ABSTRAK

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Kualitas pelayanan akan berpengaruh kepada loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan sangat penting mengingat bahwa pelanggan yang loyal akan
kembali mempergunakan jasa tersebut dan mengatakan hal-hal yang baik tentang
perusahaan, karena persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tersebut dibentuk dan
dipengaruhi oleh pelanggan lain.

Hasil penelitian sebagian besar menunjukkan kinerja kualitas pelayanan telah
sesuai dengan harapan responden, hal ini dapat dilihat dari upaya perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara meningkatkan dimensi kualitas
pelayan. BOMB CAR WASH telah memberikan pelayanan dengan kualitas yang
cukup baik kepada pelanggannya, hal tersebut dapat dilihat dari beberapa indikator
dimensi kualitas pelayanan yang mendapat penilaian baik dan kurang baik/rendah.

Berdasarkan output analisis korelasi, terdapat pengaruh yang cukup kuat dan
searah antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil tersebut diperoleh dari angka korelasi sebesar 0.358. Dari output SPSS,
diperoleh koefisien determinan sebesar 0.106 atau sama dengan 10.6%. Hal tersebut
berarti, bahwa kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah
sebesar 10.6%. Dan terdapat kesenjangan sebesar 89.4% yang merupakan kontribusi
variabel lain di luar penelitian ini terhadap kepuasan pelanggan. Dari output SPSS
analisis regresi, diperoleh angka signifikansi (Sig) sebesar 0,000. Angka 0,000 ini
kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), oleh karena itu Ho ditolak dan Hi1 diterima. Artinya,
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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