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Abstrak - Dengan melonjaknya fenomena
pengguna kendaraan bermotor hal ini membuka
peluang bisnis cuci dan perawatan kendaraan
bermotor salah satunya adalah yang saya teliti
yaitu Shine & Clean Autocare yang berlokasi di
JI. Caringin no. 35, Kota Bandung. Shine & Clean
Autocare Bandung menawarkan beberapa layanan
diantaranya adalah layanan cuci, detailing dan
coating kendaraan bermotor.

Kenapa saya memilih Shine & Clean Autocare
Bandung karena adanya keluhan dari pelanggan
terkait layanan yang diberikan oleh Shine &
Clean Autocare Bandung. Penelitian ini
menggunakan metode  penelitian  Kkuantitatif
dengan teknik sampling yaitu non-probability
sampling dengan populasinya adalah seluruh
masyarakat Kota Bandung yang sudah pernah
menggunakan jasa dari Shine & Clean Autocare
Bandung dan untuk sampelnya adalah 100 orang
masyarakat Kota Bandung yang sudah pernah
menggunakan jasa dari Shine & Clean Autocare
Bandung dan tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui apakah kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan
studi kasus Shine & Clean Autocare Bandung.

Dari penelitian yang sudah diuji dengan Uji
Validitas, Uji Realibitas, Analisis Deskriptif, Uji
Asumsi Klasik, Uji Normalitas, Uji F, Uji
Hipotesis, dan Koefisien Determinasi
menggunakan aplikasi IBM SPSS statistic 26.0
dan memperoleh hasil bahwa Kualitas Layanan
yang diberikan oleh Shine & Clean Autocare
Bandung termasuk kedalam Kkategori “Sangat
Baik” dengan total angka 88% yang berarti
Kualitas Layanan yang diberikan oleh Shine &
Clean Autocare Bandung dianggap sangat baik
oleh masyarakat, sedangkan untuk Kepuasan
Pelanggan berada di kategori “Sangat Puas”
dengan total angka 87% yang berarti Kepuasan
Pelanggan Shine & Clean Autocare Bandung
cukup tinggi, dan untuk Pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
berpengaruh secara signifikan dengan besar nilai
rSquare 0,527 atau 52,7%.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan
Pelanggan.
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L PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pentingnya itransportasi idalam ipembangunan
imenjadikan imasalah itransportasi isebagai isalah
isatu ipermasalahan iyang imemerlukan iperhatian
ikhusus.  iPertambahan  ivolume  imobilitas
ipenduduk iakibat ipertambahan ijumlah ipenduduk
idapat imenimbulkan ipermasalahan itransportasi
iyaitu ipeningkatan ikebutuhan imoda itransportasi.
iTercatat idalam icatatan iBadan iPusat iStatistik
i(BPS), ijumlah ikendaraan ibermotor idi ilndonesia
imencapai ilebih idari 1133 ijuta iunit ipada itahun
i2019. iJumlah ikendaraan inaik isekitar ilima
ipersen isejak idua itahun ilalu. iPada itahun 12019,
ijumlah ikendaraan inaik ibertambah i7.108.236
iunit iatau imeningkat i5,3 ipersen i4 imenjadi
i133.617.012 iunit idari itahun isebelumnya
isebanyak 1126.508.776 iunit. iJumlah ikendaraan
idi itahun 12018 inaik i5,9 ipersen idari itahun 12017
isejumlah 1118.922.708 iunit. I
(sumberi:iwww.gaikindo.or.id/databpsjumlahkend
araanbermotordiindonesia, i2020)

Karena ikebutuhan iakan ikendaraan ibermotor
iterus imeningkat, ihal iini imembuka ipeluang
imasyarakat iuntuk imembuka ibisnis iperawatan
idan icuci isteam imobil idan imotor, ipenting
iuntuk ipara ipemilik ikendaraan ibermotor iuntuk
iterus imerawat ikendaraannya iagar iselalu
inyaman iketika idigunakan, isalah isatu idari
ibanyaknya iperawatan ikendaraan ibermotor
iadalah icuci isteam. iCuci isteam iadalah iteknik
imencuci imobil imenggunakan ialat ikompresor
iatau ialat isteam iyang imampu imenghasilkan iair
ibertekanan itinggi. iTidak ihanya iuntuk imobil,
iteknik icuci isteam ijuga ibisa idigunakan iuntuk
imencuci imotor. iBiasanya, iteknik iini imemakan
iwaktu iselama 130-60 imenit. iCuci isteam imobil
iaman iuntuk idilakukan isecara irutin, iapalagi ijika
imobil ianda isering idigunakan iuntuk iperjalanan
ijauh idan isering iterkena iair ihujan. iAir ihujan
iyang ibersifat iasam idapat imembuat imobil
iberkarat iapabila idibiarkan itidak idicuci iterlalu
ilama. i iOleh ikarena iitu, isebaiknyaa imobil
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idicuci isetiap i2-3 iminggu isekali iatau isetidaknya
isebulan isekali. i(sumber i:
iwww.hyundai.com/cucisteammobil-, i2023)

Seiring iberjalannya iwaktu, ibisnis ipencucian
ikendaraan ibermotor imulai idikenal idi ikalangan
imasyarakat ilndonesia iterutama idi iKota
iBandung, isalah isatunya iShine i& iClean
iAutocare iyang iberlokasi idi iJalan iCaringin,
iBabakan iCiparay, iKota iBandung. iShine i&
iClean iAutocare iterbentuk idari iobrolan isantai
itiga iorang isahabat iyang imempunyai ikeresahan
iyang isama iyaitu isusah imenemukan itempat icuci
imobil iyang ibagus idan inyaman, idalam iobrolan
itersebut isalah iseorang isahabat imemberikan iide
iuntuk imenyelesaikan ikeresahan imereka idengan
imembuat isendiri itempat icuci imobil iyang
isesuai idengan ikeinginan imereka iyaitu ibagus
idan inyaman, iakhirnya imereka imulai imemasuki
iobrolan iserius idan imulai imenyusun irencana
ibisnis iuntuk imembuat itempat icuci imobil.
iKeesokan iharinya imereka imulai imembeli isatu
idemi isatu ialat-alat iyang idiperlukan iuntuk
imembuat itempat icuci imobil iyang ibagus idan
inyaman, idimulai idengan imencari iruko iyang idi
isewakan isebagai itempat icuci imobil, ilalu ialat-
alat iyang idiperlukan, idan iterakhir iadalah
imerenovasi isebagian ibangunannya, iakhirnya
ipada itanggal 123 iJanuari 12023 imereka imulai
iresmi imembuka itempat icuci imobil idengan
inama iShine i& iClean iAutocare idengan ijargon
i“stay iclean, ikeep iit ishine” iyang iartinya i“tetap
ibersih, ijaga itetap ibersinar”. i(sumber i
iDokumen iPerusahaan, 12023)

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang sudah dijelaskan di

atas, maka penulis merumuskan masalah antara

lain :

1. Bagaimana kualitas layanan pada perusahaan
Shine & Clean Autocare.

2. Bagaimana  kepuasan  pelanggan  pada
perusahaan Shine & Clean Autocare.

3. Bagaimana  pengaruh  kualitas  layanan
terhadap kepuasan pelanggan pada
perusahaan Shine & Clean Autocare.

IL. TINJAUAN PUSTAKA

A. Pemasaran

Pemasaran bagi seluruh pelaku bisnis adalah
suatu kegiatan yang sangat penting karena
berpengaruh bagi kelangsungan hidup, laba dan
pertumbuhan.  Menurut  Laksana  (2019:1)
pemasaran adalah bertemunya penjual dan
pembeli untuk melakukan kegiatan transaksi
produk barang atau jasa. Sehingga pengertian
pasar bukan lagi merujuk kepada suatu tempat
tapi lebih kepada aktifitas atau kegiatan
pertemuan  penjual dan  pembeli dalam
menawarkan suatu produk kepada konsumen.
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B. Kualitas Layanan

Sudah  menjadi  keharusan  perusahaan
melakukan kualitas layanan yang terbaik
supaya mampu bertahan dan tetap menjadi
kepercayaan pelanggan. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat
diantaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggan menjadi harmonis, elanggan akan
melakukan pembelian ulang hingga terciptanya
loyaitas pelanggan, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan Perusahaan.
Menurut Arianto (2018:83) Kualitas Layanan
dapat  diartikan  sebagai  berfokus  pada
memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta
pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan
pelanggan.

C. Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari
bahasa latin “Satis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau
membuat). Menurut Westbrook & Reilly,
(dalam Suriah I. N., 2023) mengungkapkan
bahwa 20 kepuasan pelanggan adalah respon
emosional terhadap  pengalaman-pengalaman
yang Dberkaitan dengan produk atau jasa
tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan
pola perilaku seperti perilaku berbelanja dan
perilaku pembeli.

D. Kerangka Pemikiran

Penelitian ini terdiri dari satu variabel bebas
dan satu variabel terikat. Pada variabel bebas
terdiri dari kualitas layanan, sedangkan pada
variabel terikat terdiri dari kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan adalah landasan utama untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen. Dalam
hal ini Perusahaan dapat dikatakan baik apabila
mampu menyediakan barang atau jasa yang
sesuai dengan harapan pelanggan, kualitas
layanan juga bisa diartikan sebagai taraf
kepuasan pelanggan. Dimana hal tersebut
diperoleh dengan cara membandingkan jenis
layanan satu dengan layanan lain yang
homogen. Sebagai akibatnya, pelanggan bisa
mengetahui  perbandingan  tingkat  kualitas
layanan antara perusahan A dan B. Dari kedua
variabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.  Berdasarkan  penjelasan  diatas,
tujuan dari penelitian ini ialah untuk menguji
pengaruh satu variabel independen, yaitu
kualitas layanan terhadap variabel dependen,
yaitu kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hubungan tersebut maka kerangka pemikiran
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
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4 N

Kualitas Layanan (X) Kcpuasan Pelanggan (Y)

1. Tangible (Bukti 1. Kualitas Produk
Langsung) 2. Harga

2. Realibifity ( Keandalan)

3. Responsiveness (Daya
Tanggap) 4. Fakwor Emosional

4. Assurance (Jaminan) S Bikve dim Kemudahan
5. Empathy (Fmpati) :

3. Kualitas Layanan

Sumber : Irawan (dalam

Sumber : Hasan et al., 2022 Suriah L N.. 2023)

N S A o

GAMBAR 1
Kerangka  Pemikiran
Sumber : Data Olahan Penulis

III. METODELOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian terbagi menjadi tiga macam
yaitu metode kuantitatif, metode kualitatif dan
metode kombinasi yaitu menggunakan dua
metode (kuantitatif dan kualitatif), Penelitian ini
akan menggunakan metode Kkuantitatif untuk
menganalisis data.

Menurut  Sugiyono (2018:15)  metode
kuantitatif —dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang dilakukan berdasarkan filsafat,
positivisme dan digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrumen penelitian, analisis
data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan
untuk menggambarkan dan menguji hipotesis
yang sudah ditetapkan.

IV. PEMBAHASAN

A. Analisis Karakteristik Responden

Pada penelitian ini, data responden diperoleh
melalui penyebaran kuisioner kepada 100 orang
responden yang rata-rata merupakan masyarakat
Kota Bandung yang pernah menggunakan jasa
wash atau detailing ataupun coating di Shine &
Clean Autocare Bandung pada tahun 2023.
Data responden akan dijelaskan melalui diagram
atau grafik untuk mengetahui latar belakang
responden yang dapat dijadikan penjelasan dari
hasil yang diperoleh dari penelitian.
Karakteristik responden yang diteliti yaitu jenis
kelamin, usia, dan pekerjaan.
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2. Jenis Kelamin

3. Usia

4, Pekerjaan

100 responses

Berdasarkan gambar diatas diketahui dari
100 responden sebanyak 57% (57 orang)
responden berjenis kelamin Laki-laki dan 43%
(43 orang) responden berjenis kelamin
Perempuan, sebanyak 1% (1 orang) responden
berusia 30 — 40 tahun, 1% (1 orang) responden
berusia 40 — 50 tahun 14% (14 orang)
responden berusia 20 tahun dan 84% (84
orang) responden berusia 20 — 30 tahun, dan
sebanyak 11% (11 orang) memiliki pekerjaan
sebagai wirausaha, 27% (27 orang) responden
memiliki pekerjaan selain wirausaha, dan 62%
(62 orang) adalah pelajar/mahasiswa.

B. Hasil Uji Validitas dan Uji Realibilitas

Dari hasil pengujian reliabilitas menggunakan
IBM SPSS Statistic 26 menunjukkan hasil
bahwa variabel Kualitas Layanan memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,951 dengan jumlah
pernyataan sebanyak 15 pernyataan dan variabel
Kepuasan Pelanggan memiliki nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,921 dengan jumlah penyataan
sebanyak 5 pernyataan. Kedua hasil tersebut
lebih besar dari nilai yang sudah ditentukan
yaitu 0,6, sehingga dapat disimpulkan bahwa
kedua varibel tersebut reliabel.

Tabel 4. 2 Hasil Output Uji Reliabilitas 100 Responden

Variabel Cronbach s Alpha N of Items Kesimpulan
Kualitas Layanan 0,951 15 Reliabel
Kepuasn 0,921 5 Reliabel
Pelanggan

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 202
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Tabel 4. 1 Hasil Olah Data Uji Validitas 100 Responden D. Uji F dan Koefisien Determinasi
ANOVA*
Mode! Sum of Squares df Mean Square F Sig.
5 = 1 Regression 733.227 1 733.227 367 508 000*
! 19 Vil Rasidual 195523 % 1995
2 0.823 0,195 Valid Tatal 928750 )
3 D831 0.195 Valid a. Dependent Variable: totally
b. Predictors: (Constant), TotalX
4 0.811 0,195 Valid Sumber : Hasil Olah Data SPSS, 2023
5 0,835 0,195 Valid
& 0,840 0,195 Vahd
Model Summary®
7 0,848 0,195 Valid
8 0,798 0,195 Valid Std. Error of the
[ 0.821 0,195 valid Model R R Sguere Adjusted R Square Estimate
1 26* 527 522 2117
a, Predictors: (Constant), TotalX
10 0,840 0,195 Valid
b. Dependent Variable: totally
11 0,684 0,195 Valid
12 0,753 0,195 Valid L. .
5 0 AT v Berdasarkan analisis pada tabel diatas,
1 0827 0.195 Valid dengan berdasarkan nilai hitung dan tabel,
15 0,836 0,195 valid maka diperoleh thitung = 367,508 > ftabel =
e Qe %193 Y 3,940. Dan berdasarkan analisis pada tabel
17 0.895 0,195 Valid . o s . . .
- - s N diatas, Dengan berdasarkan nilai signifikansi,
u 3 alu . . .
= e T == apabila  dibawah <.O.,05 maka  dikatakan
T 010 0193 Vaiid berpengaruh, dapat dilihat pada tabel bahwa
Sumber: Hasil Olah Data Penulis, 2023 nilai  signifikansinya adalah 0,000 maka
berdasarkan nilai signifikansi dapat diambil
C. Analisis Deskriptif kesimpulan bahwa Kualitas Layanan (X)
berpengaruh secara signifikan terhadap
| | | Kepuasan Pelanggan(Y). Sementara Analisis
Sangat Tidak Cukup Setuju Sahgat koefisien determinasi (R Square) digunakan
Tidak Setuju Sefuju untuk  menerangkan  kekuatan dan  arah
Setujy hubungan antara variabel bebas dengan variabel
88% terikat.  Diperoleh nilai  koefisien korelasi
20% 36% 52% 68% 84% 100% .
/ sebesar 0,726 yang berarti terdapat hubungan
Gambar 4. 4 Garis Kontinum Kualitas Layanan Kk g b 1 d ilai R
Sumber : Hasil Olah Data Penulis, 2023 yang sangat Kuat antar variabel dan nilai

Square sebesar 0,527 yang berarti Kualitas
Layanan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Sengat | Tidak | Cubup | Setu | Sapeat Pelanggan sebesar 52,7% sedangkan 47,3%
el e S dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti
oleh peneliti.

Setuju

87%
20% 36% 52% 68% 84% 100%

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Gambar 4. 5 Garis Kontinum Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Olah Data Penulis, 2023 . .. .
Beradasarkan hasil penelitian yang diperoleh

dari penyebaran kuesioner kepada 100 orang yang

Berdasarkan gambar diatas yang merupakan menggunakan jasa Shine & Clean
garis kontinum menyatakan Kualitas Layanan Autocare Bandug dan pengolahan
(X) memiliki rata-rata persentase 88% yang data menggunakan IBM SPSS Statistic 26, maka
menujukkan  tanggapan responden  termasuk dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
dalam rentang 84% - 100% yang berarti posisi 1. Berdasarkan hasil penelitan terhadap variabel
variabel ~Kualitas Layanan dinilai “Sangat (X), Kualitas Layanan termasuk kedalam
Puas”. Sementara variabel Kepuasan kategori “Sangat Puas” dengan rata-rata skor
Pelanggan(Y) memiliki rata-rata persentase total 88%. Hal ini menunjukkan bahwa
sebesar  87% yang berarti posisi variabel persepsi Kualitas Layanan yang diberikan
Kepuasan Pelanggan diniliai “Sangat Puas”. oleh Shine & Clean Autocare Bandung

dianggap baik oleh masyarakat.

2. Berdasarkan hasil penelitian terhadap variabel
(Y), Kepuasan Pelanggan termasuk dalam
kategori “Sangat Puas” dengan rata-rata skor
total 87%. Jika dimasukkan kedalam garis
kontinum termasuk kedalam kategori “Sangat
Puas”. Hal ini menunjukkan bhawa Kepuasan
Pelanggan  konsumen  Shine &  Clean
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Autocare Bandung cukup tinggi.

3. Berdasarkan  analisis, diperoleh  thitung
=3,387 > ttabel = 1,984. Maka secara
parsial, Kualitas Layanan (X) berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) . Maka
dapat  disimpulkan,HO ditolak dan HI
diterima. Maka berdasarkan nilai signifikansi
dapat diambil kesimpulan bahwa Kualitas
Layanan (X) berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan
besar nilai rSquare 0,527 atau yang berarti
52,7%.

Berdasarkan dari hasil kesimpulan diatas
maka penulis dapat memberikan beberapa saran
sebagai berikut :

A. Saran bagi Perusahaan

1. Berdasarkan hasil peneliti yang dilakukan
untuk variabel Kualitas Layanan secara
keseluruhan, pada pernyataan 9 mendapatkan
persentase  terendah,  berdasarkan  hasil
tersebut diharapkan Shine & Clean Autocare
Bandung lebih informatif terhadap jadwal
pengerjaan kepada pelanggan dengan 56
tujuan meningkatkan kenyamanan pelanggan
dan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Shine & Clean Autocare Bandung.

2. Berdasarkan hasil peneiliti yang dilakukan
pada variabel Kepuasan Pelanggan secara
keseluruhan pada pernyataan 16, 17, 18, dan
19  mendapatkan  persentase  terendah,
berdasarkan hasil tersebut diharapkan Shine
& Clean  Autocare  Bandung  dapat
meningkatkan layanan kepada pelanggan dan
memaksimalkan kualitas agar pelanggan
tidak mengalami pengalaman buruk selama
menggunakan jasa di Shine & Clean
Autocare Bandung dengan cara memastikan
kondisi kendaraan dari pelanggan,
melakukan konfirmasi sebelum dan sesudah
pengerjaan, lebih memperhitungkan tarif
layanan agar pelanggan tidak merasa
keberatan, dan menanggapi dengan tepat
masalah yang dimiliki pelanggan saat
menggunakan jasa di Shine & Clean
Autocare Bandung.

B. Saran bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini hanya meneliti tentang pengaruh

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

maka untuk peneliti selanjutnya disarankan :

1. Bagi peneliti selanjutnya disarankan meneliti
mengenai  variabel yang Dberbeda dari
Kualitas Layanan, Ada baiknya untuk
peneliti selanjutnya dapat mencari faktor-
faktor selain dari variabel Kualitas Layanan
seperti Penetapan Harga, Personal
Experience, dan Promosi yang dapat
berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan Shine
& Clean Autocare Bandung.
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2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat
menambah jumlah sampel dalam penelitian.
Hal ini bertujuan agar penelitian yang
dilakukan dapat lebih akurat.
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