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ABSTRAK

Muhammad Daffa Hariyanto (12182453), AnalisaTingkat Kepuasan Pelanggan

Dengan Metode Fuzzy Servqual Studi Kasus: PT. Ofafa Duta Medika.

Setiap perusahaan  perlu memperhatikan kepuasan pelanggannya terhadap
layanan yang di berikan karena hal tersebut dapat dijadikan sebagai acuan evaluasi
perusahaan dalam memperbaiki dan meningkatkan kualitas serta kinerja pelayanan
terbaik untuk pelanggan. Ketatnya persaingan bisnis menuntut perusahaan untuk
selalu tanggap dalam menghadapi kondisi untuk mempertahankan kelangsungan
hidup usaha tersebut. Pelayan yang terbaik dan terdepan dalam sebuah perusahaan
terhadap pelanggan sangatlah di harapkan oleh perusahaan. Metode Servqual
(Service and Quality) merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui
kriteria-kriteria kualitas yang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya. Kelebihan
dari metode ini terletak pada kemampuannya untuk menangkap subjektifitas yang
terjadi pada pengumpulan data yang dikumpulkan melalui kuesioner kepada
pelanggan, dan mengetahui kriteria-kriteria yang harus di perhatikan untuk selalu
ditingkatkan berdasarka nilai potensial kepuasan pelanggan.. Ada lima (5) dimensi
yang menjadi patokan dalam penelitian ini, yaitu: tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty. Dalam penelitian ini data yang diperoleh
berjumlah 50 responden yang menghasilkan bahwa dimensi layanan emphaty dengan
skor -0,22 dan dimensi layanan tangible dengan skor -0,20 menjadi sorotan utama
untuk harus segera di tingkatkan kualitasnya yaitu semakin tinggi nilai gapnya dan
kedudukan ranking yang dimiliki setiap dimensi semakin tinggi pula yang harus di

prioritaskan dan harus di pertahankan.

Kata Kunci : Fuzzy, Service Quality



ABSTRACT

Muhammad Daffa Hariyanto (12182453), Analysis of Customer Satisfaction
Levels Using Fuzzy Servqual Method Case Study: PT. Ofafa Duta Medika.

Every company needs to pay attention to customer satisfaction with the
services provided because it can be used as a reference for evaluating the company
in improving and improving the quality and performance of the best service for
customers. Tight business competition requires companies to always be responsive in
dealing with conditions to maintain the viability of the business. The best and
foremost service in a company towards customers is expected by the company.
Servqual method (Service and Quality) is a method used to determine the quality
criteria that must be improved the quality of service. The advantage of this method
lies in its ability to capture the subjectivity that occurs in collecting data collected
through questionnaires to customers, and knowing the criteria that must be
considered to always be improved based on the potential value of customer
satisfaction. There are five (5) dimensions that serve as benchmarks. in this study,
namely: tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. In this study,
the data obtained were 50 respondents which resulted in the dimensions of empathy
services with a score of -0.22 and the dimensions of tangible services with a score of
-0.20 being the main focus to immediately improve the quality, namely the higher the
gap value and the ranking position owned. each dimension the higher the one that

must be prioritized and must be maintained.

Keywords: Fuzzy, Service Quality
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