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ABSTRAK 

 

Ayu Enggar Nastiti: Pengaruh Digital marketing, Store Atmosphere, dan 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di “Rizky Shafira” Cuci Mobil 

Dan Sewa Mobil Nganjuk, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023. 

 

Kata Kunci: digital marketing, store atmosphere, kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi adanya review beberapa pelanggan di media 

digital marketing yang terupload akan mengundang pelanggan untuk memberikan 

asumsi pada layanan jasa seperti cuci dan sewa mobil di “Rizky Shafira” Nganjuk 

digunakan sebagai marketing online. Bagi pelanggan milenial sesuai yang viral 

sering diunggah tak terkecuali tempat antrian dalam menunggu layanan. 

Penelitian ini bertujuan membuktikan secara langsung maupun simultan 

adanya pengaruh digital marketing, store atmosphere, dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa cuci dan sewa di “Rizky 

Shafira” Nganjuk.  

Peneliti menggunakan metode penelitian berbasis pendekatan kuantitatif 

kausalitas dengan sampel yang diambil secara purposive sampling dari jumlah 

pengguna selama periode juni 2022 - mei 2023 didapat sampel sejumlah 96 orang. 

Alat penelitian menggunakan kuesioner skala likert dengan teknik analisis data 

menggunakan analisis regresi linier berganda.  

Hasil peneliti membuktikan data empirik bahwa: 1) terbukti digital 

marketing berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan di 

“Rizky Shafira” Nganjuk dengan pencapaian maksimal pada tingginya indikator 

website, 2) terbukti store atmosphere berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk dengan kategori store 

atmosphere dengan tinggi pada aspek exterior general, maka meningkatkan 

kepuasan pelanggan, 3) terbukti kualitas layanan berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk dengan 

memaksimalkan aspek responsibility dan empaty dalam memberikan layanan 

yang memuaskan pelanggan,  serta 4) terbukti secara simultan digital marketing, 

store atmosphere dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk. 

Kesimpulan penelitian ini, bukti sangat kuatnya peran strategi digital 

marketing, store atmosphere dan kualitas layanan yang resposibel mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik pengalaman yang diterima 

konsumen akan menstimulus konsumen menjadi pelanggan yang loyal. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pada era milenial ini, pengusaha harus benar-benar memanfaatkan semua 

perkembangan teknologi dan modernisasi dari perilaku setiap konsumen. 

Beragamnya perilaku konsumen yang berubah sesuai dengan tren pasar 

maupun tren sosial membuat keinginan dan harapan konsumen selalu 

berkembang dan berbeda dalam pencapaian tingkat kepuasan yang dicapainya. 

Regulasi pola dan perilaku konsumen inilah yang membuat para pelaku bisnis 

harus selalu update tren produk maupun jasa yang sedang banyak diminati 

pasar.  

Rasa puas bagi konsumen juga tidak serta merta akan muncul begitu saja. 

Kepuasan merupakan modal awal pengusaha melanjutkan kelangsungan 

bisnisnya. Karena konsumen memiliki persepsi dan karakter perilaku yang 

berbeda pasca memutuskan dan memilih produk maupun jasa. Menurut (Jahan 

& Shahria, 2022), kepuasan pelanggan merupakan titik fokus dalam riset 

pemasaran dari sisi konsumen yang menunjukkan perasaan positif dan senang 

setelah mengkonsumsi produk atau layanan. Rasa ini akan muncul sebagai 

pengalaman yang dirasakan dan benutk penilaian dari konsumen atas apa yang 

diterima. 

Karakter perilaku konsumen pasca mengkonsumsi inilah nantinya akan 

menjadi premis yang diperlukan dalam mempertahankan pelanggan. Premis 

positif pertama kali akan muncul saat konsumen memperoleh informasi atas 
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produk maupun jasa yang ditawarkan. Proses pemberian informasi inilah yang 

disebut dengan promosi dalam marketing. Stategi marketing saat ini juga 

mengalami perkembangan yang memudahkan dan memberikan peluang yang 

luas bagi pelaku usaha dalam mempromosikan produk maupun layanan yang 

ditawarkan melalui jejaring internet atau digital marketing sesuai dengan tren 

perkembangan teknologi terkini. Menurut (Al-Zulhijjah & Muhammad, 2022), 

digital marketing yang memberikan kemudahan dan keamanan dalam 

melakukan transaksi antara pembeli dengan pelaku usaha mempunyai pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pelanggan jasa ekspedisi. Adanya digital 

marketing dengan sistem dan filtur yang modern memberikan jaminan dan 

kepuasan bagi konsumen. Tetapi lain halnya dengan (Fadhli & Pratiwi, 2021) 

menunjukkan adanya digital marketing yang dilakukan owner tidak terbukti 

signifikan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 

Variabel yang juga tidak kalah penting dari promosi digital marketing 

yang harus diperhatikan pelaku usaha bisnis dalam memberikan kepuasan 

pasca penggunaan produk maupun layanan adalah store atmosphere. Menurut 

(Rafika & Yulhendri, 2020), store atmosphere adalah salah satu faktor dalam 

memahami kompleksitas pelanggan dalam menciptakan kepuasan khususnya 

pelanggan muda agar tidak merasa terabaikan dan memberikan rasa puas. 

Karena diperlukan membuat perencanaan yang tepat dalam menciptakan 

suasana baik di lokasi maupun menciptakan suasana hati yang nyaman disaat 

menikmati produk atau layanan. Sedangkan (Rijali & Rahmawati, 2022) 

menunjukkan variabel perencanaan tata letak store atmosphere tidak 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan owner store. 

Produk dan atau layanan yang ditawarkan juga harus memiliki nilai 

kualitas yang sesuai dengan apa yang di ekspektasikan oleh konsumen. 

Menurut (Cynthia et al., 2022), kualitas adalah kunci keberhasilan bisnis dalam 

menentukan puas atau tidaknya pelanggan hingga mampu mendatangkan 

konsumen berulang kembali dalam menggunakan produk atau layanan. Pelaku 

usaha harus mampu terus berinovasi dan meningkatkan level kualitasnya agar 

mampu bersaing dengan produk atau layanan yang serupa guna terus 

mempertahankan rasa puas konsumen dan meningkatkan konsumen secara 

kontinue. Menurut (Hernawan & Yuningsih, 2023), kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh positif lebih tinggi dibandingkan ekuitas merek dan 

iklan/promosi dalam mempengaruhi kepuasan pengunjung. Meskipun ada 

kesenjangan dari penelitian (Budiarno et al., 2022) yang menunjukkan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Karena 

pelanggan lebih mengutaman produk daripada bentuk pelayanan. 

Bagi pelaku usaha bidang jasa seperti cuci dan sewa mobil yang jalan 

“Rizky Shafira” yang juga bukan merupakan usaha pertama kali muncul di 

wilayah Kabupaten Nganjuk. Usaha ini belum lama berdiri di lokasi yang 

cukup strategis di jalur arteri perkotaan yang mudah terlihat oleh masyarakat. 

Ada hampir 3 hingga 6 usaha yang sejenis juga berada tidak jauh dari area cuci 

mobil dan sewa mobil “Rizky Shafira” ini. Bisnis ini memberikan layanan 

serba komplit, mulai dari kursus mengemudi, sewa mobil berbagai jenis dan 

layanan cuci mobil dengan 3 lokasi tempat yang berbeda yang juga tidak jauh 
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dari kantor layanan utama. Pemilik mengembangkan bisnisnya mengikuti tren 

pemasaran yang juga modern dengan memanfaatkan media digital marketing 

seperti Tik Tok, Instagram dan google maps bisnisKu dalam memperluas 

informasi usahanya.  

Berdasarkan hasil pra survei yang dilakukan peneliti di usaha “Rizky 

Shafira” menemukan adanya konsumen yang memberikan ulasan bintang satu 

atau tidak puas sebanyak 10 (11.9%) dari 84 responden di plaform bisnis 

google maps terkait layanan sewa mobil yang dirasa masih mengecewakan dan 

persyaratan sewa yang dirasa sulit dan sebanyak 61.9% diantaranya 

memberikan penilaian sangat puas atau bintang lima yang menunjukkan 

testimoni uraian bukti foto-foto kondisi kendaraan bersih, wangi, dan layanan 

administrasi yang baik. Sedangkan di plaform marketing lainnya terkait lokasi 

layanan cuci mobil “Rizky Shafira” di lokasi berbeda sebanyak 5% responden 

memberikan bintang satu terendah atas ketidak puasan layanan cuci mobil yang 

kurang bersih dan fasilitas ruang tunggu yang kurang. Selain itu, peneliti juga 

menemui beberapa konsumen yang masih baru mencoba layanan di “Rizky 

Shafira” untuk membandingkan seberapai baiknya layanan yang diberikan 

dibanding jasa pesaing lainnya. Tetapi ada juga konsumen yang sejak awal 

buka usaha ini 3 tahun lalu hingga sekarang tetap menjadi pelanggan baik cuci 

mobil di lokasi 1 maupun di cuci mobil lokasi 2 yang nyaman, rungan tunggu 

yang luas dan sejuk. Atas dasar respon masukkan keluh kesah yang sudah 

disampaikan konsumennya atas respon sangat kurang puas dan sebagian yang 

merasa puas diperlukan evaluasi lebih lanjut faktor apa yang menyebabkan 
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konsumen sangat puas dan kurang puas. 

Adanya kesenjangan penilaian konsumen yang ditemui di “Rizky 

Shafira” dan kesenjangan hasil penelitian terdahulu terkait peran pemasaran, 

suasana dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, maka peneliti 

menetapkan judul penelitian terkait “Pengaruh Digital marketing, Store 

Atmosphere dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Rizky 

Shafira Nganjuk”.  

 

B.  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan sajian latar belakang masalah yang peneliti temui dalam pra 

survei, maka dapat diidentifikasi permasalahan sebagai berikut. 

1. Berdasarkan hasil pra survei menunjukkan hingga saat ini banyak 

pengunjung yang lebih dari 3 kali datang sebagai pelanggan di “Rizky 

Shafira” baik untuk sewa mobil bersama konsumen lain baik teman maupun 

saudara. Tetapi ada konsumen hanya datang coba-coba menggunakan jasa 

cuci mobil dan tidak kunjung datang kembali di beberapa periode 

kedepannya. 

2. Penilaian dari tiga lokasi layanan “Rizky Shafira” yang bertujuan 

memberikan ruang nyaman kepada konsumen masih ada yang memberikan 

penilaian sebesar 11% bintang satu tidak puas. 

3. Ada hampir 3 hingga 6 usaha sejenis yang berada tidak jauh dari area cuci 

mobil dan sewa mobil “Rizky Shafira” yang menjadi pesaing usaha dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen. 
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C. Pembatasan Masalah 

Untuk menfokuskan penelitian ini, maka peneliti juga membuat 

pembatasan dalam melakukan analisis. Berikut pembatasan masalah dalam 

penelitian ini. 

1. Peneliti hanya menganalisis variabel terikat (Y) kepuasan pelanggan. 

2. Peneliti hanya menganalisis variabel pemicu independent (X) adalah digital 

marketing, store atmosphere dan kualitas layanan. 

3. Peneliti hanya melakukan penelitian di pelanggan jasa cuci dan sewa mobil 

“Rizky Shafira” Nganjuk selama periode juni 2022 hingga mei 2023. 

 

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

“Rizky Shafira” Nganjuk? 

2. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

“Rizky Shafira” Nganjuk? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

“Rizky Shafira” Nganjuk? 

4. Apakah digital marketing, store atmosphere, dan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Pada pelaksanaan penelitian ini, peneliti memiliki maksud dan harapan 

dengan judul yang peneliti tetapkan. Berikut tujuan dan manfaat yang peneliti 

harapkan. 
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1. Untuk manganalisa pengaruh digital marketing terhadap kepuasan 

pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk. 

2. Untuk manganalisa pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan 

pelanggan di “Rizky Shafira” Nganjuk. 

3. Untuk manganalisa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

di “Rizky Shafira” Nganjuk. 

4. Untuk manganalisa pengaruh simultan digital marketing, store atmosphere, 

dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di “Rizky 

Shafira” Nganjuk. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Pada hasil penelitian ini, poin-poin manfaat yang ingin peneliti dicapai 

sesuai dengan tujuan masalah di atas adalah. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan teori manajemen terkait manajemen bauran pemasaran 

berbasis digital yang sama di penelitian selanjutnya. 

b. Untuk mengembangkan ilmu pengetahuan dan menerapkan teori-teori 

ilmu manajemen terkait strategi peningkatan kepuasan konsumen yang 

sudah dipelajari selama menempuh perkuliahan. 

2. Manfaat Praktik 

a. Bagi “’Rizky Shafira” 

Penelitian ini diharpakan dapat memberikan kontribusi operasional bagi 

Rizky Shafira Nganjuk dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya dan 
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memaksimalkan pemasarannya. Agar dapat memperluas jangkauan 

pemasaran dan meningkatkan kepercayaan konsumen untuk menjadi 

pelanggan yang continue dan loyal. 

 

b. Bagi Masyarakat  

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi terkait adanya digital 

marketing yang lebih efisien dalam menyampaikan secara luas dan 

efektif sebagai media promosi yang menjangkau secara luas target 

konsumen dan buktinyata kualitas layanan yang mampu diberikan di 

Rizky Shafira Nganjuk sebagai jasa sewa dan cuci mobil. 

c. Bagi penelitian selanjutnya dan seluruh kalangan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi dalam 

mengembangkan penelitian terkait implementasi manajemen pemasaran 

melalui digital marketing, store atmosphere dan kualitas yang bersaing.  
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