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Iklan Harian Kompas merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa
pemasangan iklan yang terbit pada Koran Harian Kompas. Iklan adalah
bentuk pesan untuk mempromosikan dan memberikan informasi barang
atau jasa. Kondisi pandemi Covid-19 saat ini menjadi tantangan besar bagi
Iklan Harian Kompas untuk mempertahankan perekonomian perusahaan.
Salah satu cara yang dapat dilakukan dengan memperhatikan kualitas
layanan dan produk kepada pelanggan. Setiap pelanggan tentunya ingin
mendapatkan kualitas pelayanan yang optimal sesuai dengan harapannya.
Oleh sebab itu, perlu dilakukan pengukuran untuk mengetahui tingkat
kepuasan yang dirasakan pelanggan. Pengukuran dilakukan menggunakan
pendekatan Fuzzy Service Quality untuk mengetahui persepsi dan harapan
berdasarkan lima dimensi servqual yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dari hasil pengolahan data
diketahui atribut yang perlu diprioritaskan perbaikannya yaitu dimensi
Reliability pada atribut 1: pengetahuan kemampuan,dan kecakapan yang
baik dalam melayani pelanggan dengan nilai gap -10,69. Sedangkan nilai
gap terkecil dianggap sebagai atribut dengan penilaian terbaik oleh
palanggan yaitu dimensi Tangible pada atribut 4: Ketahanan iklan yang
dicetak pada koran dengan nilai -2,22.
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Kompas Daily Ads is a company engaged in the field of advertising services
published in the Kompas Daily Newspaper. Advertising is a form of message
to visit and provide information on goods or services. The current condition
of the Covid-19 pandemic is a big challenge for Kompas Daily Ads to maintain
the company's economy. One way that can be done is by paying attention to
the quality of services and products to customers. Every customer certainly
wants to get optimal service quality according to their expectations.
Therefore, it is necessary to measure to determine the level of satisfaction felt
by customers. Measurements were made using the Fuzzy Service Quality
approach to determine perceptions and expectations based on five servqual
dimensions, namely Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and
Empathy. From the results of data processing, it is known that the attributes
that need to be prioritized for improvement are the Reliability dimension on
attribute 1: knowledge, and good development in serving customers with a
gap value of -10.69. While the smallest gap value as an attribute with the best
assessment by the seller is the Tangible dimension on attribute 4: The
durability of advertisements printed on newspapers with a value of -2.22.
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A. Pendahuluan

Di era saat ini iklan merupakan suatu kebutuhan bagi wirausahawan dalam
menjalankan bisnis. Iklan adalah bentuk pesan yang digunakan dalam
mempromosikan atau memberikan informasi barang, jasa, tempat usaha dan lain-
lain. Bentuk pesan tersebut disampaikan melaui media dengan biaya sponsor dan
pesan ini ditunjukan kepada masyarakat [1].

Iklan Harian Kompas salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang
pemasangan iklan yang diterbitkan di Koran Harian Kompas. Dalam kesehariannya
kantor Iklan Kompas berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik. Akan tetapi
belum diketahui bagaimana kualitas pelayanan yang selama ini diterapkan pada
perusahaan. Dikarenakan belum adanya sistem yang dapat mengukur kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Selain itu pihak perusahaan juga
belum mengetahui harapan pelanggan setelah memasang iklan di kantor iklan
kompas. Hal ini menjadi faktor yang perlu diperhatikan karena sangat berpengaruh
pada kinerja dan operasional bisnis kedepannya.

Penelitian sebelumnya mengenai pengukuran kepuasan menggunakan
metode Fuzzy Service Quality pernah dilakukan oleh Inayati Nasrudin dan Cici Tri
Nurhasanah dengan luaran jurnal yang berjudul Analisa Tingkat Kepuasan
Pelanggan Transportasi Ojek Online Gojek Menggunakan Metode Fuzzy Service
Quality. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan sebagai pengguna jasa ojek online serta mengidentifikasi kriteria-kriteria
pelayanan yang harus diperbaiki. Tahapan pengolahan data dilakukan dengan
menerapkan metode fuzzy service quality yakni untuk menganalisa kepuasan dan
mencari gap (kesenjangan) berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan [2].

Tujuan dari penelitian ini untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan
pemasang iklan pada kantor lklan Harian Kompas dengan menggunakan metode
Fuzzy Service Quality. Salah satu metode pendekatan yang digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan adalah dengan konsep fuzzy servqual. Konsep fuzzy
pada dasarnya adalah teori pengukuran yang mengadaptasi bahasa linguistic
dengan bahasa numerik (angka atau statistik). Faktor ketidaktepatan telah
diperhitungkan dalam evaluasi variabel bahasa. Beradaptasi dengan
ketidaktepatan, ambiguitas, dan subjektivitas data, yang tidak dapat dicapai oleh
model servqual biasal[3].

Fuzzy digunakan pada service quality untuk mengatasi masalah preferensi
penerjemahan responden saat mengisi kuesioner. Seperti yang diketahui, penilaian
seseorang seringkali tidak jelas, tidak mudah untuk menggunakan nilai yang tepat
untuk mengungkapkan bobot standar evaluasi dan kepuasan terhadap kualitas
layanan suatu organisasi atau perusahaan menggunakan nilai numerik yang sesuai

[4].
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B. Metode Penelitian
Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan antara lain :
1. Observasi
Penulis melakukan peninjauan langsung pada objek penelitian dengan
mengumpulkan data yang diperlukan dan mencatat informasi mengenai
pelayanan serta produk Iklan Harian Kompas.
2. Wawancara
Metode ini dilakukan dengan mengadakan pertemuan langsung dan
tanya jawab dengan karyawan bagian Front Office yang kesehariannya
menangani pemasangan iklan, sehingga diperoleh data dan informasi
yang lebih jelas mengenai pengelolaan Iklan Harian Kompas.
3. Studi Pustaka
Melakukan pengumpulan data malalui berbagai sumber tertulis, seperti :
buku, jurnal, artikel, e-book dan situs di internet yang sesuai dengan topik
yang di bahas.
4. Kuesioner
Metode ini dilakukukan dengan menyebar kuisioner kepada responden
atau pelanggan (pemasang iklan) dengan memberikan pertanyaan
tertulis guna mengumpulkan data-data dan informasi yang diperlukan.
Pengambilan sample dalam penelitian ini adalah penyebaran kuisioner kepada
pelanggan yang melakukan pemasangan iklan pada kantor Iklan Harian
Kompas. Pada penelitia ini jumlah populasi tidak diketahui sehingga sample
yang diambil sebanyak 60 responden agar mewakili keseluruhan populasi.

Metode Analisis Data

1. Uji Validitas Data
Pada pengujian validitas digunakan untuk menguji keabsahan data dari
variabel yang akan diteliti secara tepat. Jika nilai (rhitung > rtabel) maka data
dikatakan valid, sebaliknya jika nilai (rhitung < rtabel) maka data dikatakan
tidak valid. Pengujian ini dilakukan dengan alat bantu software SPSS 25.0 dan
menggunakan persamaan berikut [14]:

(n ¥XY) — (EX)(EY)

Rxy =
7T GG - @0HmEY?) - BV
Keterangan :
Rxy = koefisien korelasi
X = skor variabel (jawaban responden)
Y = skor total variabel untuk responden ke-n
N = jumlah sampel

2. Uji Reliabilitas Data
Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua
kali atau lebih. Uji realibilitas digunakan untuk mengungkapkan data yang
dapat dipercaya dan sesuai dengan kenyataan sebenarnya. Pada pengujian
reliabilitas jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 maka atribut dinyatakan reliabel.
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jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,6 maka atribut dinyatakan tidak reliable [11].
Pegujian ini dilakukan dengan alat bantu software SPSS 25.0.

Perhitungan dilakukan menggunakan persamaan berikut [14] :

k Y97
r=(7) (1-73°)

Keterangan :

r = nilai (koefisien) Alpha Cronbach
k = banyak variabel penelitian

0% = jumlah varians variabel penelitian
0# = varians total

3. Pengintegrasian Fuzzy - Service Quality
Pengintegrasian Fuzzy - Service Quality merupakan pengolahan data hasil
kuisioner yang sudah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas kemudian di
integrasikan ke dalam metode Fuzzy-Service Quality. Tahapan-tahapan yang
dilakukan sebagai berikut [14] :
a. Rekapitulasi Data

Tahap awal perlu dilakukan dalam pengolahan data adalah merekap
hasil skor dari setiap atribut jawaban responden. Hasil rekapitulasi skor
didapat dari penjumlahan setiap skor jawaban pada atribut persepsi dan
harapan.

. Penentuan Fuzzy Set

Pada tahap ini dilakukan untuk menentukan skor yang harus diberikan
oleh responden untuk setiap atribut yang diajukan dalam kuesioner.
Variabel linguistik dalam parameter persepsi adalah sangat puas, puas,
cukup puas, tidak puas, sangat tidak puas. Variabel linguistik yang
digunakan untuk mendefinisikan harapan adalah sangat penting,
penting, cukup penting, tidak penting, sangat tidak penting.

Fuzzyfikasi

Fuzzyfikasi merupakan tahapan dalam menentukan Triangular Fuzzy
Number (TFN). Triangular Fuzzy Number (TFN) adalah range nilai dari
bobot jawaban responden. TFN terdiri dari tiga nilai batas bawah (a),
nilai batas tengah (b), nilai batas atas (c). Setiap pilihan diberikan range
nilai yang akan dihitung menggunakan rumus untuk menentukan TFN.
Berikut merupakan rumus untuk menentukan Triangular Fuzzy Number
(TFN). Perhitungan fuzzyfication untuk data persepsi dan harapan
responden dalam skripsi ini dilakukan dengan menggunakan langkah
awalnya adalah mencari nilai untuk tiap kriteria dengan cara sebagai
berikut :

bilsn1+bilxn2+bi2*n3+ ....+ bi (k—1)*nk

Batas bawah (a) = n1+n2+n3+ ....4+nk

bilxnl1+bi2*n2+bi3*+n3+ ....+ bikxnk
Batas tengah (b) =
ni4+n24+n3+ ....+nk

bi2xn1+bi3*n2+ ...+ bik*ni (k—1)+bik*nk
nli4+n24+n3+ ...+nk

Batas atas (c) =
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Keterangan :
bi : rata-rata nilai fuzzy set per tingkat kepentingan
n : jumlah responden per tingkat kepentingan

d. Defuzzyfikasi
Defuzzykasi ini dilakukan untuk mendapatkan nilai tunggal yang
representatif. Perhitungan dilakukan dengan menggunakan persamaan
berikut :

ai+bi+ci

Crips fuzzy = 3

Keterangan :

ai : rata-rata fuzzyfikasi batas bawah
bi : rata-rata fuzzyfikasi batas tengah
ci : rata-rata fuzzyfikasi batas atas

e. Gap Service Quality
Nilai gap service quality per atribut merupakan selisih antara persepsi dan
harapan dan digunakan untuk mengukur sejauh mana perusahaan
memberikan layanan sesuai keinginan pelanggan. Perhitungan
menggunakan persamaan berikut :

Gap = Persepsi - Harapan

1. Jika gap positif (Persepsi > Harapan) maka layanan dikatakan surprise
dan memuaskan.

2. Jika gap nol (Persepsi = Harapan) maka layanan dikatakan berkualitas
dan memuaskan.

3. Jika gap negatif (Persepsi < Harapan) maka layanan dikatakan tidak
berkualitas dan tidak memuaskan.

C. Hasil dan Pembahasan
1. Hasil Rekapitulasi Data
Tabel 1. Rekapitulasi Nilai Persepsi

. . Atribut Pilihan Angka Pada Kuisioner

No. Dimensi

Pertanyaan 1 2 3 4 5

1. Tangible 1 0 0 4 27 29
2. Tangible 2 0 0 6 24 30
3. Tangible 3 0 0 8 27 25
4. Tangible 4 0 0 8 23 29
5. Reliability 5 0 0 14 20 26
6. Reliability 6 0 0 14 20 26
7. Reliability 7 0 0 7 23 30
8. Reliability 8 0 0 7 22 31
9. | Responsiveness 9 0 0 12 21 27
10. | Responsiveness 10 0 0 14 19 27
11. | Responsiveness 11 0 0 15 17 | 28
12. | Responsiveness 12 0 0 20 12 28
13. Assurance 13 0 0 10 19 31
14. Assurance 14 0 0 12 18 30
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15. Assurance 15 0 0 14 17 29
16. Assurance 16 0 0 9 21 30
17. Empathy 17 0 0 19 13 28
18. Empathy 18 0 0 16 15 29
19. Empathy 19 0 0 12 20 28
20. Empathy 20 0 0 6 22 32

Sumber : Diolah Menggunakan Microsoft Excel
Tabel 2. Rekapitulasi Nilai Harapan

. . Atribut Pilihan Angka Pada Kuisioner

No. Dimensi

Pertanyaan 1 2 3 4 5

1. Tangible 1 0 0 2 16 | 42
2. Tangible 2 0 0 2 23 35
3. Tangible 3 0 0 0 32 | 28
4. Tangible 4 0 0 2 30 | 28
5. Reliability 5 0 0 3 21 | 36
6. Reliability 6 0 0 4 26 | 30
7. Reliability 7 0 0 1 24 | 35
8. Reliability 8 0 0 1 22 | 37
9. Responsiveness 9 0 0 5 19 | 36
10. | Responsiveness 10 0 0 3 22 | 35
11. | Responsiveness 11 0 0 9 18 33
12. | Responsiveness 12 0 1 4 20 | 35
13. Assurance 13 0 0 4 21 | 35
14. Assurance 14 0 0 3 24 33
15. Assurance 15 0 0 4 21 35
16. Assurance 16 0 0 2 25 33
17. Empathy 17 0 1 3 17 | 39
18. Empathy 18 0 0 3 19 | 38
19. Empathy 19 0 0 5 16 | 39
20. Empathy 20 0 0 0 15 45

Sumber : Diolah Menggunakan Microsoft Excel

2. Penentuan Fuzzy Set
Tahap ini dilakukan untuk menentukan skor dalam bilangan fuzzy. Setiap
atribut dalam kuesioner yang telah diisi oleh responden akan
dikelompokkan, sehingga membentuk himpunan fuzzy. Penentuan fuzzy set
data persepsi dapat dilihat pada gambar berikut ini :

A STP TP CP P SP
1
0
0 25 50 75 100
Keterangan: —— - persepsi
—— :Haranan

Gambar 1. Kurva Fungsi Keanggotaan Persepsi dan Harapan
Sumber : Penelitian 2021
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Tabel 3. Fungsi Keanggotaan Variabel Persepsi

Skala Kode Nama Himpunan Domain Range
Fuzzy
0-100 STP Sangat Tidak Puas 0-25 0;0;25
0-100 TP Tidak Puas 0-50 0;25;50
0-100 CP Cukup Puas 25-75 25;50;75
0-100 P Puas 50-100 50,;75;100
0-100 SP Sangat Puas 75-100 75;100; 100

Tabel 4. Fungsi Keanggotaan Variabel Harapan

Skala Kode Nama Himpunan Domain Range
Fuzzy
0-100 STP Sangat Tidak 0-25 00,25
Penting

0-100 TP Tidak Penting 0-50 0;25;50
0-100 CP Cukup Penting 25-75 25;50;75
0-100 P Penting 50-100 50,75,100
0-100 SP Sangat Penting 75-100 75;100; 100

3. Fuzzyfikasi
Fuzzyfikasi merupakan tahapan dalam menentukan Triangular Fuzzy
Number (TFN). Triangular Fuzzy Number (TFN) adalah range nilai dari bobot
jawaban responden. TFN terdiri dari tiga nilai batas bawah (a), nilai batas
tengah (b), nilai batas atas (c). Setiap pilihan diberikan range nilai yang akan
dihitung menggunakan rumus untuk menentukan TFN. Berikut merupakan
rumus untuk menentukan Triangular Fuzzy Number (TFN).

bilxnl1+bil*n2+bi2*n3+ ....+ bi (k—1)*nk
nl+n24+n3+ ...+nk

Batas bawah (a) =

bilxnl+bi2*n2+bi3*n3+ ....+ bik*nk

Batas tengah (b) = ni+n2+n3+ ...4+nk

bi2sn1+bi3*n2+ ...+ bik*ni (k—1)+bik*nk
nli+n24+n3+ ...+nk

Batas atas (c) =

Keterangan :

bi : rata-rata nilai fuzzy set per tingkat kepentingan

n : jumlah responden per tingkat kepentingan

Tabel 5. Hasil Fuzzyfikasi Persepsi
Atribut TFN
Pertanyaan a (Bawah) b (Tengah) c (Atas)

1 60,42 85,42 98,33
2 60 85 97,50
3 57,08 82,08 96,67
4 58,75 83,75 96,67
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5 55 80 84,17
6 55,00 80,00 94,17
7 59,58 84,58 97,08
8 60 85 97,08
9 56,25 81,25 95,00
10 55,42 80,42 94,17
11 55,42 80,42 93,75
12 53,33 78,33 91,67
13 58,75 83,75 95,83
14 57,5 82,5 95

15 56,25 81,25 94,17
16 58,75 83,75 96,25
17 53,75 78,75 92,08
18 55,42 80,42 93,33
19 56,67 81,67 95,00
20 60,83 85,83 97,5

Sumber : Diolah Menggunakan Microsoft Excel

Tabel 6. Hasil Fuzzyfikasi Harapan

Atribut TEN

Pertanyaan a (bawah) b (tengah) c (atas)
66,67 91,67 99,17

2 63,75 88,75 99,17

3 61,67 86,67 100
4 60,83 85,83 99,17
5 63,75 88,75 98,75
6 60,83 85,83 98,33
7 64,17 89,17 99,58
8 65 90 99,58
9 62,92 87,92 97,92
10 63,33 88,33 98,75
11 60,00 85,00 96,25
12 62,08 87,08 97,50
13 62,92 87,92 98,33
14 62,5 87,5 98,75
15 62,92 87,92 98,33
16 62,92 87,92 99,17
17 64,17 89,17 97,92
18 64,58 89,58 98,75
19 64,17 89,17 97,92

20 68,75 93,75 100

Sumber : Diolah Menggunakan Microsoft Excel
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4. Defuzzyfikasi
Defuzzykasi ini dilakukan untuk mendapatkan nilai tunggal yang
representatif. Perhitungan dilakukan dengan menggunakan persamaan
berikut :

ai+bi+ci

Crips fuzzy = 3

Keterangan :

ai : rata-rata fuzzyfikasi batas bawah
bi : rata-rata fuzzyfikasi batas tengah
ci : rata-rata fuzzyfikasi batas atas

Tabel 7. Hasil Defuzzyfikasi Persepsi dan Harapan

No Atribut Pertanyaan Desgzzgi{i%i Deffllgzg;f;l;asi
Tangible 1 81,39 85,83
1 Tangible 2 80,83 83,89
Tangible 3 78,61 82,78
Tangible 4 79,72 81,94
Reliability 1 73,06 83,75
) Reliability 2 76,39 81,67
Reliability 3 80,42 84,31
Reliability 4 80,69 84,86
Responsiveness 1 77,50 82,92
3 Responsiveness 2 76,67 83,47
Responsiveness 3 76,53 80,42
Responsiveness 4 74,44 82,22
Assurance 1 79,44 83,06
4 Assurance 2 78,33 82,92
Assurance 3 77,22 83,06
Assurance 4 79,58 83,33
Empathy 1 74,86 83,75
5. Empathy 2 76,39 84,31
Empathy 3 77,78 83,75
Empathy 4 81,39 87,50
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5. Perhitungan Nilai Servqual Gap Per Atribut
Nilai gap service quality per atribut merupakan selisih dari persepsi
pelayanan dengan harapan pelayanan.

Tabel 8. Nilai Gap Service Quality Per Atribut

No

Atribut Pertanyaan

Defuzzyfikasi

Persepsi

(P)

(H)

Harapan

Gap

(P-H) Rank

Kualitas iklan dalam

bentuk media cetak.

81,39

85,83

-4,44 12

Desain iklan sesuai dengan
permintaan.

80,83

83,89

-3,06 19

Kualitas warna yang di
cetak pada koran.

78,61

82,78

-4,17 13

Ketahanan iklan yang di
cetak pada koran.

79,72

81,94

-2,22 20

Pengetahuan, kemampuan
dan kecakapan yang baik
dalam melayani
pelanggan.

73,06

83,75

-10,69 1

Melayani transaksi dengan
cepat, tepat dan efisien.

76,39

81,67

-5,28 10

Ketepatan waktu produksi
hingga terbit iklan.

80,42

84,31

-3,89 16

Kesesuaian iklan yang
diproduksi/dihasilkan
terhadap permintaan.

80,69

84,86

-4,17 14

Kesediaan pegawai untuk
merespon permintaan
pelanggan.

77,50

82,92

-5,42 9

10

Ketanggapan pegawai
membantu menyelesaikan
masalah pelanggan terkait
pemasangan iklan.

76,67

83,47

-6,81 5

11

Kesediaan pegawai
memberikan informasi
yang kurang dimengerti
pelanggan.

76,53

80,42

-3,89 15

12

Ketanggapan pegawai
untuk meminta maaf
apabila terjadi kesalahan.

74,44

82,22

-7,78 4

13

Kualitas iklan selalu sama
dan konsisten.

79,44

83,06

-3,61 18

14

Jaminan revisi saat terjadi
kesalahan.

78,33

82,92

-4,58 11

15

keamanan
melakukan

Jaminan
sewaktu
pembayaran.

77,22

83,06

-5,83 8

16

Kemudahan transaksi dan
pemesanan melalui
telepon

79,58

83,33

-3,75 17

17

Kesungguhan pegawai
dalam mengutamakan
kepentingan pelanggan.

74,86

83,75

-8,89 2
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Setiap keluhan pelanggan
18 selalu ditanggapi dan 76,39 84,31 -7,92 3
diselesaikan dengan baik.
Pegawai menumbuhkan
19 | rasa percaya kepada 77,78 83,75 -5,97 7
pelanggan.
Pegawai bersikap ramah
20 |dan penuh perhatian 81,39 87,50 -6,11 6
kepada pelanggan.
Rata-rata 78,06 83,49 -5,42
Gap Tertinggi -10,69
Gap Terendah -2,22

Sumber : Diolah Menggunakan Microsoft Excel

Dilihat dari table di atas diperoleh nilai gap negative pada keseluruhan
atribut yang berarti atribut tersebut belum memenuhi kepuasan pelayanan
dan perlu dilakukan perbaikan. Dari hasil perhitungan bahwa kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan produk pada kantor Iklan Harian
Kompas nilai rata-rata 5 dimensi servqual memiliki nilai kepuasan pada
atribut persepsi sebesar 78,06 dan nilai harapan sebesar 83,49 sehingga
terdapat gap (kesenjangan) sebesar -5,42. Hal ini menunjukkan terdapat
selisih dimana nilai harapan belum terpenubhi.

Perhitungan Nilai Servqual Gap Per Dimensi

Perhitungan nilai servqual (gap) per dimensi didapatkan dari jumlah total
defuzzyfikasi persepsi per dimensi dan jumlah total defuzzyfikasi harapan per
dimensi dibagi dengan jumlah atribut pertanyaan per dimensinya.

Tabel 9. Hasil Nilai Gap Per Dimensi

No Dimensi Persepsi Harapan Gap Rank
1 Tangible 80,14 83,61 -3,47 5

2 Reliability 77,64 83,65 -6,01 2

3 Responsiveness 76,28 82,26 -5,97 3

4 Assurance 78,65 83,09 -4,44 4

5 Empathy 77,60 84,83 -7,22 1

D. Simpulan
Berdasarkan analisis dan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat di
ambil beberapa kesimpulan, yaitu :

1. Berdasarkan hasil pengukuran pelayanan menggunakan Fuzzy Service
Quality terhadap pelayanan pada Iklan Harian Kompas diketahui nilai
atribut persepsi pada 5 dimensi servqual memiliki nilai kepuasan sebasar
78,06 dan nilai harapan sebesar 83,49 sehingga terdapat gap
(kesenjangan) sebesar -5,42. Hal ini menunjukkan selisih dimana nilai

Indonesian Journal of Computer Science Vol. 11, No. 2, Ed. 2022 | page 530



ISSN 2302-4364 (print) ISSN 2549-7286 (online)

harapan belum terpenuhi dengan baik dan pelayanan belum memenubhi
kepuasan pelanggan.

2. Pada dimensi Tangible merupakan pengukuran yang berfokus pada

kualitas produk yang di hasilkan pada Iklan Harian Kompas. Hasil akhir
menjelaskan bahwa pada dimensi Tangible atribut bernilai gap negative
yang artinya kualitas produk masih perlu dilakukan perbaikan. Semakin
kecil nilai gap maka kualitas dinilai semakin baik.
Untuk mengetahui harapan pelanggan setelah memasang iklan pada
Iklan Harian Kompas dapat melihat hasil perhitungan pada nilai gap per
atribut. Dapat disimpulkan bahwa harapan pelanggan belum terpenuhi,
dilihat dari gap pada keseluruhan atribut bernilai negative. Nilai gap
terbesar adalah atribut yang perlu di prioritaskan perbaikan
pelayanannya, yaitu Pengetahuan, kemampuan dan kecakapan yang baik
dalam melayani pelanggan dengan nilai gap =-10,69. Sedangkan nilai gap
terkecil adalah atribut yang dinilai paling baik dari atribut lainnya, yaitu
ketahanan iklan yang di cetak pada koran dengan nilai gap -2,22.

3. Berdasarkan nilai gap per dimensi, dimensi Empathy memperoleh nilai
gap terbesar dengan nilai gap = -7,22. Sedangkan gap terkecil diperoleh
pada dimensi Tangible dengan nilai gap = -3,47.

4. PihakIklan Harian Kompas perlu memperhatikan pelayanan dengan nilai
gap terbesar untuk dilakukannya perbaikan agar kedepannya dapat
menciptakan pelayanan yang lebih baik dan memenuhi kepuasan
pelanggan.

E. Ucapan Terima Kasih

Terima kasih kepada karyawan di kantor Iklan Harian Kompas yang telah
bersedia berbagi pengalamannya dan memberikan dukungan terhadap penelitian
ini.
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