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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi 
konsumen terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 
saat ini. Selain itu juga penulis ingin mengetahui seberapa besar pengaruh untuk setiap 
dimensi dalam kualitas pelayanan yaitu tangible, empathy, responsiveness, assurance, 
dan reliability mempengaruhi kepuasan konsumen Formula Auto Detailing Tasikmalaya.  

Dalam penelitian ini yang merupakan populasi adalah seluruh konsumen Formula 
Auto Detailing Tasikmalaya di daerah Jawa Barat. Terdapat 117 responden yang diambil 
sebagai sampel dalam penelitian ini. Sampel ini diambil dengan teknik simple random 
sampling, yang merupakan pengambilan sampel dari populasi yang dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu.  

Berdasarkan analisis data, indikator-indikator dalam penelitian ini bersifat valid dan 
variabel-variabelnya bersifat reliabel. Pada uji asumsi klasik, model regresi bebas 
multikolonieritas, tidak terjadi heterokedasitas, dan berdistribusi normal. Urutan secara 
individu dari masing-masing dimensi variabel yang paling berpengaruh adalah variabel 
tangible dengan koefisien regresi sebesar 0,246; lalu reliability dengan koefisien regresi 
sebesar 0,212; kemudian responsiveness dengan koefisien regresi sebesar 0,157; 
kemudian empathy dengan koefisien regresi sebesar 0,120; dan dimensi variabel yang 
berpengaruh paling rendah adalah assurance dengan koefisien regresi sebesar 0,098. 
Oleh karena itu Formula Auto Detailing Tasikmalaya perlu lebih berfokus pada dimensi 
variabel yang dinilai lebih penting seperti bukti fisik (tangible) dan kehandalan (reliability). 
Dalam kaitannya dengan bukti fisik (tangible), Formula Auto Detailing Tasikmalaya perlu 
melakukan renovasi pada bangunan dengan mengecat ulang tembok-tembok yang kotor, 
memperbaiki bangunan yang rusak, dan menyediakan ruang tunggu yang lebih nyaman 
lagi. Dalam kaitannya dengan keandalan (reliability), Formula Auto Detailing Tasikmalaya 
perlu dilakukan penambahan keterampilan dan pengetahuan karyawan dengan memberi 
pelatihan berupa training dan development. 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen  
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ABSTRACT 

  

The purpose of this research was to find out how consumers' perceptions of service quality 
and consumer satisfaction of Formula Auto Detailing today are. In addition, the authors 
also want to know how much influence for each dimension in service quality, namely 
tangible, empathy, responsiveness, assurance, and reliability affect consumer satisfaction 
Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

In this study, the population is all consumers of Formula Auto Detailing 
Tasikmalaya in West Java. There are 117 respondents taken as samples in this study. This 
sample was taken using a simple random sampling technique, which is a random sampling 
of the population without regard to the existing strata in the population. 

Based on data analysis, the indicators in this study are valid and the variables are 
reliable. In the classical assumption test, the regression model is multicollinearity free, does 
not occur heteroscedasticity, and is normally distributed. The individual order of each 
dimension of the most influential variable is the tangible variable with a regression 
coefficient of 0.246; then reliability with a regression coefficient of 0.212; then 
responsiveness with a regression coefficient of 0.157; then empathy with a regression 
coefficient of 0.120; and the dimension of the variable that has the lowest effect is 
assurance with a regression coefficient of 0.098. Therefore, the Tasikmalaya Auto Detailing 
Formula needs to focus more on the dimensions of the variables that are considered more 
important such as physical evidence (tangible) and reliability (reliability). In terms of tangible 
evidence, Formula Auto Detailing Tasikmalaya needs to renovate the building by repainting 
dirty walls, repairing damaged buildings, and providing a more comfortable waiting room. 
In relation to reliability, the Tasikmalaya Auto Detailing Formula needs to be added to the 
skills and knowledge of employees by providing training in the form of training and 
development. 
 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pandemi Covid-19 menyebabkan banyak perubahan perilaku masyarakat, 

khususnya dalam pola konsumsi. Masyarakat kini lebih selektif terhadap 

pembelian barang-barang yang bersifat keinginan dan bukan kebutuhan. Akibat 

dari fenomena ini, persaingan dalam dunia bisnis menjadi semakin ketat. Untuk 

dapat bertahan di pasar, perusahaan harus bisa bersaing dan bertahan 

menghadapi persaingan yang kompetitif. Dalam dunia bisnis, pelayanan yang 

memuaskan sangat diperlukan untuk dapat memberikan keunggulan kompetitif 

bagi suatu usaha. Oleh karena itu pemilik usaha harus bisa memberikan kinerja 

yang baik agar konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan dari 

perusahaan.  

Kualitas pelayanan adalah merupakan satu diantara beberapa faktor untuk 

meningkatkan daya saing. Setiap konsumen memiliki harapan kepuasan yang 

berbeda-beda satu sama lain. Konsumen akan menilai kualitas pelayanan yang 

diberikan dengan cara membandingkannya dengan perusahaan lainnya yang 

sejenis. Selain itu juga konsumen dapat membandingkan antara kualitas 

pelayanan yang diterima dengan yang mereka harapkan. Jika pelayanan yang 

diberikan melebihi harapan konsumen, tentunya konsumen akan merasa puas. 

Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan kurang dari yang diharapkan oleh 

konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan 

dari perusahaan. 

Menurut Tjiptono (Tjiptono, 2014), kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk atau layanan dengan apa yang 

diharapkannya. Jika konsumen merasa puas, maka mereka akan cenderung 

mengatakan hal-hal baik tentang produk dan layanan perusahaan kepada orang 

disekitarnya yang tentunya dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan. 

Keuntungan tersebut seperti dapat memberikan citra positif bagi perusahaan, 

meningkatkan ketertarikan dan loyalitas pelanggan. 

Kondisi persaingan ekonomi yang semakin ketat mengharuskan pemilik 

perusahaan semakin mengerti dengan baik apa yang dibutuhkan oleh konsumen. 
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Dengan suatu perusahaan bisa mengerti apa yang diperlukan oleh konsumen 

maka suatu strategi dapat dibentuk agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi. 

Berdasarkan pengertian dari Kotler & Keller (2007, p. 177), kepuasan konsumen 

merupakan suatu perasaan bahagia atau kecewa yang ada setelah konsumen 

membandingkan antara pelayanan (kualitas pelayanan) yang didapatkan terhadap 

pelayanan yang diharapkan. Begitu juga seperti yang dikatakan oleh Tjiptono & 

Chandra (2016, p. 59) jika pelayanan yang didapatkan melebihi harapan 

konsumen, maka kualitas pelayanan dianggap memuaskan. Namun jika 

pelayanan yang didapatkan tidak melebihi harapan konsumen, maka kualitas 

pelayanan dianggap tidak memuaskan atau buruk. Kepuasan konsumen dapat 

dinilai melalui evaluasi setelah pembelian. Namun beberapa pelanggan relatif tidak 

mau menyampaikan keluhan mereka karena sebelumnya belum pernah 

menyampaikan keluhan. Konsumen juga memiliki pola pikir bahwa keluhan jarang 

direspon dengan baik atau ditindak lanjuti. 

Transportasi telah menjadi kebutuhan pokok sejak dahulu bagi orang-

orang untuk memudahkan mobilitas. Transportasi dapat menyediakan kemudahan 

akses bagi masyarakat dalam bepergian dari satu tempat ketempat lainnya yang 

jaraknya dekat maupun jauh. Berdasarkan riset yang telah dilakukan oleh 

Gaikindo, dapat diketahui bahwa penjualan mobil baru di Indonesia terus 

meningkat sepanjang tahun. Pada tahun 2021 meningkat sebanyak 887.202 unit, 

naik 66,7 persen dari tahun 2020 yang sebanyak 532.027unit secara wholesale 

(Pasaribu, 2022). Dengan meningkatnya jumlah mobil di Indonesia tentunya 

menyebabkan masyarakat menjadi semakin membutuhkan tempat yang 

menyediakan jasa perawatan mobil.  

Seiring dengan perkembangan jaman, orang-orang ingin semuanya 

menjadi lebih cepat, instan, dan praktis. Selain itu juga bagi mereka yang sudah 

cukup sadar akan kebersihan, kenyamanan, dan mementingkan penampilan 

mobilnya dapat dimanfaatkan oleh wirausaha sebagai peluang, salah satunya 

adalah Auto Detailing. Auto Detailing adalah proses teknik merawat dan 

mempercantik mobil dengan lebih detail supaya lebih sempurna (Wuling, 2021). 

Orang-orang pada saat ini ingin semuanya menjadi serba praktis dan juga tidak 

memiliki waktu untuk merawat mobilnya, akan sangat membutuhkan jasa 

perawatan ini. Auto detailing merupakan pekerjaan yang membutuhkan ketelitian 

yang tinggi sehingga pemilik harus terus ikut mengawasi proses perawatan mobil 

para konsumennya. 
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Saat ini mulai banyak masyarakat yang menggunakan jasa pembersihan 

mobil salah satunya adalah cuci mobil. Orang mulai banyak menggunakan jasa 

cuci mobil dari Formula Auto Detailing Tasikmalaya karena perusahaan memiliki 

sertifikasi pencucian dari perusahaan SONAX yang merupakan perusahaan 

multinasional pencipta obat perawatan untuk kendaraan khususnya mobil. Cuci 

mobil bertujuan merawat kondisi cat mobil, membersihkan mobil dari kotoran. 

Formula Auto Detailing Tasikmalaya merupakan sebuah usaha perorangan 

yang bergerak dalam bidang detailing mobil. Perusahaan ini berlokasi di jalan Kyai 

Haji Zaenal Mustofa Nomor 316 di kota Tasikmalaya. Perusahaan yang telah 

terbentuk sejak tahun 2017. Awalnya perusahaan hanya memiliki 4 orang pagawai 

namun kini perusahaan telah memiliki 11 karyawan. Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya memiliki spesialisasi dalam memberikan jasa perawatan menyeluruh 

terhadap kendaraan roda 2 maupun roda 4. Terdapat 3 produk unggulan dari 

perusahaan itu sendiri yaitu Cuci mobil, Detailing, dan Nano Ceramic Coating. 

Pada awalnya Formula Auto Detailing Tasikmalaya hanya bergerak di bidang cuci 

mobil saja, namun perusahaan ini mulai berkembang di dunia detailing lalu 

merambah ke bidang nano ceramic coating. Perusahaan ini baru mulai 

mengembangkan nano ceramic coating pada tahun 2018 dikarenakan ingin 

meningkatkan jasa pelayanan yang telah ada.  

Berdasarkan wawancara oleh pemilik, dapat diketahui bahwa jumlah 

transaksi terus mengalami penurunan hingga tahun 2020 akibat adanya pandemi 

Covid-19. Pada tahun 2021, perusahaan sudah mulai membentuk tim marketing 

untuk mengelola sosial media dan membuat promosi bagi perusahaan yang 

menyebabkan penjualan menjadi meningkat. Akibat meningkatnya penjualan 

secara drastis menyebabkan perusahaan menjadi ragu apakah perusahaan sudah 

memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi para konsumen agar konsumen 

Formula Auto Detailing Tasikmalaya merasa puas. 
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Tabel 1.1.  

Jumlah Komplain Konsumen Formula Auto Detailing Tasikmalaya 

No. 
Jenis 

Komplain 

2018 2019 2020 2021 

Q % Q % Q % Q % 

1 

Karyawan 

datang 

terlambat 15 16% 28 20% 13 31% 35 43% 

2 

Waktu 

perjanjian 

terlambat 1 8% 4 9% 1 14% 6 17% 

3 

Kekurangan 

karyawan 40 37% 25 58% 1 91% 43 93% 

4 

Terdapat 

goresan pada 

badan mobil 4 15% 8 17% 1 27% 14 29% 

5 

Kondisi mobil 

masih kotor 10 17% 13 21% 1 29% 34 29% 

6 

Harga 

cenderung 

mahal 2 10% 8 11% 4 18% 7 29% 

Keterangan: Q = quantity = kuantitas 

Sumber: Hasil pengolahan data sekunder dan wawancara dengan konsumen 

 

 Dapat dilihat pada Tabel 1.1 bahwa angka persentase komplain paling 

banyak terjadi pada tahun 2021. Jika hal ini terus dibiarkan dapat menyebabkan 

banyak pelanggan menjadi kurang puas dan kecewa terhadap pelayanan Formula 

Auto Detailing Tasikmalaya. Tentunya hal ini dapat menimbulkan kerugian bagi 

perusahaan. Sebaliknya, jika konsumen merasa puas akan memberikan 

keuntungan bagi perusahaan baik dalam hal citra perusahaan maupun finansial. 

Sesuai dengan permasalahan dan kondisi yang sudah dijelaskan 

sebelumnya, maka disini penulis akan melakukan penelitian tentang “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI FORMULA 

AUTO DETAILING TASIKMALAYA” 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan Formula 

Auto Detailing Tasikmalaya? 

2. Bagaimana kepuasan konsumen terhadap pelayanan Formula Auto 

Detailing Tasikmalaya? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Formula Auto Detailing Tasikmalaya? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan di Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

2. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap pelayanan 

di Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

3. Untuk mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Akademik 

Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat memberikan pengetahuan bagi 

pihak program studi Manajemen dalam pengembangan konsep, teori, dan 

prinsip-prinsip ilmu mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan. Selain itu bagi pihak lain semoga penelitian ini bisa dijadikan 

acuan untuk penelitian selanjutnya bagi yang ingin meneliti perusahaan 

Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi perusahaan Formula Auto Detailing Tasikmalaya, semoga penelitian 

ini bisa digunakan sebagai referensi dan acuan dalam pengambilan 

keputusan mengenai kepuasan konsumen. Diharapkan perusahaan dapat 

lebih memperbaiki kualitas pelayanannya agar konsumen merasa puas. 

Dengan konsumen merasa puas maka perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan lebih serta mengurangi biaya-biaya yang kurang penting dapat 

dihindari.   
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4. Kerangka Pemikiran 

Penelitian ini terdiri atas dua variabel dan lima dimensi variable yang 

bersifat independen dan dependen. Yang merupakan variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan (X) serta variabel dependen yaitu kepuasan konsumen 

Formula Auto Detailing Tasikmalaya (Y). Terdapat 5 (lima) indikator untuk 

mengukur tingkat kualitas pelayanan, yaitu: Bukti Fisik (Tangibles), Empati 

(Empathy), Keandalan (Reliability), Jaminan (Assurance), dan Daya Tanggap 

(Responsiveness) yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Formula 

Auto Detailing Tasikmalaya.  

Pengaruh simultan variabel independen terhadap variabel dependen 

akan diteliti dalam penelitian ini. Berikut ini adalah kerangka pemikiran dalam 

penelitian: 

Gambar 1.1 

Kerangka Pemikiran 

 

Sumber: Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) dan Tjiptono (2014) 

 

 

  

Bukti Fisik / 
Tangible (X1) 

Empati / Empathy 
(X2) 

Kehandalan / 
Reliability (X3) 

Jaminan / 
Assurance (X4) 

Daya Tanggap / 
Responsiveness 

(X5) 

Kepuasan 
Pelanggan (Y) 

Kualitas Pelayanan (X) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 
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Maka hipotesis yang diajukan untuk penelitian ini adalah: 

H1: Dimensi bukti fisik (Tangible) berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya. 

H2: Dimensi empati (Empathy) berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Formula Auto Detailing Tasikmalaya. 

H3: Dimensi variabel kehandalan (Reliability) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya. 

H4: Dimensi jaminan (Assurance) berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya. 

H5: Dimensi daya tanggap (Responsiveness) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya. 

H6: Dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Formula Auto Detailing 

Tasikmalaya. 
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