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STRAK

Akhmad Ramlan Fajar (11150377), Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Ojek Online Di Bekasi Dengan Menggunakan
Metode Fuzzy Service Quality.

Dari tahun ke tahun persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Setiap Perusahaan
berlomba-lomba untuk memberikan yang terbaik untuk pelangganya baik sesi produk,
harga dan kualitas pelayanannya. Perusahaan yang dapat mengerti apa yang diinginkan
pelanggan bisa mendapatkan nilai plus untuk perusahaan. Penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui pelayanan yang terbaik yang diberikan pada perusahaan transportasi
dan tingkat kepuasan pelangganya. Penelitian ini menggunakan data yang diambil dari
kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan. Metode yang digunakan adalah Fuzzy
Service Quality dengan melakukan pengukuran berdasarkan 5 dimensi kualitas
pelayanan yaitu : Tangibles (bukti fisik), Reliability (kehandalan), Responviness (daya
tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empati) dan menggunakan Customer
Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur kepuasan pelanggan. Kelima dimensi,
kualitas pelayanannya menunjukkan hasil Gap yang negatif karena yang didapatkan
pelanggan dengan yang diharapkan belum sesuai. Dimensi yang memiliki nilai Gap
paling tinggi adalah dimensi Reliablity (kehandalan) yang harus menjadi perhatian dan
menjadi prioritas untuk dievaluasi. sementara Customer Satisfaction Index (CSI)
menghasilkan nilai yang dapat dikategorikan kedalam nilai “SETUJU”.

Kata Kunci : Transportasi, Kepuasan Pelanggan, Fuzzy Servqual



ABSTRACT

Akhmad Ramlan Fajar (11150377), The Effect of Service Quality and Price on
Online Ojek Customer Satisfaction in Bekasi Using Fuzzy Service Quality Method.

From year to year competition in the business world is getting tougher. Each company
is competing to provide the best for customers both product sessions, price and quality
of service. Companies that can understand what customers want can get a plus for the
company. This research was conducted to find out the best service provided to
transportation companies and the level of customer satisfaction. This study uses data
taken from questionnaires distributed to customers. The method used is Fuzzy Service
Quality by measuring based on 5 dimensions of service quality, namely: Tangibles,
Reliability, Responviness, Assurance, Emphaty and using the Customer Satisfaction
Index (CSI) ) to measure customer satisfaction. The five dimensions, the quality of
service shows a negative gap results because what the customer gets is not what is
expected. The dimension that has the highest Gap value is the Reliability dimension
which must be a concern and a priority to be evaluated. while the Customer
Satisfaction Index (CSI) produces a value that can be categorized into the "AGREE"
value.

Keywords : Transportation, Service Quality, Customer Satisfaction, Fuzzy
Servqual
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