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ABSTRAK 

Pada era sat ini perkembangan industri otomotif di Indonesia semakin 

meningkat setiap tahunnya. Industri jasa pencucian kendaraan saat ini menjadi 

peluang yang sangat besar. Salah satunya yaitu UD Singgih Jaya yang merupakan 

usaha jasa cuci mobil yang saat ini sedang berkembang di kota Gresik yang yang 

perlu meningkatkan kepuasan pelanggannya, hal ini dilakukan agar pelanggan 

merasa puas, yang dapat mengakibatkan loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap 

perusahan. Salah satu cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan 

mengetahui tingkat kepuasan dan fitur apa saja yang perlu ditingkatkan. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Servqual dan Customer Satisfaction 

Index (CSI). Dimensi layanan tersebut meliputi Tangibles (Bukti langsung), 

Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati). 

Hasil yang diperoleh belum memenuhi harapan pelanggan karena nilai kualitas (Q) 

yang dihitung ≤ 1. Didapat hasil nilai kualitas pelayanan pada dimensi Tangible 

sebesar 0.873 dimensi Reability mendapatkan nilai kualitas pelayanan sebesar 

0.998 dimensi Responsiveness mendapatkan kualitas pelayanan nilai sebesar 0.939 

dimensi Assurance mendapatkan nilai kualitas pelayanan sebesar 0.956 dimensi 

Empathy mendapatkan nilai kualitas pelayanan sebesar 0.876 pada hasil analisis 

diagram kartesius yang menjadi prioritas utama dan harus ditingkatkan pada 

kuadran I yaitu atribut 1 yaitu ruang tunggu yang nyaman nilai gap -0,797, atribut 

3 penampilan karyawan nilai gap -0,59, atribut 4 kondisi toilet yang bersih nilai gap 

-0,695, atribut 5 kebersihan area cuci mobil nilai gap -0,507, atribut 13 Karyawan 

responsif dalam melakukan pekerjaan cuci mobil nilai -0,547, atribut 21 Kesesuaian 

jam buka yang telah ditentukan nilai gap -0,714, atribut 22 karyawan mau 

menerima kritik pelanggan nilai gap -0,671, atribut 25 karyawan bersikap ramah 

dan sopan nilai gap -0,421. 

Kata Kunci: Assurance, Diagram Kartesius, Empathy, kualitas Pelayanan, Metode 

Servqual, Reability, Responsiveness, Tangible. 
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ABSTRACT 

In this curreint eira, thei deiveilopmeint of thei automotivei industry in Indoneisia 

is increiasing eiveiry yeiar. Thei veihiclei washing seirvicei industry is curreintly a hugei 

opportunity. Onei of theim is UD Singgih Jaya which is a car wash seirvicei busineiss 

that is curreintly deiveiloping in thei city of Greisik which must continuously increiase i 

customeir satisfaction, this is donei so that customeirs geit satisfaction which can 

creiatei customeir loyalty or loyalty for thei company. Onei eiffort that can bei donei to 

improvei thei quality of seirvicei to customeirs is by knowing thei leiveil of satisfaction 

and what attributeis neieid to bei improveid. Thei meithod useid in this reiseiarch is 

Seirvqual and Customeir Satisfaction Indeix (CSI). Theisei seirvicei dimeinsions includei 

tangibleis, reisponsiveineiss, assurancei, and eimpathy. Thei reisults obtaineid did not 

meieit customeir eixpeictations beicausei thei calculateid quality valuei (Q) ≤ 1. The i 

reisults obtaineid for thei valuei of seirvicei quality on thei Tangiblei dimeinsion weire i 

0.873 thei Reiability dimeinsion obtaineid a seirvicei quality valuei of 0.998 thei 

Reisponsiveineiss dimeinsion obtaineid a seirvicei quality valuei of 0.939 thei Assurancei 

dimeinsion obtaineid thei seirvicei quality valuei was 0.956 thei Eimpathy dimeinsion 

obtaineid a seirvicei quality valuei of 0.876 on thei reisults of thei Carteisian diagram 

analysis which is a top priority and must bei improveid in quadrant I, nameily 

attributei 1, nameily a comfortablei waiting room, gap valuei -0.797, attributei 3 

eimployeiei appeiarancei gap valuei -0.59, attributei 4 cleian toileit conditions gap valuei 

-0.695, attributei 5 cleianlineiss of thei car wash areia gap valuei -0.507, attributei 13 

Eimployeieis arei reisponsivei in doing car wash work valuei -0.547, attributei 21 

Conformity of preideiteirmineid opeining hours gap valuei -0.714, attributei 22 

eimployeieis arei willing to acceipt customeir criticism gap valuei -0.671, attributei 25 

eimployeieis weirei frieindly and politei with a gap valuei of -0.421. 

Keywords: Assurance, Cartesian Diagram, Empathy, Quality of Service, Servqual 

Method, Reability, Responsiveness, Tangibles. 

 


