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Abstrak  - Dengan imelonjaknya ifenomena 

ipengguna kendaraan ibermotor ihal iini imembuka 

ipeluang ibisnis cuci idan iperawatan ikendaraan 

ibermotor isalah isatunya adalah iyang isaya iteliti 

iyaitu iShine i& iClean iAutocare yang iberlokasi idi 

iJl. iCaringin ino. i35, iKota iBandung. Shine i& iClean 

iAutocare iBandung imenawarkan beberapa ilayanan 

idiantaranya iadalah ilayanan icuci, detailing idan 

icoating ikendaraan ibermotor.  

Kenapaisaya imemilih iShine i& iClean iAutocare 

iBandung ikarena iadanya ikeluhan idari ipelanggan 

iterkait ilayanan iyang idiberikan ioleh iShine i& 

iClean iAutocare iBandung. Penelitian iini 

imenggunakan imetode ipenelitian ikuantitatif 

idengan iteknik isampling iyaitu inon-probability 

isampling idengan ipopulasinya iadalah iseluruh 

imasyarakat iKota iBandung iyang isudah ipernah 

imenggunakan ijasa idari iShine i& iClean iAutocare 

iBandung idan iuntuk isampelnya iadalah i100 iorang 

imasyarakat iKota iBandung iyang isudah ipernah 

imenggunakan ijasa idari iShine i& iClean iAutocare 

iBandung idan itujuan idari ipenelitian iini iadalah 

iuntuk imengetahui iapakah ikualitas ilayanan 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan ipelanggan idengan 

istudi ikasus iShine i& iClean iAutocare iBandung. 

Dari ipenelitian iyang isudah idiuji idengan iUji 

iValiditas, iUji iRealibitas, iAnalisis iDeskriptif, iUji 

iAsumsi iKlasik, iUji iNormalitas, iUji iF, iUji 

iHipotesis, idan iKoefisien iDeterminasi 

imenggunakan iaplikasi iIBM iSPSS istatistic i26.0 

idan imemperoleh ihasil ibahwa iKualitas iLayanan 

iyang idiberikan ioleh iShine i& iClean iAutocare 

iBandung itermasuk ikedalam ikategori i<Sangat 
iBaik= idengan itotal iangka i88% iyang iberarti 

iKualitas iLayanan iyang idiberikan ioleh iShine i& 

iClean iAutocare iBandung idianggap isangat ibaik 

ioleh imasyarakat, isedangkan iuntuk iKepuasan 

iPelanggan iberada idi ikategori i<Sangat iPuas= 
idengan itotal iangka i87% iyang iberarti iKepuasan 

iPelanggan iShine i& iClean iAutocare iBandung 

icukup itinggi, idan iuntuk iPengaruh iKualitas 

iLayanan iterhadap iKepuasan iPelanggan 

iberpengaruh isecara isignifikan idengan ibesar inilai 

irSquare i0,527 iatau i52,7%. I 

 

Kata ikunci i: iKualitas iLayanan, iKepuasan 

iPelanggan. i 

 
 

I. PENDAHULUAN 

 

A. Latar i iBelakang 

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 iIndonesia 

imencapai ilebih idari i133 ijuta iunit ipada itahun 

i2019. iJumlah ikendaraan inaik isekitar ilima 

ipersen isejak idua itahun ilalu. iPada itahun i2019, 

ijumlah ikendaraan inaik ibertambah i7.108.236 

iunit iatau imeningkat i5,3 ipersen i4 imenjadi 

i133.617.012 iunit idari itahun isebelumnya 

isebanyak i126.508.776 iunit. iJumlah ikendaraan 

idi itahun i2018 inaik i5,9 ipersen idari itahun i2017 

isejumlah i118.922.708 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 i30-60 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 iIndonesia 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 i23 iJanuari i2023 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, i2023)i i 

 

B. Rumusan iMasalah 

Dari ilatar ibelakang iyang isudah idijelaskan idi 

iatas, imaka ipenulis imerumuskan imasalah iantara 

ilain i: i 

1. Bagaimana ikualitas ilayanan ipada iperusahaan 

iShine i& iClean iAutocare. i 

2. Bagaimana ikepuasan ipelanggan ipada 

iperusahaan iShine i& iClean iAutocare. i 

3. Bagaimana ipengaruh ikualitas ilayanan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan ipada 

iperusahaan iShine i& iClean iAutocare. 

 

II. TINJAUAN iPUSTAKA 

 

A. Pemasaran i 

Pemasaran ibagi iseluruh ipelaku ibisnis iadalah 

isuatu ikegiatan iyang isangat ipenting ikarena 

iberpengaruh ibagi ikelangsungan ihidup, ilaba idan 

ipertumbuhan. iMenurut iLaksana i(2019:1) 

ipemasaran iadalah ibertemunya ipenjual idan 

ipembeli iuntuk imelakukan ikegiatan itransaksi 

iproduk ibarang iatau ijasa. iSehingga ipengertian 

ipasar ibukan ilagi imerujuk ikepada isuatu itempat 

itapi ilebih ikepada iaktifitas iatau ikegiatan 

ipertemuan ipenjual idan ipembeli idalam 

imenawarkan isuatu iproduk ikepada ikonsumen. 

B. Kualitas iLayanan 

Sudah imenjadi ikeharusan iperusahaan 

imelakukan ikualitas ilayanan iyang iterbaik 

isupaya imampu ibertahan idan itetap imenjadi 

ikepercayaan ipelanggan. iTerciptanya ikepuasan 

ipelanggan idapat imemberikan imanfaat 

idiantaranya ihubungan iantara iperusahaan idan 

ipelanggan imenjadi iharmonis, ielanggan iakan 

imelakukan ipembelian iulang ihingga iterciptanya 

iloyaitas ipelanggan, idan imembentuk i isuatu 

irekomendasi idari imulut ike imulut i(word iof 

imouth) iyang imenguntungkan iPerusahaan. 

iMenurut iArianto i(2018:83) iKualitas iLayanan 

idapat idiartikan isebagai iberfokus ipada 

imemenuhi ikebutuhan idan ipersyaratan, iserta 

ipada iketepatan iwaktu iuntuk imemenuhi iharapan 

ipelanggan. I 

 

C. Kepuasan iPelanggan 

Kata ikepuasan iatau isatisfaction iberasal idari 

ibahasa ilatin i<Satis= i(artinya icukup ibaik, 

imemadai) idan i<facio= i(melakukan iatau 

imembuat). iMenurut iWestbrook i& iReilly, 

i(dalam iSuriah iI. iN., i2023) imengungkapkan 

ibahwa i20 ikepuasan ipelanggan iadalah irespon 

iemosional iterhadap ipengalaman-pengalaman 

iyang iberkaitan idengan iproduk iatau ijasa 

itertentu iyang idibeli, igerai iritel, iatau ibahkan 

ipola iperilaku iseperti iperilaku iberbelanja idan 

iperilaku ipembeli. 

 

D. Kerangka iPemikiran 

Penelitian iini iterdiri idari isatu ivariabel ibebas 

idan isatu ivariabel iterikat. iPada ivariabel ibebas 

iterdiri idari ikualitas ilayanan, isedangkan ipada 

ivariabel iterikat iterdiri idari ikepuasan ipelanggan. 

iKualitas ilayanan iadalah ilandasan iutama iuntuk 

imengetahui itingkat ikepuasan ikonsumen. iDalam 

ihal iini iPerusahaan idapat idikatakan ibaik iapabila 

imampu imenyediakan ibarang iatau ijasa iyang 

isesuai idengan iharapan ipelanggan, ikualitas 

ilayanan ijuga ibisa idiartikan isebagai itaraf 

ikepuasan ipelanggan. iDimana ihal itersebut 

idiperoleh idengan icara imembandingkan ijenis 

ilayanan isatu idengan ilayanan ilain iyang 

ihomogen. iSebagai iakibatnya, ipelanggan ibisa 

imengetahui iperbandingan itingkat ikualitas 

ilayanan iantara iperusahan iA idan iB. iDari ikedua 

ivariabel itersebut, idapat idisimpulkan ibahwa 

ikualitas ilayanan iberpengaruh iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. iBerdasarkan ipenjelasan idiatas, 

itujuan idari ipenelitian iini iialah iuntuk imenguji 

ipengaruh isatu ivariabel iindependen, iyaitu 

ikualitas ilayanan iterhadap ivariabel idependen, 

iyaitu ikepuasan ipelanggan. iBerdasarkan 

ihubungan itersebut imaka ikerangka ipemikiran 

iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah 

isebagai iberikut: 
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GAMBAR i i i1 

Kerangka i i iPemikiran 

Sumber i: iData iOlahan iPenulis 
 

III. METODELOGI iPENELITIAN 

 

A. Jenis iPenelitian 

Jenis ipenelitian iterbagi imenjadi itiga imacam 

iyaitu imetode ikuantitatif, imetode ikualitatif idan 

imetode ikombinasi iyaitu imenggunakan idua 

imetode i(kuantitatif idan ikualitatif), iPenelitian iini 

iakan imenggunakan imetode ikuantitatif iuntuk 

imenganalisis idata. i 

Menurut iSugiyono i(2018:15) imetode 

ikuantitatif idapat idiartikan isebagai imetode 

ipenelitian iyang idilakukan iberdasarkan ifilsafat, 

ipositivisme idan idigunakan iuntuk imeneliti ipada 

ipopulasi iatau isampel itertentu, ipengumpulan 

idata imenggunakan iinstrumen ipenelitian, ianalisis 

idata ibersifat ikuantitatif/statistik idengan itujuan 

iuntuk imenggambarkan idan imenguji ihipotesis 

iyang isudah iditetapkan. 

 

IV. PEMBAHASAN 

 

A. Analisis iKarakteristik iResponden i i 

Pada ipenelitian iini, idata iresponden idiperoleh 

imelalui ipenyebaran ikuisioner ikepada i100 iorang 

iresponden iyang irata-rata imerupakan imasyarakat 

iKota iBandung iyang ipernah imenggunakan ijasa 

iwash iatau idetailing iataupun icoating idi iShine i& 

iClean iAutocare iBandung ipada itahun i2023. 

iData iresponden iakan idijelaskan imelalui idiagram 

iatau igrafik iuntuk imengetahui ilatar ibelakang 

iresponden iyang idapat idijadikan ipenjelasan idari 

ihasil iyang idiperoleh idari ipenelitian. 

iKarakteristik iresponden iyang iditeliti iyaitu ijenis 

ikelamin, iusia, idan ipekerjaan. 

 
 

Berdasarkan igambar idiatas idiketahui idari 

i100 iresponden isebanyak i57% i(57 iorang) 

iresponden iberjenis ikelamin iLaki-laki idan i43% 

i(43 iorang) iresponden iberjenis ikelamin 

iPerempuan, isebanyak i1% i(1 iorang) iresponden 

iberusia i30 i– i40 itahun, i1% i(1 iorang) iresponden 

iberusia i40 i– i50 itahun i14% i(14 iorang) 

iresponden iberusia i20 itahun idan i84% i(84 

iorang) iresponden iberusia i20 i– i30 itahun, idan 

isebanyak i11% i(11 iorang) imemiliki ipekerjaan 

isebagai iwirausaha, i27% i(27 iorang) iresponden 

imemiliki ipekerjaan iselain iwirausaha, idan i62% 

i(62 iorang) iadalah ipelajar/mahasiswa. 

 

B. Hasil iUji iValiditas idan iUji iRealibilitas 

Dari ihasil ipengujian ireliabilitas imenggunakan 

iIBM iSPSS iStatistic i26 imenunjukkan ihasil 

ibahwa ivariabel iKualitas iLayanan imemiliki inilai 

iCronbach’s iAlpha isebesar i0,951 idengan ijumlah 

ipernyataan isebanyak i15 ipernyataan idan ivariabel 

iKepuasan iPelanggan imemiliki inilai iCronbach’s 

iAlpha isebesar i0,921 idengan ijumlah ipenyataan 

isebanyak i5 ipernyataan. iKedua ihasil itersebut 

ilebih ibesar idari inilai iyang isudah iditentukan 

iyaitu i0,6, isehingga idapat idisimpulkan ibahwa 

ikedua ivaribel itersebut ireliabel. i 
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C. Analisis iDeskriptif 

 

 
 

Berdasarkan igambar idiatas iyang imerupakan 

igaris ikontinum imenyatakan iKualitas iLayanan 

i(X) imemiliki irata-rata ipersentase i88% iyang 

imenujukkan itanggapan iresponden itermasuk 

idalam irentang i84% i- i100% iyang iberarti iposisi 

ivariabel iKualitas iLayanan idinilai i<Sangat 
iPuas=. iSementara ivariabel iKepuasan 

iPelanggan(Y) imemiliki irata-rata ipersentase 

isebesar i87% iyang iberarti iposisi ivariabel 

iKepuasan iPelanggan idiniliai i<Sangat iPuas=. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. Uji iF idan iKoefisien iDeterminasi 

 

Berdasarkan ianalisis ipada itabel idiatas, 

idengan iberdasarkan inilai ihitung idan itabel, 

imaka idiperoleh ifhitung i= i367,508 i> iftabel i= 

i3,940. iDan iberdasarkan ianalisis ipada itabel 

idiatas, iDengan iberdasarkan inilai isignifikansi, 

iapabila idibawah i<0,05 imaka idikatakan 

iberpengaruh, idapat idilihat ipada itabel ibahwa 

inilai isignifikansinya iadalah i0,000 imaka 

iberdasarkan inilai isignifikansi idapat idiambil 

ikesimpulan ibahwa iKualitas iLayanan i(X) 

iberpengaruh isecara isignifikan iterhadap 

iKepuasan iPelanggan(Y). iSementara iAnalisis 

ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) idigunakan 

iuntuk imenerangkan ikekuatan idan iarah 

ihubungan iantara ivariabel ibebas idengan ivariabel 

iterikat. iDiperoleh inilai ikoefisien ikorelasi 

isebesar i0,726 iyang iberarti iterdapat ihubungan 

iyang isangat ikuat iantar ivariabel idan inilai iR 

iSquare isebesar i0,527 iyang iberarti iKualitas 

iLayanan imemiliki ipengaruh iterhadap iKepuasan 

iPelanggan isebesar i52,7% isedangkan i47,3% 

idipengaruhi ioleh ifaktor ilain iyang itidak iditeliti 

ioleh ipeneliti. 

 

V. KESIMPULAN iDAN iSARAN 

 

Beradasarkan ihasil ipenelitian iyang idiperoleh 

dariipenyebaran ikuesioner ikepada i100iorangiyang 

imenggunakan ijasa iShine i& iClean 

AutocareiBandug idan ipengolahan 

dataimenggunakan iIBM iSPSS iStatistic i26,imaka 

dapat iditarik ikesimpulan isebagai iberikut i: 

1. Berdasarkan ihasil ipenelitan iterhadap ivariabel 

i(X), iKualitas iLayanan itermasuk ikedalam 

ikategori i<Sangat iPuas= idengan irata-rata iskor 

itotal i88%. iHal iini imenunjukkan ibahwa 

ipersepsi iKualitas iLayanan iyang idiberikan 

ioleh iShine i& iClean iAutocare iBandung 

idianggap ibaik ioleh imasyarakat. i 

2. Berdasarkan ihasil ipenelitian iterhadap variabel 

i(Y), iKepuasan iPelanggan itermasuk dalam 

ikategori i<Sangat iPuas= idengan irata-rata iskor 

itotal i87%. iJika idimasukkan kedalam igaris 

ikontinum itermasuk ikedalam kategori i<Sangat 
iPuas=. iHal iini menunjukkan bhawa iKepuasan 

iPelanggan ikonsumen iShine & iClean 
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iAutocare iBandung icukup itinggi. i 

3. Berdasarkan ianalisis, idiperoleh ithitung 

=i3,387 i> ittabel i= i1,984. iMaka isecara 

parsial, iKualitas iLayanan i(X) iberpengaruh 

terhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) i. iMaka 

dapat idisimpulkan,H0 iditolak idan iH1 

diterima. iMaka iberdasarkan inilai isignifikansi 

dapat idiambil ikesimpulan ibahwa iKualitas 

Layanan i(X) iberpengaruh isecara isignifikan 

terhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) idengan 

besar inilai irSquare i0,527 iatau iyang iberarti 

52,7%. 

Berdasarkan idari ihasil ikesimpulan idiatas 

imaka ipenulis idapat imemberikan ibeberapa isaran 

isebagai iberikut i: 

 

A. Saran ibagi iPerusahaan 

1. iBerdasarkan ihasil ipeneliti iyang idilakukan 

iuntuk ivariabel iKualitas iLayanan isecara 

ikeseluruhan, ipada ipernyataan i9 imendapatkan 

ipersentase iterendah, iberdasarkan ihasil 

itersebut idiharapkan iShine i& iClean iAutocare 

iBandung ilebih iinformatif iterhadap ijadwal 

ipengerjaan ikepada ipelanggan idengan i56 

itujuan imeningkatkan ikenyamanan ipelanggan 

idan imeningkatkan iKepuasan iPelanggan 

iShine i& iClean iAutocare iBandung. i 

2. iBerdasarkan ihasil ipeneiliti iyang idilakukan 

ipada ivariabel iKepuasan iPelanggan isecara 

ikeseluruhan ipada ipernyataan i16, i17, i18, idan 

i19 imendapatkan ipersentase iterendah, 

iberdasarkan ihasil itersebut idiharapkan iShine 

i& iClean iAutocare iBandung idapat 

imeningkatkan ilayanan ikepada ipelanggan idan 

imemaksimalkan ikualitas iagar ipelanggan 

itidak imengalami ipengalaman iburuk iselama 

imenggunakan ijasa idi iShine i& iClean 

iAutocare iBandung idengan icara imemastikan 

ikondisi ikendaraan idari ipelanggan, 

imelakukan ikonfirmasi isebelum idan isesudah 

ipengerjaan, ilebih imemperhitungkan itarif 

ilayanan iagar ipelanggan itidak imerasa 

ikeberatan, idan imenanggapi idengan itepat 

imasalah iyang idimiliki ipelanggan isaat 

imenggunakan ijasa idi iShine i& iClean 

iAutocare iBandung. 

 

B. Saran ibagi iPeneliti iSelanjutnya 

Penelitian iini ihanya imeneliti itentang ipengaruh 

Kualitas iLayanan iterhadap iKepuasan iPelanggan 

maka iuntuk ipeneliti iselanjutnya idisarankan i: i 

1. Bagi ipeneliti iselanjutnya idisarankan imeneliti 

imengenai ivariabel iyang iberbeda idari 

iKualitas iLayanan, iAda ibaiknya iuntuk 

ipeneliti iselanjutnya idapat imencari ifaktor-

faktor iselain idari ivariabel iKualitas iLayanan 

iseperti iPenetapan iHarga, iPersonal 

iExperience, idan iPromosi iyang idapat 

iberpengaruh ipada iKepuasan iPelanggan iShine 

i& iClean iAutocare iBandung. i 

2. Pada ipenelitian iselanjutnya idiharapkan idapat 

imenambah ijumlah isampel idalam ipenelitian. 

iHal iini ibertujuan iagar ipenelitian iyang 

idilakukan idapat ilebih iakurat. 
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