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ABSTRAK 

 Sevice quality merupakan alat penyampaian jasa kepada pelanggan yang paling 

utama dan paling nyata dalam memberikan kepuasan bagi pelanggan atau pengguna jasa 

cuci mobil, karena dalam pencucian mobil biasanya konsumen akan mencari tempat 

mencuci mobil yang benar-benar dapat dipercaya dan dapat memberikan hasil yang 

sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen. Dengan demikian tempat cuci mobil 

dituntut untuk memberikan hasil dari kenyataan yang dapat memenuhi harapan dari 

pelanggan. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan service quality 

yang diberikan oleh Panca Gemilang Motor dan pengaruh service quality dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada Panca Gemilang Motor di Bandung. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey. Data primer 

dikumpulkan melalui kuesioner, data sekunder diperoleh dari buku, majalah, dokumen 

perusahaan, dan literature lain yang mendukung penelitian ini. Sampel diambil secara 

acak dari 50 orang yang diberikan kuesioner. Teknik statistic yang digunakan adalah 

korelasi Spearman, uji t, dan koefisien determinasi. 

 Proses service dilakukan oleh pihak Panca Gemilang Motor telah sesuai dengan 

teori, artinya pihak Panca Gemilang Motor telah melakukan segala cara pendekatan dan 

juga meneliti, memperbaiki, juga memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan  
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yang datang. Responden pun sudah memberikan tanggapan positif sehubungan dengan 

pelaksanaan service quality yang diberikan oleh pihak Panca Gemilang Motor. 

 Kepuasan pelanggan Panca Gemilang Motor secara konsisten mengalami 

peningkatan, dan loyalitas pelanggan pun ikut naik, artinya pelanggan Panca Gemilang 

Motor setiap tahunnya mengalami peningkatan. 

 Hubungan antara service yang diberikan dengan kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 0,818 dan antara service yang diberikan dengan kepuasan pelanggan terdapat 

hubungan yang signifikan. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

konsumen adalah 66,91% dan sisanya sebesar 33,09% dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain di luar kualitas pelayanan. 
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