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Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan
Metode Servqual Dan Fuzzy Analytical Hierarchy Process (FAHP)
Berdasarkan Persepsi Pelanggan
(Studi Kasus Klinik XYZ)

Dersa Sadia Felsia

ABSTRAK

Dalam rangka upaya untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan di suatu
organisasi bisnis, maka dilakukanlah penelitian terhadap tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan tak terkecuali di klinik sekalipun. Pelanggan akan
menentukan, apakah Pelayanan yang didapat selama ini sudah mampu memberikan
kepuasan dari sudut pandang pelanggan atau belum. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan sebagai pengguna jasa pelayanan klinik
ini, serta mengidentifikasi faktor-faktor pelayanan yang harus diperbaiki dan
ditingkatkan lagi kualitasnya berdasarkan perbandingan antara Persepsi dan
Harapan pelanggan. Dalam hal ini untuk mengukur kepuasan pelanggan digunakan
metode Servqual (Sevice Quality) untuk mengetahui apakah faktor reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangible berpengaruh dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengetahui faktor manakah yang paling
dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Pendekatan Fuzzy Analytical
Hierarchy Process (FAHP) memungkinkan untuk merepresentasikan bobot mana
saja yang paling berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggannya itu sendiri,
seperti informasi mengenai faktor tertentu dari masalah yang dihadapi, seperti
pelayanan yang selama ini sudah diberikan, kecukupan fasilitas yang disediakan

dan juga tentang kehandalan dari para pegawai kliniknya.

Kata Kunci : Klinik, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Servqual, Fuzzy
AHP
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Analysis of Service Quality To Customer Satisfaction Using ServQual and

Fuzzy Analytical Hierarchy Process Methodology
Based on Customer Perception
(Case study : XYZ Clinic)

Dersa Sadia Felsia

ABSTRACT

In order to improve the service quality on a business organization, the writer
do a research for customer satisfaction level against service even on a clinic.
Customer will decide, are the service do they get able to give satisfaction from
customer viewpoint or not. This research was made to know customer
satisfaction level as a service users of this clinic, and to identify some service
elements that must be fix and improving its quality based on comparison
between customer perception and customer expectation. In this case for
measure customers satisfaction using servqual method to know are reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible matters to improve
customers satisfaction and to know which elements are the most dominant to
improve customers satisfation. Data were taken with questionnaires by 50
respondents and data analysis used servqual to find the value of the gap
between customers perception and expectation and then using fuzzy analytical
hierarchy process (FAHP) allow to presenting which factors matter against
customers satisfaction itself, such as information about certain elements of the
problem, like the quality of services that already given, the facilities that

already served, and also the reliability from clinic staff itself.

Keywords : Clinic, Service Quality, Customer Satisfaction, Servqual, Fuzzy AHP
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