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ABSTRAK

SBO TV Surabaya setelah 9 tahun menjalani bisnis ini, ternyata sudah
menghasilkan banyak pelanggan iklan (pengiklan) yang telah melakukan
kerjasama dalam hal pemasangan iklan tayangan televisi. Dengan adanya hal ini
perlu bagi SBO TV untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan atas
kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan kepada mereka sebagai pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur, mengetahui dan mengevaluasi
tingkat kesenjangan kualitas pelayanan SBO TV berdasarkan harapan pelanggan
(pengiklan) dan persepsi perbaikan. Selain itu juga mengetahui usulan perbaikan
dengan menggunakan Fishbone diagram. Pengukuran dilakukan dengan metode
Servqual menggunakan kuisioner dengan total 36 atribut pernyataan serta lima
variable kualitas jasa meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance
dan emphaty. Total kuisioner yang dibagikan adalah 50 lembar kuisioner kepada
50 pelanggan SBO TV. Selain nilai gap penulis juga menggunakan CSindex
untuk mengukur kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan nilai gap tertinggi dan nilai CSIndex
terendah didapatkan variabel reliability dengan nilai gap -1,16 dan nilai CSIndex
71,57 kemudian variabel emphaty:denganznilai gap -1,04 dan nilai CSIndex 74.
Dari nilai gap dan CSIndex.inilah menunjukkan kualitas layanan yang diberikan
oleh SBO TV Surabaya belam sepenuhnya memenuhi harapan pasien. Karena itu
dibutuhkan beberapa perbaikan-yang perlu dilaktkan pada variabel-variabel yang
diprioritaskan yaitu reliabifity.dan emphaty.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kualitas<Jasa; Servqual, Metode Servqual,
Fishbone; Fishbone Diagram;-ACSI; CSindex.
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ABSTRACT

SBO TV Surabaya in this case, after 9 years of doing business, capable of
acquiring many loyal advertising customer that would be happy to extend the
contract to many years to come. Moreover, it is important for SBO TV to know
the satisfaction of their customer for their provided advertising service.

The purpose of this research is to measure, knowing, and to evaluate
disparity level of service quality by SBO TV based on the advertising customer
expectation and their perception of improvement needed. In addition to the
improvement proposal, the methodology of Fishbone diagram is used. The
measurement is made by using Servqual method, with 36 total statements attribute
questioners. That is also include 5 variables of quality services consist of
tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Total questioners
being given are 50 pages of questioners to the 50 customers of SBO TV. Apart
from the gap mark, the writer is also using CSindex for measuring customer
satisfaction.

The research suggests the highest gap mark and the lowest CSindex mark,
obtain reliability variable with _the’gap mark -1,16 and CSIndex mark 71,57 also
empathy variable with gap mark -1,04 andCSindex mark 74. Based on this gap
mark and CSIndex, the quality of service provided shown by SBO TV is not fully
fill the expectation of the:patient. Therefore;”improvements are needed for the
priority variables, which aresreliability and empathy.

Keywords:Service Quality; Servqual; Servgual Methode; Fishbone; Fishbone
Diagram; ACSI; CSindex.
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