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ABSTRAK

Nama : Resna N Lumbantoruan
NIM 141621120022
Program Studi : Teknik Industri

Judul Laporan Skripsi: Analisis Kepuasan Pendengar Terhadap Layanan Siaran
Program PT. Citra Del Mandiri dengan Metode Service
Quality dan Importance Performance Analysis
Pembimbing : Sakti Aji Lesmana, S.T., MMSI.

Radio merupakan salah satu media komunikasi massa satu arah berupa audio yang
disebarluaskan melalui transmisi dari sebuah antena pemancar ke alat penerima
dalam bentuk modulasi dan radiasi elektromagnetik yang disiarkan melalui udara
untuk menyampaikan informasi, musik, hiburan kepada pendengar. Untuk menjaga
keberlangsungan suatu stasiun radio perlu dilakukan analisis kualitas layanan siaran
program. Beberapa siaran Program Radio Del FM mengalami penurunan peringkat
pada survey yang dilakukan tahun 2023 yaitu program Kede Naposo dan Audio
Book Pembelajaran. Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi faktor
penurunan peringkat siaran dan meningkatkan kualitas layanan siaran program
Radio Del FM berdasarkan persepsi dan harapan pendengar dengan metode Service
Quality dan Importance Performance Analysis. Jumlah responden dalam penelitian
ini 101 responden. Hasil uji validasi pada atribut persepsi program Kede Naposo
dimensi Emphaty tidak valid. Hasil analisis metode Service Quality adalah nilai gap
pada program Kede Naposo dan Audio Book Pembelajaran secara keseluruhan
bernilai negatif. Hasil metode Importance Performance Analysis menunjukkan
prioritas perbaikan yang harus dilakukan perusahaan untuk program Kede Naposo
yaitu dimensi tangibles pada indikator gangguan Sound Effect dan Back Sound
(musik latar belakang) program, sedangkan prioritas perbaikan untuk program
Audio Book Pembelajaran adalah dimensi Assurance.

Kata Kunci: Kualitas layanan siaran Radio, Service Quality (Servqual),
Importance Performance Analysis.
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ABSTRACT

Name : Resna N. Lumbantoruan

NIM : 41621120022

Study Program . Industrial Engineering

Title Thesis : Analysis of Listener Satisfaction with Broadcast Program

Services of Citra Del Mandiri Ltd. with Service Quality
and Importance Performance Analysis Methods
Counsellor : Sakti Aji Lesmana, S.T., MMSi

Radio is a one-way mass communication media in the form audio that is
disseminated through a transmitter from a transmitting antenna to a receiver device
in the form of modulation and electromagnetic radiation broadcast through the air
as radio waves to convey information, music, and entertainment to listeners. To
ensure the sustainability of a radio station, it is necessary to analyze the quality of
broadcast program services. Several programs on Del FM Radio have suffered a
decline in rating in the survey conducted in 2023,namely the Kede Naposo and
Learning Audio Book programs. This research was conducted to identify factors
and mprove the quality of broadcast program services at Del FM Radio based on
listener perceptions and expectations with Service Quality and Importance
Performance Analysis methods. The study involved 101 respondents. Validation test
results on the Kede Naposo Emphaty dimension perception attribute are invalid.
The results of the Service Quality method analysis are the Gap Value in the Kede
Naposo program and Audio Book Pembelajaran as a whole is negative. The results
of the Importance Performance Analysis method shows that the priority of
improvements should be address by the company for the Kede Naposo program is
the tangibles dimension concerning the Sound Effect and Back Sound indicator,
while the priority for improvement for the Audio Book Pembelajaran program is
the Assurance dimension.

Keywords: Radio broadcast quality, Service Quality (Servqual), Importance
Performance Analysis.
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