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ABSTRAK 

 

Percetakan adalah sebuah industri yang memproduksi secara massal tulisan atau gambar, 

terutama dengan tinta diatas kertas atau pada media tertentu menggunakan mesin cetak khusus. 

Namun dengan semakin bertambahnya jumlah percetakan yang ada di Banjarmasin 

menyebabkan persaingan semakin ketat, terutama dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan. Maka Percetakan Imam harus mengambil langkah-langkah maju untuk 

mengungguli para pesaingnya agar bertahan dan terus berkembang. Penelitian hadir untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang dilakukan toko Percetakan Imam dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam rancangan penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Dari hasil penelitian menunjukan bahwa : (1) Dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan menerapkan lima dimensi yaitu : Tangibles (Bukti Fisik), Realibility (Kehandalan), 

Responisiviness (Ketanggapan dan Kepedulian), Empathy (Empati), dan Assurance (Jaminan), 

(2) Kendala yang dihadapi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu menjaga karakter 

dan kualitas produk, kekurangan penataan tempat dan bahan baku, (3) Usaha dan upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menjaga dan mempertahankan lima dimensi 

kualitas pelayanan yang ada. 
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