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ABSTRAK

Citra Ananda Ratri : Analisis Kepuasan Pelanggan Rental Mobil Call N Go
Trans Kediri Melalui Pemasaran Digital, Kualitas Produk Dan Penanganan
Keluhan, Skripsi, Manajemen, FEB UN PGRI Kediri, 2025

Kata Kunci : Pemasaran Digital, Kualitas Produk, Penanganan Keluhan,
Kepuasan Pelanggan, Rental Mobil.

Kemajuan teknologi diiringi dengan kebutuhan manusia saat ini menuntut
perusahaan untuk terus menerapkan dan mengembangkan strategi yang tepat
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan termasuk dalam bisnis rental mobil,
termasuk Call n Go Trans Kediri. Pemasaran digital memberikan peluang bagi
perusahaan untuk menjangkau pelanggan dengan lebih efektif, sementara kualitas
produk yang baik dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan penanganan
keluhan yang cepat dan transparan berperan penting dalam membangun
kepercayaan dan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan subyek
pelanggan Call n Go Trans Kediri. Tahapan penelitian meliputi perumusan
masalah, studi literatur, pengembangan instrumen, pengumpulan data lewat
kuisioner, dan analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini adalah pemasaran digital, kualitas produk, dan
penanganan keluhan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Kesimpulan dari hasil penelitian
ini bahwa pemasaran digital, kualitas produk, dan penanganan keluhan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Call n Go Trans Kediri.
Hal ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang tepat, penyediaan produk
atau layanan berkualitas, serta penanganan keluhan yang cepat dan transparan

merupakan faktor penting dalam membangun kepuasan pelanggan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam dunia bisnis yang semakin ketat dan modern, persaingan
mendorong semua perusahaan untuk mengembangkan dan menerapkan
berbagai strategi yang sesuai. Hal ini merupakan salah satu upaya untuk
memberikan keunggulan kompetitif bagi suatu perusahaan dengan harapan
dapat bertahan dan memenangkan kompetisi terhadap pasar yang ada.
Teknologi dan pengembangan informasi juga tidak bisa dihindari.
Kemajuan teknologi diiringi dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan
kebutuhan manusia akan teknologi dan informasi. Berbagai inovasi
diciptakan tidak hanya membawa manfaat positif bagi kehidupan manusia,
namun juga memberikan banyak kemudahan dalam beraktivitas manusia.
Selama beberapa dekade terakhir, masyarakat telah merasakan keajaiban
sains, pengetahuan, dan teknologi. Kecanggihan teknologi hadir di setiap
sudut kehidupan manusia, termasuk transportasi. Di zaman modern seperti
sekarang ini, kebutuhan akan transportasi merupakan salah satu kebutuhan
yang penting karena adanya kegiatan ekonomi, sosial dan lainnya yang
memerlukan mobilitas penduduk yang cepat dan sumber daya lainnya
(Wahyusetyawati, 2017).

Transportasi adalah suatu sarana yang mempunyai peranan dalam
kehidupan manusia, baik sebagai alat untuk berinteraksi secara terus-
menerus antar manusia maupun untuk memperlancar pengangkutan barang
dari suatu tempat ke tempat lain. Kegiatan sosial adalah karakteristik
keberadaan manusia sebagai sekelompok orang. Keberadaan kegiatan
masyarakat tersebut memerlukan dukungan dan fasilitas yang memadai.
Entitas pendukung tersebut meliputi jasa transportasi dan jaringan
transportasi (Adisasmita, 2014).

Semakin banyak orang yang menggunkan mobil sebagai
transportasi sehari-hari. Mobil digunakan sebagai alat transportasi, namun

harga mobil yang tergolong sangat mahal sehingga tidak semua orang



mampu membelinya. Oleh karena itu bermunculanlah perusahaan-
perusahaan penyedia jasa sewa mobil yang biasa dikenal dengan rental
mobil. Rental merupakan suatu bidang usaha di bidang layanan yang
kegiatan bisnisnya meliputi unsur penyewaan, suatu perjanjian yang mana
penyewa harus membayar atau memberikan imbalan atau manfaat atas
barang atau barang milik pemiliknya (Nurfadillah, 2020). Rental mobil
sebagai salah satu layanan transportasi sewa kini menunjukkan tren
pertumbuhan yang pesat. Mobilisasi penduduk yang semakin tinggi,
kebutuhan perjalanan yang beragam baik untuk keperluan bisnis maupun
pribadi, serta tingginya tingkat mobilitas masyarakat modern menjadi
faktor utama yang mendorong permintaan terhadap jasa rental mobil. Di
sisi lain, harga mobil yang relatif mahal dan biaya kepemilikan yang tinggi
membuat rental mobil menjadi Solusi alternatif ekonomis untuk memenuhi
kebutuhan transportasi bagi banyak orang.

Call n Go Trans adalah salah satu usaha rental mobil yang
beroperasi di Kota Kediri, Jawa Timur. Sebagai entitas bisnis dalam
industri ini, Call n Go Trans menghadapi sejumlah tantangan yang cukup
kompleks sekaligus peluang yang besar. Tantangan utama yang dihadapi
adalah bagaimana perusahaan dapat menjaga dan meningkatkan kepuasan
pelanggan agar pelanggan tidak hanya menjadi konsumen satu kali, tetapi
juga loyal dan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Kepuasan
pelanggan menjadi sangat penting karena dalam industri jasa, kualitas
pelayanan dan pengalaman konsumen berperan besar dalam membentuk
persepsi dapat dipercaya dan nilai perusahaan.

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari penilaian pelayanan yang
menyeluruh dan perbandingan antara kinerja pelayanan yang sebenarnya
dan harapan pelanggan. suatu titik di mana perkiraan kinerja produk atau
jasa sesuai harapan pembeli dan mendorong perilaku untuk melakukan
pembelian berulang. Selain itu, tingkat waktu yang diperlukan untuk
membangun Kkesetiaan pelanggan terhadap produk atau jasa Yyang
diproduksi oleh badan usaha tersebut. Pelanggan cenderung bertahan lama



jika mereka merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh barang atau jasa
tersebut.

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu aspek penting dalam usaha
rental mobil, yang sangat dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti
pemasaran digital, kualitas produk, dan pelayanannya (Masruroh et al.,
2023). Dalam konteks rental mobil, kepuasan pelanggan tidak hanya
berhubungan dengan kendaraan yang disewa, tetapi juga mencakup
seluruh pengalaman yang didapatkan selama proses penyewaan. Hal ini
mencakup interaksi dengan staf, kecepatan layanan, serta kemudahan
dalam proses pemesanan dan pengembalian kendaraan. Sebuah penelitian
yang dilakukan di PT. Adi Sarana Armada Tbk (Assa Rent) Makassar
menunjukkan bahwa 46,2% responden merasa puas dengan layanan yang
diberikan, sementara 35,2% menyatakan sangat puas. Penelitian ini
menyoroti pentingnya aspek layanan dalam menentukan tingkat kepuasan
pelanggan. Pelayanan yang baik, seperti respons cepat terhadap pertanyaan
dan keluhan pelanggan, serta pengiriman kendaraan tepat waktu, sangat
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan rental mobil
(Haslindah et al., 2021)

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa beberapa faktor utama
yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada layanan rental mobil adalah
strategi pemasaran digital, kualitas produk (yaitu kondisi dan kualitas
kendaraan yang disewakan), serta bagaimana perusahaan menangani
keluhan pelanggan. Pemasaran digital pada usaha rental mobil adalah
strategi pemasaran yang menggunakan platform digital seperti situs web,
media sosial, email, dan mesin pencari untuk mempromosikan layanan
penyewaan kendaraan. Tujuannya adalah menjangkau calon pelanggan
secara lebih luas, efisien, dan terukur dibandingkan dengan pemasaran
tradisional. Melalui pemasaran digital, usaha rental mobil dapat
meningkatkan visibilitas, menarik pelanggan baru, mempertahankan
pelanggan lama, dan meningkatkan pendapatan.

Pemasaran digital memungkinkan rental mobil untuk meningkatkan

visibilitas mereka di internet. Hal ini dapat dilakukan dengan



menggunakan platform seperti website resmi, dan media sosial seperti
Instagram, Facebook, dan TikTok. Dengan mengoptimalkan profil bisnis
di media sosial ini, rental mobil dapat memastikan bahwa informasi
penting seperti alamat, nomor telepon, dan jam operasional dapat diakses
dengan mudah oleh calon pelanggan. Selain itu, memiliki website resmi
memberikan kontrol penuh atas citra bisnis dan memberikan platform
untuk menyajikan informasi lengkap tentang armada mobil, harga, dan
layanan yang ditawarkan.

Dalam hal ini pemasaran digital memiliki hubungan yang kompleks
terhadap kepuasan pelanggan, Pemasaran digital ini memungkinkan
pelanggan untuk dengan mudah mengakses informasi mengenai layanan
rental mobil. Melalui media sosial, website, dan platform digital lainnya,
rental mobil dapat menjangkau pasar yang lebih luas dan membangun citra
positif secara terus-menerus. Pemasaran digital yang efektif diharapkan
mampu mengedukasi pelanggan mengenai berbagai layanan dan
keunggulan yang ditawarkan Call n Go Trans, sehingga meningkatkan
minat dan kepercayaan calon pelanggan.

Menurut Didit Iswahyuniarto dalam judul penelitiannya yaitu
“Pengaruh Digital Marketing dalam Keputusan Pembelian dan Kepuasan
Pelanggan Pada Jasa Online Travel Agent” menjelaskan bahwa Pemasaran
digital memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
khususnya dalam konteks Online Travel Agent (OTA). Penelitian
menunjukkan bahwa terdapat korelasi yang kuat antara keputusan
pembelian dan kepuasan pelanggan, dengan nilai korelasi indeks sebanyak
0,633 atau 63,3%, artinya menunjukkan pengaruh yang positif dan
signifikan antara kedua variabel tersebut. Artinya, semakin baik strategi
pemasaran digital yang diterapkan, semakin tinggi kemungkinan
pelanggan untuk merasa puas setelah melakukan transaksi . Kepuasan
pelanggan juga dipengaruhi oleh kemudahan dan kejelasan informasi yang
disajikan melalui platform digital. Pelanggan lebih cenderung merasa puas
jika mereka bisa dengan mudah mengakses informasi tentang produk,

harga, dan promosi, yang semuanya berkontribusi pada keputusan



pembelian . Dengan demikian, pemasaran digital yang efektif tidak hanya
meningkatkan penjualan tapi juga meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan secara keseluruhan (Iswahyuniarto, 2023)

Dalam bisnis jasa rental mobil juga tidak bisa lepas dari kualitas
produk yang akan ditawarkan kepada para pelanggan. Salah satu faktor
kunci yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen barang dan
jasa adalah kualitas produk. karena kualitas produk dapat memastikan
bahwa pelanggan puas dan membuat keputusan untuk membeli. Setelah
itu, pelanggan memilih barang apa yang ingin mereka beli. Mereka
memilih produk yang memenuhi kebutuhan mereka. Salah satu faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas produk. Dapat
dilihat bahwa ketika permintaan konsumen untuk suatu produk meningkat,
kualitas produk juga meningkat. Dengan demikian, perusahaan dapat
bersaing dengan kompetitor dengan mempertahankan kualitas produk
yang baik. Keputusan yang dibuat selama proses pembelian konsumen
mempertimbangkan kualitas produk. Dengan kata lain, peningkatan
kualitas produk memiliki potensi untuk segera membuat pelanggan lebih
cenderung untuk memilih dan membeli barang-barang tertentu. Ini
menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen yang kuat dan
dampak pada keputusan pembelian konsumen adalah hasil dari kualitas
produk yang baik (Veronica, Clarencia Mirnanda; Subagyo; Purnomo,
2024).

Kualitas produk jasa adalah tingkat kemampuan suatu layanan
untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Berbeda dengan
produk fisik, jasa memiliki karakteristik yang tidak berwujud, sehingga
kualitasnya sering dinilai berdasarkan pengalaman pelanggan saat
menerima layanan. Kualitas produk yang dalam konteks ini merujuk pada
kondisi kendaraan yang disewakan, mulai dari penampilan fisik,
kebersihan, hingga performa mesin, adalah faktor krusial yang
memengaruhi kenyamanan dan keamanan pelanggan selama menggunakan

layanan. Kendaraan yang terawat dan prima secara tidak langsung



meningkatkan rasa aman dan kepuasan pelanggan terhadap jasa rental
mobil.

Kualitas produk yang tinggi jelas membantu menciptakan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan rental. Perawatan dan
Pemeliharaan kendaraan menjadi satu faktor kunci dalam menjaga kualitas
produk. Perusahaan rental mobil perlu melakukan pemeriksaan rutin untuk
memastikan bahwa semua mobil berfungsi dengan baik. Ini termasuk
pemeriksaan mesin, sistem rem, ban, dan fitur keselamatan lainnya.
Dengan melakukan pemeliharaan yang tepat, perusahaan dapat
mengurangi risiko kerusakan mobil selama penyewaan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Ada beberapa tipe dan jenis mobil yang disediakan oleh Call n Go

Trans yang dapat dipesan oleh para konsumen seperti :

Tabel 1. 1 Daftar Unit Mobil Rental Pada Call n Go Trans Kediri

Jenis mobil Nomor plat mobil Tahun mobil
All New Terios AG 1224 CR 2023
All New Terios AG 1125 CM 2024
Sigra AG 1172 SN 2024
Granmax Putih AG 8183 Al 2019
Granmax Silver AG 8184 AK 2021
Granmax Grey AG 8776 AK 2022
Granmax Strip AG 8846 EC 2020
T120 SS AG 8036 AK 2015
Granmax Silver New AG 8007 AO 2022
Granmax Grey New H 8180 KM 2024

Sumber data: Call n Go Trans Kediri 2024



Hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan dalam
bisnis rental mobil sangat erat dan saling mempengaruhi. Pengalaman
Berkendara yang nyaman ada ketika kualitas produk yang tersedia dalam
kondisi baik, seperti mobil yang terawat dan bersih. Ketika pelanggan
merasa nyaman dan aman saat menggunakan mobil, mereka cenderung
merasa puas dengan layanan yang diberikan. Sebaliknya, mobil yang
dalam kondisi buruk dapat menyebabkan ketidaknyamanan dan
kekecewaan. Dan juga ketika perusahaan rental mobil consistently
menyediakan kendaraan berkualitas tinggi, pelanggan akan lebih percaya
pada brand tersebut. Kepercayaan ini dapat mendorong pelanggan untuk
kembali menggunakan layanan yang sama di masa depan, sehingga
menciptakan loyalitas. Pelanggan yang loyal biasanya juga lebih mungkin
merekomendasikan layanan kepada orang lain, yang dapat meningkatkan
reputasi perusahaan.

Pada penelitian dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi
Pada PT. FIFGROUP Cabang Manado)” oleh (Diza et al., 2016)
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh
kualitas produk tetapi juga dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap
kualitas tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
yang artinya semakin baik kualitas produk yang ditawarkan, semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.

Penting untuk dicatat bahwa meskipun kualitas produk menjadi
faktor penentu kepuasan, koordinasi dengan kualitas pelayanan juga
sangat esensial. Konsumen akan merasa puas ketika produk yang mereka
gunakan memenuhi atau melampaui ekspektasi mereka, ditambah dengan
pelayanan yang memadai. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk
terus meningkatkan kualitas produk agar dapat bersaing dalam industri dan
memenuhi harapan pelanggan (Diza et al., 2016).

Ketika menjalankan bisnis rental mobil Call n Go Trans Kediri juga

menggunakan layanan untuk penanganan keluhan konsumen terhadap



produk dan layanan yang pihak rental sediakan. Pelayanan keluhan pada
usaha rental mobil adalah sistem dan prosedur yang diterapkan oleh
penyedia jasa untuk menangani dan merespons keluhan atau masalah yang
dihadapi oleh pelanggan selama atau setelah penggunaan layanan.
Pelayanan ini sangat penting karena dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dan keputusan mereka untuk menggunakan jasa rental di masa
mendatang.

Dalam bisnis jasa tentu saja tidak lepas dari suatu hal yang kurang
memuaskan para pelanggannya. Misalnya, dalam bisnis penyewaan mobil
ada beberapa keluhan yang sering terjadi, yaitu:

Tabel 1. 2 Data Keluhan Pelanggan Call n Go Trans Kediri

No. Keluhan Pelanggan
1. Tampilan dari body mobil yang tidak mulus (lecet)
2. Kebersihan dalam mobil
3. Pendingin mobil (AC) yang kurang maksimal
4. Ban mobil yang sudah tidak nyaman dipakai
5. Terjadi insiden mobil yang tidak terduga

Sumber data : Call n Go Trans Kediri 2024

Untuk mengajukan keluhan, para pelanggan dapat mengunjungi
kantor Call n Go Trans secara langsung atau menyampaikan keluhannya
melalui email dan menghubungi nomor telepon yang tersedia untuk
memberitahukan keluhan pelanggan kepada perusahaan. Perusahaan jasa
yang efektif perlu mengelola keluhan dengan cekatan, memastikan bahwa
konsumen merasakan perubahan positif sebagai respons atas
ketidakpuasan mereka terhadap layanan yang ditawarkan. Dengan
menangani keluhan ini, perusahaan dapat menumbuhkan kepuasan dan
loyalitas di antara pelanggannya. Pengelolaan keluhan yang tepat

memberikan peluang untuk menganalisis pelanggan yang awalnya tidak



puas menjadi puas, yang berpotensi mengubah mereka menjadi pelanggan
tetap produk atau layanan perusahaan.

Hubungan antara penanganan keluhan dan kepuasan pelanggan
dalam usaha rental mobil sangat penting dan menjadi salah satu faktor
kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan
mengalami masalah atau ketidakpuasan terkait layanan yang mereka
terima, respons yang cepat dan efektif dari perusahaan rental mobil dapat
mengubah pengalaman negatif menjadi positif. Penanganan keluhan yang
baik menunjukkan bahwa perusahaan peduli terhadap kebutuhan dan
kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan persepsi
positif terhadap merek dan layanan mereka.

Salah satu aspek penting dari penanganan keluhan adalah kecepatan
respons. Pelanggan yang mengajukan keluhan ingin merasa didengarkan
dan mendapatkan solusi secepat mungkin. Misalnya, jika seorang
pelanggan mengeluhkan kondisi kendaraan yang tidak sesuai harapan,
respons cepat dari staf untuk mengganti kendaraan atau memperbaiki
masalah tersebut dapat membuat pelanggan merasa dihargai dan puas
dengan layanan yang diberikan.

Selain itu, penanganan keluhan juga memberikan kesempatan bagi
perusahaan untuk melakukan perbaikan berkelanjutan. Dengan
menganalisis  keluhan yang sering muncul, perusahaan dapat
mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan, seperti kualitas kendaraan,
prosedur pemesanan, atau layanan purna jual. Misalnya, jika banyak
pelanggan mengeluhkan kebersihan kendaraan saat disewa, perusahaan
dapat mengambil langkah untuk meningkatkan standar pembersihan
sebelum kendaraan disewakan. Dengan demikian, tidak hanya kepuasan
pelanggan saat ini yang meningkat, tetapi juga potensi masalah di masa
depan dapat diminimalkan.

Fenomena yang terjadi antara penanganan keluhan dan kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari beberapa aspek yang mencerminkan
hubungan positif antara keduanya. Contohnya dalam penelitian yang
dilakukan oleh Achmad Faisal Amir dan Achmad Zaini yang berjudul
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“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Rental Mobil Pada PT. Rafa Travelindo Mandiri
Banyuwangi” menjelaskan bahwa penanganan keluhan yang baik dan
responsif dari perusahaan berperan penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Ketika pelanggan merasakan bahwa keluhan mereka ditangani
dengan baik, mereka cenderung merasa lebih puas dengan layanan yang
mereka terima. Hal ini berhubungan dengan indikator keadilan prosedural,
keadilan interaksional, dan keadilan distributif yang merupakan bagian
dari penanganan keluhan. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa
penanganan keluhan pelanggan tidak hanya berpengaruh secara parsial,
tetapi juga secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam konteks
ini, perusahaan yang memberikan perhatian lebih pada penanganan
keluhan dapat mengubah perspektif pelanggan yang awalnya tidak puas
menjadi puas dan setia (Zaini, 2021).

Namun demikian, pada praktiknya Call n Go Trans masih
menghadapi berbagai keluhan terkait kondisi kendaraan dan respons
pelayanan. Hal ini menunjukkan adanya gap antara harapan dan realitas
pelayanan yang diterima pelanggan sehingga berpengaruh pada tingkat
kepuasan mereka. Oleh karena itu, dibutuhkan penelitian yang
komprehensif dan terukur untuk menganalisis pengaruh ketiga variabel
tersebut terhadap kepuasan pelanggan secara simultan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi seberapa besar
pengaruh pemasaran digital, kualitas produk, dan penanganan keluhan
terhadap kepuasan pelanggan rental mobil Call n Go Trans. Dengan
demikian, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi
yang aplikatif bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi pemasaran
dan pelayanan yang lebih efektif serta memperbaiki aspek layanan yang
masih kurang.

Lebih lanjut, fokus penelitian ini juga untuk membatasi sampel
hanya pada pelanggan yang telah menggunakan jasa rental mobil Call n
Go Trans lebih dari sekali, karena pelanggan loyal cenderung memberikan

penilaian yang lebih objektif dan relevan terhadap kualitas layanan.
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Dengan kompleksitas dan dinamika tersebut, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk meningkatkan daya saing
Call n Go Trans dan memperkuat posisi usaha rental mobil ini di pasar
transportasi Kota Kediri yang semakin kompetitif.

Dalam era digital saat ini, pemasaran digital telah menjadi sarana
utama yang dimanfaatkan oleh berbagai jenis bisnis, termasuk bisnis jasa
rental mobil. Pemasaran digital tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk
mengiklankan produk, namun juga sebagai media interaktif yang
memungkinkan perusahaan berkomunikasi langsung dengan pelanggan.
Melalui berbagai platform seperti media sosial, website resmi, aplikasi
mobile, hingga pemasaran melalui email dan search engine optimization
(SEO), perusahaan rental mobil dapat membangun brand awareness
secara lebih luas dan tepat sasaran. Call n Go Trans sebagai pelaku usaha
rental mobil di Kota Kediri juga telah mengadopsi pemasaran digital
dalam strategi pemasarnya. Namun, efektivitas pemasaran digital ini
sangat bergantung pada bagaimana konten pemasaran disusun, konsistensi
brand messaging, serta kemampuan perusahaan untuk merespons interaksi
dan feedback dari pelanggan secara cepat dan tepat.

Media digital memungkinkan pelanggan untuk mencari informasi
mengenai  berbagai layanan rental mobil dengan mudah dan
membandingkan penawaran dari berbagai penyedia jasa hanya dengan
beberapa klik. Oleh sebab itu, Call n Go Trans perlu memanfaatkan
pemasaran digital secara optimal dengan memperhatikan faktor kualitas
informasi, kemudahan akses, dan interaksi personal melalui kanal digital.
Hal ini dapat berpengaruh pada keputusan konsumen dalam memilih jasa
rental mobil tertentu dan berpotensi meningkatkan kepuasan karena
pelanggan merasa didukung dengan informasi yang jelas dan akurat
sebelum melakukan transaksi. Selain itu, kehadiran media sosial
memberikan peluang bagi pelanggan untuk berbagi testimoni dan ulasan
yang positif sebagai bukti sosial yang mendorong pertumbuhan bisnis.

Kualitas produk adalah faktor kedua yang sangat menentukan

tingkat kepuasan pelanggan. Dalam bisnis rental mobil, kualitas produk
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terutama mencakup kondisi kendaraan yang disewakan. Kendaraan yang
memiliki tampilan fisik yang baik, mesin yang prima, serta kebersihan
yang terjaga adalah harapan utama pelanggan. Karena kendaraan adalah
“produk” utama yang dinikmati pelanggan, maka kualitas produk
memegang peranan yang sangat vital. Keandalan kendaraan tidak hanya
berhubungan dengan kenyamanan pengendara namun juga keselamatan
dan keamanan pengguna. Oleh karena itu, perusahaan harus menjaga
performa kendaraan melalui pemeliharaan rutin dan terjadwal, termasuk
pemeriksaan mesin, sistem rem, ban, dan fitur keselamatan lainnya.

Data yang diperoleh dari Call n Go Trans pada tahun 2024
menunjukkan beberapa keluhan yang muncul, seperti tampilan body mobil
yang lecet, kebersihan mobil yang kurang terjaga, serta kondisi AC yang
tidak optimal. Keluhan ini menunjukkan bahwa masih terdapat celah-celah
dalam pengelolaan kualitas kendaraan yang dapat menurunkan persepsi
pelanggan terhadap layanan. Pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan akan berpengaruh pada loyalitas dan kemungkinan mereka
merekomendasikan jasa kepada pihak lain. Sebaliknya, mobil yang dalam
kondisi prima dan terawat akan meningkatkan rasa percaya diri serta
kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Oleh karena itu, peningkatan
kualitas produk menjadi langkah krusial dalam upaya mempertahankan
dan menarik pelanggan baru.

Faktor ketiga yang menjadi fokus utama dalam penelitian ini adalah
penanganan keluhan pelanggan. Dalam bisnis jasa, terutama yang
berhubungan langsung dengan konsumen, keluhan adalah sesuatu yang
tidak dapat dihindari. Penting bagi perusahaan untuk memiliki sistem
penanganan keluhan yang efektif dan responsif. Penanganan keluhan yang
baik bukan hanya menyelesaikan masalah pelanggan, tetapi juga
memberikan kesan positif yang dapat memperkuat hubungan jangka
panjang antara perusahaan dan pelanggan. Sejalan dengan penelitian
(Sholikah, Ainul; Fauji, Diah Ayu Septi; Purnomo, 2024) Fasilitas yang
disediakan adalah aspek lain yang perlu dipertimbangkan selain kualitas

layanan. Sebagai cara untuk mendukung bisnis dalam memasarkan barang



13

dan jasanya, fasilitas terdiri dari barang yang ditempatkan di lokasi bisnis
untuk memberikan pengalaman pelanggan yang nyaman. Penelitian yang
dilakukan menunjukkan bahwa bagaimana suatu perusahaan merespons
keluhan berperan besar dalam membentuk kepuasan pelanggan terhadap
layanan yang diterima.

Call n Go Trans menyediakan berbagai kanal pengaduan bagi
pelanggan, mulai dari kunjungan langsung, email, hingga nomor telepon
yang dapat dihubungi. Namun, beberapa keluhan masih terkesan belum
terselesaikan dengan cepat sehingga menimbulkan ketidakpuasan
pelanggan. Hal ini dapat menimbulkan risiko tinggi bagi perusahaan
karena ketidakpuasan yang tidak segera diatasi dapat menyebar melalui
komunikasi informal atau media sosial dan menurunkan reputasi
perusahaan. Dengan memperbaiki sistem manajemen keluhan, Call n Go
Trans dapat mengubah pelanggan yang awalnya tidak puas menjadi puas,
bahkan loyal. Penanganan keluhan yang baik juga dapat memunculkan
kepercayaan pelanggan terhadap komitmen perusahaan dalam memberikan
layanan prima.

Ketiga faktor utama — pemasaran digital, kualitas produk, dan
penanganan keluhan — memiliki hubungan yang kompleks dan sinergis
dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji dan menganalisis pengaruh masing-masing Vvariabel tersebut
secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan Call n Go Trans.
Dengan pendekatan analisis regresi linier berganda, penelitian diharapkan
dapat memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai faktor-faktor
apa saja yang paling signifikan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan.

Selain arti penting praktis bagi pengembangan Call n Go Trans
secara bisnis, penelitian ini juga memberikan kontribusi secara teoritis
dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam
konteks bisnis rental mobil di era digital. Model analisis yang
dikembangkan dapat menjadi referensi untuk penelitian lebih lanjut dalam

industri jasa lainnya dengan memfokuskan pada variabel pemasaran
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digital, kualitas produk, dan penanganan keluhan sebagai determinan
utama kepuasan pelanggan.

Selain itu, batasan penelitian yang hanya melibatkan pelanggan
yang telah menggunakan jasa lebih dari sekali memberikan fokus yang
jelas pada pelanggan loyal yang penilaiannya cenderung lebih matang dan
relevan. Hal ini juga memungkinkan perusahaan untuk merumuskan
strategi retensi pelanggan yang lebih efektif berdasarkan hasil penelitian.

Dalam rangka mendukung keberhasilan penelitian, tempat
pelaksanaan penelitian dilakukan di Call n Go Trans yang berlokasi di
Mojoroto GG 10, Kecamatan Mojoroto, Kota Kediri, Jawa Timur.
Penelitian ini direncanakan berlangsung selama tiga bulan, mulai dari
Maret hingga Mei 2025, yang memungkinkan peneliti mengumpulkan data
secara sistematis dan menganalisisnya dengan matang menggunakan
perangkat lunak statistik SPSS.

Dengan pertimbangan-pertimbangan tersebut, penelitian ini sangat
relevan dan penting dilakukan sebagai upaya untuk memberikan
rekomendasi yang aplikatif bagi peningkatan kualitas layanan, pemasaran
digital, dan sistem penanganan keluhan pada Call n Go Trans. Hal ini
diharapkan akan mendukung perusahaan dalam memenangkan persaingan
yang semakin kompetitif dan membangun hubungan jangka panjang yang
kuat dengan pelanggan.

B. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini ialah :

1. Apakah pemasaran digital berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan rental mobil Call n Go trans Kediri?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan rental mobil Call n Go trans Kediri?

3. Apakah penanganan keluhan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan rental mobil Call n Go trans Kediri?

4. Apakah pemasaran digital, kualitas produk, dan pelayanan keluhan
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rental mobil

Call n Go trans Kediri?
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C. Tujuan Penelitian
Beberapa tujuan dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh pemasaran digital terhadap kepuasan
pelanggan rental mobil Call n Go Trans.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan rental mobil Call n Go Trans.

3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan keluhan terhadap kepuasan
pelanggan rental mobil Call n Go Trans.

4. Untuk mengetahui pengaruh dari pemasaran digital, kualitas produk,
dan pelayanan keluhan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan

rental mobil Call n Go Trans

D. Manfaat penelitian
Manfaat penelitian ini dapat dibagi menjadi dua aspek utama, yaitu
manfaat teoritis dan manfaat praktis. Berikut ini adalah penjelasan
mengenai manfaat yang diperoleh dari penelitian ini :
1. Manfaat Teoritis

a. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi kemajuan ilmu
Manajemen Pemasaran, khususnya dalam memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri
penyewaan mobil, yaitu pemasaran digital, kualitas produk, dan
penanganan keluhan.

b. Studi ini mengembangkan model analisis yang menghubungkan
tiga faktor utama tersebut sehingga dapat menjadi dasar atau acuan
untuk penelitian lanjutan yang meneliti dinamika kepuasan
pelanggan dan faktor-faktor yang memengaruhinya pada berbagai
sektor jasa lainnya.

2. Manfaat Praktis

a. Hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi strategis
kepada manajemen Call n Go Trans dalam meningkatkan
efektivitas pemasaran digital, peningkatan kualitas produk, serta

sistem penanganan keluhan yang lebih responsif dan efisien.
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b. Penelitian ini membantu perusahaan dalam mengidentifikasi aspek
layanan yang memerlukan peningkatan, yang mengarah pada
peningkatan berkelanjutan dalam kepuasan dan loyalitas

pelanggan.
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