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ABSTRAK

PUTRI WULAN SARI. Penerapan Metode Fuzzy Service Quality Dalam
Menganalisis Kepuasan Siswa Terhadap Pelayanan Sekolah (Studi Kasus: SMP Al-
Qalam Hidayatullah Tanjung Selor). (Dibimbing oleh St. Syahdan)

Service Quality (Servqual) adalah suatu metode matematika yang dapat
digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari masing-masing dimensi, sehingga
akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakan selisih antara persepsi
konsumen terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang
akan diterima. Maka permasalahan yang dapat dirumuskan adalah bagaimana
penerapan metode Fuzzy Service Quality dalam melihat kepuasan siswa terhadap
pelayanan sekolah di SMP AL Qalam Hidayatullah Tanjung Selor. Jadi tujuan
dalam hal ini adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan metode Fuzzy Service
Quality dalam menganalisis kepuasan siswa terhadap pelayanan sekolah di SMP
AL Qalam Hidayatullah Tanjung Selor. Hasil gap terendah dari dimensi Service
Quality menduduki peringkat ke 5 yaitu Reability sebesar -0,37, selanjutnya yang
menduduki peringkat ke 4 yaitu Tangible sebesar -0,29. Dimensi Responsivennes
menduduki peringkat ke 3 sebesar -0,19. Peringkat ke 2 diperoleh oleh dimensi
Assurance sebesar -0,15. Dan perolehan tertinggi dengan nilai -0,10 adalah dimensi
Emphaty. Berdasarkan hasil perhitungan gap, dapat diketahui bahwa pelayanan
yang diberikan oleh SMP AL Qalam Hidayatullah belum sesuai dengan harapan
siswa. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan pihak SMP
AL Qalam Hidayatullah masih perlu melakukan perbaikan. Karena semakin kecil
nilai gap maka kualitas pelayanan dinilai semakin baik.

Kata Kunci : Kepuasan Pelayanan, Fuzzy Service Quality (FSQ), SPSS
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ABSTRACT

PUTRI WULAN SARI. Application Of The Fuzzy Service Quality Method In
Analyzing Student Satisfactionwith School Service (Case Study: SMP Al-Qalam
Hidayatullah Tanjung Selor). (Supervised by St. Syahdan).

Service Quality (Servqual) is a mathematical method that can be used to measure
the quality of service from each dimension, so that a gap value will be obtained which is
the difference between the consumer's perception of the service they have received and
their expectations of what they will receive. So the problem that can be formulated is how
to apply the Fuzzy Service Quality method in looking at student satisfaction with school
services at SMP AL Qalam Hidayatullah Tanjung Selor. So the aim in this case is to find
out how to apply the Fuzzy Service Quality method in analyzing student satisfaction with
school services at SMP AL Qalam Hidayatullah Tanjung Selor. The lowest gap result from
the Service Quality dimension was ranked 5th, namely Reability at -0.37, then the next one
was ranked 4th, namely Tangible at -0.29. The Responsivennes dimension was ranked 3rd
at -0.19. The 2nd rank was obtained by the Assurance dimension of -0.15. And the highest
gain with a value of -0.10 is the Emphaty dimension. Based on the results of the gap
calculation, it can be seen that the services provided by AL Qalam Hidayatullah Middle
School are not in accordance with student expectations. This shows that the quality of
service provided by AL Qalam Hidayatullah Middle School still needs improvement.
Because the smaller the gap value, the better the quality of service is considered.

Keyword :Service Satisafaction, Fuzzy Service Quality, Statistical Product and
Service Solutions
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