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In this era, urban people are getting busier everyday and have less spare time for 
themselves; let alone to do household chores. Whereas, there are a lot of 
household chores that needs to be done everyday, such as washing clothes. 
Therefore, laundry is one the in demand service. As a washing service provider , 
the quality of the service is becoming the key excellence that is significant 
towards the  laundry 's success. For that reason, this  research is made to 
measure the factors from service quality theory such as tangibility, assurance, 
empathy, responsiveness, and reliability; with its relation with customer 
satisfaction that resulting in repurchase   intenifi's.
Findings of this research can be used to increase the quality of laundry to meet 
customer needs and wants accurately. The correlation between service quality 
(servqual) with customer satisfaction based on the questionnaire data that is 
analyze with SPSS method.  The analysis resulted that the critical satisfaction 
factors to customer satisfaction are empathy, tangibility, and reliability; also, 
customer satisfaction will be directly resulted in repurchase intention of 
customer.

Abstrak 

Seiring dengan perkembangan zarnan, kehidupan sehari-hari masyarakat 
perkotaan menjadi semakin sibuk dan hanya memiliki sedikit waktu luang. 
Padahal banyak pekerjaan rumah yang harus  diselesaikan setiap harinya, salah 
satunya adalah mencuci pakaian. Oleh karena itu, laundry menjadi salah satu 
layanan yang diminati masyarakat. Sebagai bisnis penyedia layanan, servis 
menjadi kunci penting bagi pengguna . Berangkat dari itu, penelitian ini dibuat 
untuk mengukur dimensi-dimensi kualitas layanan (service quality), berupa 
bukti langsung (tangibility) , jaminan (assurance), empati (empathy), daya 
tanggap ( responsiveness), keandalan (reliability) yang penting bagi kepuasan 
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan berdampak pada    ensi konsumen untuk 
melakukan pembelian kembali.
Temuan dari penelitian ini dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas dari 
laundry kiloan agar dapat secara tepat menjawab permasalahan konsumen . 
Korelasi antara dimensi kualitas layanan (service quality) dengan kepuasan 
pelanggan diukur dengan menggunakan data dari kuesioner yang diolah 
dengan metode SPSS. Berdasarkan pengolahan data  ditemukan bahwa 
dimensi yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) adalah empathy, tangibility serta reliability dari layanan laundry ; 
selain itu kepuasan pelanggan (customer satisfaction) juga secara langsung 
mempengaruhi intensi pembelian (repurchase intention).
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