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ABSTRAK

Persaingan dalam industri jasa pencucian kendaraan di Kota Gresik
menuntut setiap pelaku usaha untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan serta
memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. Baita Car Wash sebagai salah satu
penyedia jasa pencucian kendaraan berupaya mempertahankan kepercayaan
pelanggan melalui peningkatan mutu layanan, pengalaman pelanggan yang
menyenangkan, dan citra merek yang positif. Berdasarkan pemikiran tersebut,
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Service Quality, Customer
Experience, dan Brand Image terhadap Customer Satisfaction pada Baita Car Wash
di Kota Gresik.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis
Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS) melalui software
SmartPLS 4. Data penelitian diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada 140
responden yang merupakan pelanggan Baita Car Wash. Sampel dalam penelitian
ini ditentukan menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik
accidental sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan pertemuan secara
kebetulan ketika penelitian sedang berlangsung dengan individu yang dianggap
relevan dan memenubhi kriteria sebagai sumber data.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality, Customer
Experience, dan Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction. Pelayanan yang cepat dan konsisten, suasana tempat yang
bersih serta nyaman, dan citra merek yang kuat terbukti mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, ketiga variabel tersebut memiliki peran
penting dalam membentuk tingkat kepuasan pelanggan serta mendukung
keberhasilan Baita Car Wash dalam mempertahankan loyalitas konsumennya di
tengah persaingan bisnis yang semakin kompetitif.

Kata Kunci: Service Quality, Customer Experience, Brand Image, Customer

Satisfaction



