ABSTRACT

In the current era of globalization, the need for communication is now considered as
an important need. Development and competition in the communications business
and entertainment full of creative and innovative. Face the fact that every company
engaged in the field of television vying to get a great chance that we need a mature
strategy, and one of which is to provide the best service and quality that can make
customers feel satisfied.

This study aims to identify and analyze the impact of service quality in
enhancing customer satisfaction conducted in Bandung Indovision customers. Type
of research is quantitative research-causal explanatory. The samples in this study
were 100 respondents, with distributing questionnaires and using non-probability
sampling method, the method of purposive sampling. Then calculated from the
results of respondents using multiple regression using SPSS 16.

The results showed that the tangible and assurance does not have a significant
impact on customer satisfaction, while empathy, reliability and responsiveness have
a significant impact on customer satisfaction. It can be seen from the calculation of
the multiple regression analysis which showed that the quality of service to customer
satisfaction is at 60.1%. This shows a significant relationship between service quality
and customer satisfaction.

Keywords: Service Quality (Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness and
Assurance) and Customer Satisfaction.
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ABSTRAK

Dalam era globalisasi saat ini, kebutuhan akan komunikasi saat ini dinilai
sebagai kebutuhan yang penting. Perkembangan dan persaingan dalam usaha hiburan
dan komunikasi semakin penuh kreatifitas dan inovatif. Menghadapi kenyataan
tersebut setiap perusahaan yang bergerak di bidang pertelevisian berlomba-lomba
untuk mendapatkan peluang besar tersebut diperlukan suatu strategi yang matang,
dan salah satunya adalah memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas yang
dapat membuat pelanggan merasa puas.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas
pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yang dilakukan pada pelanggan
Indovision Bandung. Jenis penelitian yang dilakukan adalah jenis penelitian
kuantitatif-causal explanatory. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden,
dengan menyebarkan kuesioner dan menggunakan metode non-probability sampling,
yaitu metode purposive sampling. Kemudian dari hasil tanggapan responden dihitung
dengan menggunakan metode regresi berganda dengan menggunakan SPSS 16.

Hasil penelitian menunjukan bahwa tangible dan assurance tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan emphaty,
reliability dan responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari perhitungan dengan metode regresi berganda
yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah
sebesar 60,1%. Ini menunjukkan adanya hubungan yang cukup berarti antara kualitas
pelayanan dan kepuasaan pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan (Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness dan
Assurance) dan Kepuasaan Pelanggan.
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