan didasarkan pada hubungan 

antarpribadi antara karyawan penjual dengan 

pembeli yang juga dapat dilakukan dengan 

memanfaatkan jejaring sosial yang ada. Sebagai 

tempat penitipan anak, Triple C juga 

memperhatikan hubungan antarpribadi dengan wali 

murid dengan selalu berkomunikasi seperti 

contohnya bunda pengasuh dan bunda pengajar 

menyampaikan kejadian yang dialami anak secara 

terbuka dan aktif kepada orang tua, baik dalam 

kondisi buruk dan baik seperti progress 

perkembangan anak, dan lain sebagainya. Bunda 

pengasuh dan bunda pengajar Triple C juga 

bersedia mendengarkan curahan-curahan hati orang 

tua dan keluhan-keluhan orang tua mengenai anak, 

sehingga bunda pengasuh dan bunda pengajar 

Triple C juga dapat memberikan solusi atas 

keluhan orang tua mengenai anak. 

 Komunikasi tidak hanya dilakukan secara tatap 

muka, tetapi juga melalui jalur pribadi seperti via 

whatsapp. Hubungan interpersonal ini juga 

berlangsung di luar Triple C seperti pada saat libur 

atau pada saat anak tidak masuk, bunda pengasuh 

dan bunda pengajar memberikan perhatian pada 

anak atau orang tua saat berada di luar TPA atau 

juga memberikan komentar-komentar guna untuk 

meramaikan sosial media wali murid, dan termasuk 

juga menyapa orang tua saat bertemu di luar Triple 

C. 

 2nd Order Themes: Brand - Dalam strategi ini 

kepercayaan pelanggan dipengaruhi dengan brand 

penjual. Penjual mempromosikan kemampuan dan 

kemauan perusahaan dalam menciptakan hasil 

yang bermanfaat bagi pelanggan sebagai 

penciptaan dan pemeliharaan merek. Triple C 

mempromosikan brand Triple C dengan 

menonjolkan kegiatan-kegaitan anak selama di 

TPA dibagikan di sosial media seperti diposting di 

Instagram, Facebook, atau Whatsapp Story. Triple 

C juga memiliki acara parenting untuk orang tua 

yang dapat diikuti oleh orang umum di luar wali 

murid Triple C. Triple C juga bersedia membantu 

pihak eksternal seperti wartawan, kampus, orang-

orang pemerintahan, media massa, dan orang 

umum lainnya yang membutuhkan Triple C yang 

secara tidak langsung juga mengenal nama Triple 

C. 

 2nd Order Themes: Sacrifice - Pada strategi ini 

kepercayaan pelanggan dipengaruhi dengan aksi-

aksi pengorbanan penjual yang menunjukkan 

kesediaan dan kemampuan penjual untuk 

berkomitmen pada pengembangan hubungan 

dengan calon pembeli atau pembeli. Triple C 

bersedia untuk mengorbankan waktunya dalam 

melayani orang tua di luar jam kerja. Triple C juga 

bersedia melayani anak di luar jam kerja bunda 

pengasuh dan bunda pengajar ketika anak terlambat 

dijemput hingga larut malam, bunda pengasuh dan 

bunda pengajar menunggu hingga orang tua dating 

menjemput atau saat orang tua memiliki kesibukan 

yang membuat anak harus dititipkan lebih pagi dari 

jadwal yang seharusnya.  

 2nd Order Themes: Local Presence - 

Kepercayaan pelanggan dapat dipengaruhi oleh 

penjual yang memiliki pengetahuan mengenai 

persaingan lokal dan ciri khas budaya dari wilayah 

tertentu. Kedekatan karyawan dengan budaya 

orang tua dapat memengaruhi kepercayaan orang 

tua, oleh karena itu bagi bunda pengasuh dan 

bunda pengajar yang bukan asli Surabaya, mereka 

mau mempelajari budaya orang tua agar tidak ada 

gap diantara bunda pengasuh dan bunda pengajar 

dengan wali murid di Triple C.  

 2nd Order Themes: Safety -  Kepercayaan 

pelanggan dapat dipengaruhi dengan perasaan 

aman dari hubungan yang dirasakan oleh pembeli 

(Johnson & Grayson, 2005). Triple C sebagai jasa 

tempat penitipan anak tentu saja bertanggung 
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jawab atas keamanan setiap anak saat di daycare. 

Triple C berusaha untuk memberikan rasa aman 

kepada orang tua dengan cara senantiasa 

memastikan atau mengkonfirmasi kepada orang tua 

mengenai penjemput dan meminta identitas dari 
penjemput untuk memverifikasi penjemput. 

 
 

Gambar 4.2 Model Memengaruhi Kepercayaan 

 Tahap Existence 

 Pada tahap awal ini kepercayaan orang tua 

dipengaruhi menggunakan strategi expertise dalam 

pembuatan kurikulum, market position dalam 

penentuan segmen pasar, harga, dan lokasi TPA. 

Kepercayaan orang tua juga dipengaruhi 

menggunakan strategi brand sebagai promosi pada 

awal pembukaan, personal relationship dalam 

menjaga hubungan baik dengan pelanggan, sacrifice 

dalam melayani pelanggan di luar jam kerja, local 

presence dengan pelanggan untuk lebih dekat, dan 

juga ditemukan penenemuan strategi baru dalam 

memengaruhi kepercayaan afektif adalah safety. 

Safety pada tahap ini digunakan untuk memberikan 

rasa aman bagi pelanggan. 

 Tahap Survival 

 Dalam tahap ini kepercayaan orang tua 

dipengaruhi mengunakan strategi expertise dan 

continuity. Expertise dan continuity digunakan 

untuk meng-upgrade kurikulum, sistem, SOP, dan 

SDM. Dari analisis ditemukan strategi baru yang 

dilakukan pada tahap ini yaitu consequences. 

Consequences diterapkan untuk memberitahu 

kepada pelanggan atau calon pelanggan mengenai 

hal-hal yang mungkin akan terjadi. Personal 

relationship, brand, sacrifice, local presence, dan 

safety tetap dijalankan seperti pada tahap existence. 

Kepercayaan orang tua juga dapat dipengaruhi 

menggunakan strategi market position dan 

continuity dalam segi pembukaan cabang baru. 

Strategi reference pada tahap ini sudah mulai 

digunakan dari hasil mem-branding pada tahap 

sebelumnya dan juga dari rekomendasi pelanggan-

pelanggan sebelumnya. 

 Tahap Success 

 Pada tahap ini kepercayaan orang tua 

dipengaruhi menggunakan strategi expertise & 

continuity terkait pengembangan SDM yang lebih 

profesional, reference dan market position seperti 

tahap sebelumnya tetap digunakan dalam 

mengembangkan jumlah cabang. Strategi Personal 

relationship, brand, sacrifice, local presence, safety, 

dan consequences juga dilakukan seperti pada tahap 

existence dan survive, hanya saja untuk strategi 

brand pada tahap success pelaksanaannya dilakukan 

dengan interaksi kepada pihak eksternal sebagai 

bentuk promosi. 

  

Dari model di atas dapat ditarik proposisi 

berikut 

Proposisi 1: Pada organisasi TPA, strategi-

strategi tertentu memengaruhi kepercayaan 

kognitif orang tua di seluruh tahap dalam siklus 

hidup organisasi, dengan mekanisme:  

a. Tahap Existence, strategi market position 

dan expertise digunakan untuk 

memengaruhi kepercayaan kognitif. 

b. Tahap Survival, strategi reference, 

expertise, consequences, continuity, dan 

market position digunakan untuk 

memengaruhi kepercayaan kognitif. 

c. Tahap Success, strategi reference, 

expertise, consequences, market position, 

continuity digunakan untuk memengaruhi 

kepercayaan kognitif. 

 

Proposisi 2: Pada organisasi TPA, strategi-

strategi tertentu memengaruhi kepercayaan 

afektif orang tua di seluruh tahap dalam siklus 

hidup organisasi, dengan mekanisme:  

a. Tahap Existence, strategi brand, personal 

relationship, safety, sacrifice, dan local 

presence digunakan untuk memengaruhi 

kepercayaan afektif. 

b.  Tahap Survival, strategi brand, personal 

relationship, sacrifice, local presence, dan 

safety digunakan untuk memengaruhi 

kepercayaan afektif. 

c.  Tahap Success, strategi brand, personal 

relationship, sacrifice, local presence, dan 

safety digunakan untuk memengaruhi 

kepercayaan afektif. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
Kesimpulan berdasarkan analisis yang telah dilakukan: 

 Pada tahap existence: perlu dilakukan strategi 

brand untuk promosi di awal pembukaan 

 Pada tahap survival: perlu dilakukan stategi 

expertise untuk meng-upgrade sistem, kurikulum, 

dan SDM untuk mendapatkan ciri khas tersendiri 

 Pada tahap success: perlu dilakukan strategi 

expertise untuk SDM agar menjadi lebih 

professional 

Agar TPA dapat memengaruhi kepercayaan orang tua 

dalam menitipkan anak, maka TPA perlu melakukan 

strategi-strategi berikut untuk masing-masing tahap di 

siklus hidup organisasi: 
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 Existence stage 

Pada tahap ini, manajer TPA menentukan 

keunggulannya dalam segmen pasar yang dituju dan 

juga menetapkan posisi pasar yang sesuai. Setelah 

menentukan segmen pasar, manajer TPA 

mempromosikan TPA melalui berbagai macam 

media. Pada tahap awal manajer TPA, juga sudah 

harus menjalin hubungan yang baik dengan wali 

murid, menunjukkan komitmen untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi anak dan juga wali 

murid, dan lebih memahami budaya wali murid atau 

calon wali murid agar dapat lebih dekat. 

 

 Survival stage 

Manajer TPA terus mengembangkan kualitas SDM 

yang dimiliki atau juga kurikulum dan sistem-sistem 

yang terus dimatangkan agar dapat bertahan pada 

tahap ini. Manajer TPA juga harus terus melakukan 

aksi-aksi yang menunjukkan keinginan untuk 

menjalin hubungan yang lebih baik dengan wali 

murid seperti pada tahap sebelumnya. Jika pada 

tahap ini ada pembukaan cabang baru, maka yang 

harus dilakukan adalah melakukan adalah 

menggunakan sistem yang sama dengan yang 

sebelumnya dan memberikan referensi-referensi 

pada calon pelanggan mengenai hasil yang telah 

dicapai atau juga rekomendasi-rekomendasi dari 

pelanggan sebelumnya. 

 

 Success stage 

TPA menjadi lebih profesional, baik dalam sumber 

daya manusia, struktur, pengambilan keputusan, dan 

sistem. Manajer TPA juga sebisa mungkin 

membuka diri kepada pihak eksternal sebagai 

tambahan promosi agar dapat tetap bersaing. 

Promosi seperti pada tahap sebelumnya juga tetap 

diterapkan pada tahap ini. Tidak lupa juga terus 

dilakukan pendekatan hubungan dengan wali murid 

dan memberikan pelayanan dengan semaksimal 

mungkin kepada wali murid. 

Saran yang diberikan peneliti: 

Penelitian ini dilakukan pada TPA Triple C 

yang sudah memiliki empat cabang di Surabaya. 

Diperlukan penelitian lebih lanjut pada industri lain 

untuk mengetahui bagaimana memengaruhi kepercayaan 

pelanggan. Penelitian lebih lanjut juga diperlukan untuk 

mengetahui penggunaan strategi memengaruhi 

kepercayaan pelanggan di setiap siklus hidup organisasi. 
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