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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis bagaimana kualitas pelayanan yang terdiri
dari tangiable (bukti fisik), reliability ( kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(Jaminan), emphaty (empati) terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif, yang mana menggunakan
wawancara, observasi dan kuesioner dalam pengumpulan datanya. Populasi penelitian
menggunakan pelanggan laundry sebanyak 30 orang pelanggan laundry express di Banjarmasin.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tangiable (bukti fisik) dimana pelanggan banyak
yang kurang puas karena lahan parker yang menanjak, ruang tunggu yang panas dan lain — lain.
Sedangkan untuk variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati pelanggan sudah sangat
puas terhadap kualitas pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan.
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