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ABSTRAK

Penglitian ini bartujuan untuk mengeatzhui ingkat kepuasan pelanggan pada Haran Pagl Padang
Susores Indikator kepuasan pelenggan disusun berdasarkan lima dimens: kualitas ja5a menurut Zesthml
230 Bitner {2000} dalam bukunya Service Markefing ; infegrating, Customers Focuss Across The frm.
“dapun hma dimenst kualitas (@53 tersebut yaihe 1. Tangible (Derwujud), 2 Reliatvidas (kehandalan), 3.
=rsponsiveness (daya tanggap), 4. Assurance (kepastian), 5. Emphaty (empati}. Untuk menda pathan data
—engenal kepuasan pelanggan maka disusun serangkaian pertanyaan berdasarkan ima dimensi kualitas
=5z fersebut. Kuesioner disebarkan kepadza 110 pelanggan Haran Pagi Padang Ewkspres dengan
“enggunakan metode simple random samping. Peranyasn keesioner terdiri dan dua bagian. Bagian |
sertama menanyakan tentang prafil responden yaitu: jenis kelamin, usia, latar belakang pendidilkarn, dan §
wmlan penoapatan, Bagian kedua menanyakan tentang ekspeklasi dan persepsi Ekspekiasi adajan
!‘—\.i_.pan pelanggan lerhadap kinerja Harian Pagi Padang Ekspres, sedangkan persepsi adalah penilaian
wiangaan lerhadap kinerna yang dibenkan oleh Hanan Pagi Padang Ekspres. Hasil dan penelitian ini yaitu
=ogkat kepuasan pelanggan pada Haran Pagi Padang Ekspres untuk dimanst Tangible sehesar 81 TR,
= "Dr‘- i Felabiilas B0 20%, dimens Responsivensss sabesar 79 55%, dimenst Assurance sebesar
0%, dan dimensl Emphaly sebecar 87, 70% Ttngkat kepuasan pelanggan tertinggi teradi pada
&nsl Assurance dengan persantase sebesar 82 10%, sedangkan tinghkal kepuasan pelangqan terendah
“"—'}J::I. pada dimensl Responsivensss yallu sebesar 73,89%, Rata-rata tingkat kepuasan pelanggan dari
==mua dimens kuahlas jasa adalah sebesar 86 35% . Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Harian
Fagi F‘adﬂng Ekspres telah membarikan lingkat kepuasan yang cukup hatk kepada palanggannnya
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan media informasi vang semakin cepat dan canggib akan
mendorong perusahaan vang berperak di bidang penerbitan, terutama surat kabar
unluk memngkatkan kualitas berita vang disajikan sehinggs mampu bersaing
dengan media informas) vang lain. Surac kabar dan media massa berusaha
menarik perhatian pembaca dengan cara dan gaya masing-masing, Mulai dari
penyajian isi, dan penyajian fay ouf vang lebib menank.

Harian Pagi Padang Ekspres merupakan salah satu media informasi yang
sangat penting bapi masyarakal di Sumatera Barat. Surst kabar vang terbit secara
harian ini meyuguhkan berita-berita dari dalam dan luar neperi. Harian Pagi
Padang Ekspres terbit 24 halaman dengan menerapkan konsep three in one
Konsep rhree in one yailu membagi isi sural kabar menjadi tiga topik. Topik
pertama menampilkan hasil-hasil liputan peristiwa nasional dan luar negeri berada
pada halaman satu sampai halaman delapan. Topik kedua menampilkan hasil-hasil
liputan daerah Sumatera Barat yang berpihak kepada kepentingan masyarakat
berada pada halaman sembilan sampal halaman enam belas. Topik ketiga
menampilkan hasil-hasil liputan olsh-raga yang diperfuas, dunia pendidikan, ilmu
pengetahuan dan leknolog berada pada halaman tujuh belas sampai halaman dua
puluh empat. Surat kabar Harian Pagi Padang Ikspres terbit 24 halaman, beredar

35000 cksemplar per hari (Data Harian Pagi Padang Elkspres, 2008).
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Untuk mengetabui jumlah pelangpan Harian Pagg Padang Ekspres vang
berdomisili di Kota Padang dapat dilihat pada table 1.1 herikut ini:
Talel 1.1

DATA JUMLAH PELANGGAN HARIAN PAGL PADANG EEKSPRES LIMA
TALUN TERAKHIR UNTUK KOTA PADANG

Tahun Jumlah Pelanggan |

[ 2004 4836 orang |

| 2005 3344 omang
2006 5812 orang
i 2007 6.123 orang
2008 0,485 prang

Sumber; Data Bagian Pemasaran Harlan Pagi Padang Ekspres, 2008

Berdasarkan data jumlah pelanggan Harian Pagi Padang Ekspres pada
table 1.1 dapat dilihat babhwa perkembangan jumlah langpanan dari tahun ke tahun
mengalami peningkatan. Dari tabel tersebut dapat diketabui bahwa Harian Pagi
Padang Ekspres merupakan  perusabaan  besar  wvang  telah  mengalami
perkembangan. hal itu terlibat dari jumlah langganan vang sudah bunvak dan
mengalami peningkatan dari tabun ke tahun, Jumlah pelanggan [Harian Pagi
Padang Ekspres terhitung 1 Januar 2008 sampai dengan 21 juli 2008 di Kota
Padang adalah 6483 orang. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan
yang ingin dicapai oleh Harian Pagi Padang Ekspres. Kepuasan pelanggan itu
sangal  penting karcoa  kalau  pelanggan  tidak puas maka mereka akan

meningpalkan perusahaan dan akan menjadi langganan pada surat kabar vang lain.
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PENLUTUP

5.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan pengolahan data uniuk meninjou tingkat kepussan

pelanggan pada Hadan Pagi Padang Ekspres, maka dapac diambil kesimpulan

sebagal berikut:

(raypr antara ekspektasi dan persepsi tertingpl  terdapal pada pada atribut
kecepatan datangnya Koran yailu sebesar 1,03, aninya kepuasan pelanggan
pada atribut kecepatan datangnya koran masih rendah. Hal ini dapat dilihat
dan tngkat kt:puu:iav._jn:r'u vaite 76,71%, Sedangkan gap antara ekspekiasi
dan persepsi terendab terdapat pada atribut ketepatan pemuatan berita
yailu sebesar 025, artinya tingkat kepuasan pelangsan pada atribuot
ketepatan pemuatan berita sudah baik, Hal ini dapat dilibat dar tingkat

kepuasan pelanggannya vaitu sebesar 94 27%

Crap antara ekspektas dan persepsi pelanggan tertinggl terdapat pada
dimensi  responsivensss  yaitu sebesar 0,88, sedangkan gap  antam

ckspektasi dan persepsi pelanggan terendah terdapat pada dimensi

assurance yvaitu schesar 0,33,

Tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan dimensinva vang tertinggi

terletak pada dimensi asswrance dengan persentase sebhesar 92,1094,
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