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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
pada setiap aspek pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan Kesugihan
dengan metode fuzzy service quality. Penelitian ini dilakukan dengan
mengumpulkan penilaian dari masyarakat melalui kuisioner yang disebarkan oleh
penulis. Melalui penelitian ini penulis dapat mengetahui aspek pelayanan yang
perlu ditingkatkan lagi melalui nilai gap yang didapat. Nilai gap didapat
berdasarkan selisih data persepsi dan harapan. Apabila nilai gap yang didapatkan
semakin negatif, berarti pelayanan yang diberikan belum dapat memenuhi harapan
dari pelanggan. Hal tersebut menunjukan jika pelayanan yang diberikan belum
dapat memuaskan masyarakat.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan yang
diberika oleh pihak kecamatan belum dapat memenuhi harapan dari masyarakat.
Hal ini dapat diketahui dari hasil gap yang seluruhnya memiliki nilai yang negatif.
Dimensi pelayanan yang memiliki nilai paling negatif adalah dimensi
resposiveness. Dimensi responsiveness memperoleh gap sebesar -0,85867 yang
menempati peringkat terakhir, sehingga dimensi ini harus menjadi prioritas dalam

perbaikan pelayanan.

Kata Kunci : fuzzy service quality, kepuasan masyarakat

viii



KATA PENGANTAR

=3 g3 dll o

Segala puji bagi Alloh SWT atas limpahan rohmat dan hidayah-Nya

sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini dengan baik. Solawat

serta salam semoga selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi Agung Muhammad

SAW yang selalu kita nanti-nantikan syafa’atnya di yaumil kiyamah nanti. Aamiin

Skripsi ini disusun dalam rangka memenuhi salah syarat guna memperoleh

gelar kesarjanaan strata satu (S1) Universitas Nahdlatul Ulama Al Ghazali Cilacap.

Penulis menyadari bahwa, penyusunan skripsi ini tidak terlepas dari do’a dan

dukungan dari berbagai pihak. Untuk itu penulis mengucapkan terimaksih kepada :

1.

10.

Bapak Drs. K.H Nasrulloh, M.H. selaku Rektor Universitas Nahdlatul Ulama
Al Ghazali Cilacap

Bapak H. Edy Sulistyanto, S.H., M.Kom selaku Dekan Fakultas Matematika
dan lImu Komputer

Ibu Riski Aspriyani, M.Pd selaku pembimbing | yang telah memberikan
bimbingan, arahan, dan saran dalam penyusunan skripsi ini

Bapak Nanda Noor Fadjrin, M.Pd selaku pembimbing Il yang telah
memberikan bimbingan, arahan, dan saran dalam penyusunan skripsi ini
Semua dosen program studi matematika yang telah menempa penulis sampai
akhir masa studi

Orang tua tercinta, kakak-kakaku, adik-adiku, keponakan serta seluruh anggota
keluarga yang telah memberikan dukungan dan do’a untuk keberhasilan penulis
Keluarga Pondok Pesantren Riyadlul Muta’alimin yang telah memberikan
dukungan dan do’a untuk keberhasilan penulis

Keluarga kantor Kecamatan Kesugihan yang telah membantu penulis dalam
pengumpulan data

Rekan seperjuangan MIKOM’17 khususnya program studi matematika

Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah memberikan

bantuan selama penyusunan skripsi ini.



Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari kata
sempurna dikarenakan ilmu yang dimiliki oleh penulis masih terbatas. Saran dan
kritik yang membangun sangat penulis harapkan demi kesempurnaan penelitian ini.

Penulis berharap skripsi ini dapat bermanfaat khususnya bagi penulis dan pembaca.

Cilacap, Juli 2021

Penulis

Umi Sholihah
NIM. 17442011006



DAFTAR ISI

PENGESAHAN ..ot bttt i
NOTA KONSULTAN ...ttt iii
NOTA PEMBIMBING .......cooiiiiiiiiiicereiee s \Y%
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ......coviiiiiiiiciiseeiies Vv
HALAMAN MOTO ...t Vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ......oooiiiiiiiiie e vii
ABSTRAK ... e viii
DAFTAR ISI ..o Xi
DAFTAR TABEL ...ttt Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
BAB I PENDAHULUAN ... ..ottt 1
A Latar BelaKang.........ccooeiiiiiiiieceeee e 1
B. Identifikasi Masalah............ccoooiiiiiii e 4
C. Batasan Masalah..........cccooiiiiiiiiiie s 4
D. RUMUSAN MaSAIAN..........ciiiiiiie e 5
E. TUJUAN PENEIITIAN. .....c.eiiieii e 5
F. Manfaat Penelitian............ccooiiiiiiiiieee s 5
BAB I LANDASAN TEORI ..ot 6
A. FFUZZY e 6

1. HIMPUNAN FUZZY. ..o 6

2. FUuNngsi Keanggotaan ..........coovrerieieieienie et 7
B. Definisi Service QUAalITY.........cooiiriiiiiiieis s 11
C. Fuzzy Service QUAlItY ........ccviiieiiic e 12
D. UJIE ValIAITaS. ... 13
E. REITADITITAS. . ....eeeeee e nre e 14
F. Penelitian Yang Relevan. . ... 15
BAB IHI_METODE PENELITIAN ..ot 17
A JENIS PENEIITIAN. .....c.eiiiiee e 17
B. Tempat dan Waktu Penelitian. ... 17
C. Tahapan PENEIITIAN. .......ccoiiiiiiiee s 18
D.  Alat Pengumpulan Data. .........cccooeiiiiiiiiie s 19
E. ANALISIS DALA. . ...eeivieciieie et 21
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 23
A Penentuan Jumlah Sampel..........ccooooiiiiiiii 23

Xi



B. Uji Validitas KUISTONET .........ciiiiiieieieieee s 23
C. Uji REIADIITAS. ... 24
D. ReKAPITUIAST SKOT........coviiiiiiiiicee s 24
E. Penentuan Membership FUNCEION..........ccooviiiiiiiicee e 25
F. FUZZYTIKASH. ... 29
G. DETUZZYTIKAST. ..t evve ettt 30
H. Perhitungan Gap........cccveiueeieiierie e e ste et sra e 34
l. TINAAK JaNJUL.......coeoiieece s 37
BAB V PENUTUP ..ot 40
A. KESTMPUIAN. ...t 40
B. T 12 PO PSP PRTOPRRPRN 40
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 41
LAMPIRAN-LAMPIRAN ...t

xii



Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Tabel penelitian yang relevan ............ccccoceeeiieieein s 15
1 Jadwal PENelitian........c.covoiiiiiiii s 17
L UJE VAHAITAS .. s 23
2 Rekapitulasi SKOF PEISEPSI...cvvcviiierieiiesie e e see e e e e e 24
3 Rekapitulasi skor har apan...........c.ccceveeieiieie e 25
4 Domain himpUNaNn fUZZY ........cccooiriiieiieiec e 26
5 FUZZYFIKAST ... 30
6 DEfUZZYTIKASI ..o 31
7 Perhitungan gap........coeeveiieiiieie et te e sae e 35
8 TINAAK 1ANJUL ... 37

xiii



Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Representasi lNIer NAIK ..........ccocveiiiieiieis e 8
2 Representasi [INar tUrUN ..........c.coeiiieiiniie e 8
S KUINVA SEOITIGA. ... e ieeeiieiieie ettt 9
4 KUIVA traPESTUM ..cvviiieiieeie ettt sna e 10
5 Representasi kurva berbentuk bahu............c.cccoovviveiiiiiciciiciee, 10
1 ATUN PENEIITIAN ... 18
2 ANALISIS TALA ......veeveeiieieeiee e 21
1 Kurva membership function............cccceovvveie e 26
4 Diagram Batang Defuzzyfikasi Tangibel Persepsi........c..cccccvevuvenens 31
5 Diagram Batang Defuzzyfikasi Reability Persepsi ..........cc.ccoovvuenee. 32
6 Diagram Batang Defuzzyfikasi Responsiveness Persepsi ............... 32
7 Diagram Batang Defuzzyfikasi Assurance Persepsi...........ccccccou.... 32
8 Diagram Batang Defuzzyfikasi Empathy Persepsi .........c.ccccccueeneee. 32
9 Diagram Batang Defuzzyfikasi Tangible Harapan ..............cc.co....... 33
10 Diagram Batang Defuzzyfikasi Reability Harapan............c.cc........ 33
11 Diagram Batang Defuzzyfikasi Responsiveness Harapan ............. 33
12diagram Batang Defuzzyfikasi Assurance Harapan........................ 34
13 Diagram Batang Defuzzyfikasi Empathy Harapan........................ 34
14 Gap Per DIMENST .....ccviiiiiiiieieie e 35

Xiv



BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Logika fuzzy merupakan konsep logika yang dihadapkan dengan
kebenaran sebagian. Berbeda dengan konsep logika Kklasik yang
menyatakan bahwa segala hal memiliki kemungkinan O atau 1. Konsep
logika fuzzy memiliki nilai kemungkinan antara O sampai 1 untuk
menyatakan kebenaran. Hal yang mendasari terbentuknya logika fuzzy
adalah teori himpunan fuzzy. Dalam teori himpunan fuzzy yang memiliki
peranan penting untuk menentukan keberadaan elemen adalah derajat
keanggotaan.

Menurut Nandiroh (2006), metode fuzzy merupakan sarana untuk
mempresentasikan pemodelan ketidakpastian yang berhubungan dengan
kesamaran dan kekurangan informasi mengenai elemen tertentu dari
problem yang dihadapi. Menurut Kartika (2017), pada prinsipnya himpunan
fuzzy adalah perluasan dari himpunan crisp, yaitu himpunan yang membagi
sekelompok individu ke dalam kategori anggota dan bukan anggota.
Sebenarnya konsep logika fuzzy sudah mulai diperkenalkan sejak tahun tiga
puluhan. llmuan matematika J. Lukawiesic memiliki teori logika yang
bernilai banyak yang menghasilkan konsep himpunan samar namun tidak
mengalami perkembangan. Baru pada tahun 1965 ilmuan matematika
bernama Prof. L.A. Zadeh dari California University mengembangkan
untuk pertana kali teori himpunan fuzzy.

Konsep logika fuzzy yang didasarkan pada kesamaran dapat
digunakan untuk menyelesaikan masalah yang mengandung keambiguan
seperti penilaian yang diberikan oleh masyarakat. Masyarakat memberikan
penilaian dengan memberikan angka sehingga keobyektifannya masih
diragukan. Sehingga, fuzzy dapat dikombinasikan dengan service quality
untuk mengatasi hal tersebut. Hal tersebut juga didukung karena metode
fuzzy digunakan untuk menghitung data yang tidak pasti dan memiliki
toleransi terhadap data-data yang tidak tepat. Logika fuzzy dianggap



mampu memetakan suatu ruang input ke dalam ruang output tanpa
mengabaikan faktor-faktor yang ada.

Lembaga kecamatan memiliki tugas pokok untuk membantu Bupati
dalam mengkoordinasikan penyelenggaraan pemerintahan  umum,
pelayanan publik dan pemberdayaan masyarakat desa atau kelurahan.
Berdasarkan tugas pokok tersebut, lembaga kecamatan dituntut untuk dapat
menyediakan pelayanan yang prima agar dapat memberikan kepuasan
pelayanan kepada masyarakat. Menurut Kotler dalam Sirhan Fikri (2016),
kepuasan didapat seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan
dengan harapannya. Menurut Tjiptono dalam Sirhan Fikri (2016),
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Berdasarkan
pernyataan tersebut, masyarakat menilai suatu pelayanan berdasarkan
pengalaman yang dirasakan. Menurut Harto (2015), kepuasan pelayanan
dapat diukur melalui 5 dimensi servqual yang mencakup tangibles,
reliability, responsivess, assurance, dan emphaty.

Kecamatan Kesugihan merupakan lembaga pemerintahan pelayanan
masyarakat yang bertempat di Jalan Serayu Nomor 23 Kesugihan.
Kecamatan Kesugihan dipilih penulis sebagai tempat penelitian, karena
Kecamatan Kesugihan memiliki wilayah yang cukup luas. Kecamatan
Kesugihan terdiri dari 16 desa dan jumlah penduduk 131.283 jiwa yang
tercatat pada akhir tahun 2019. Banyaknya jumlah penduduk di Kecamatan
Kesugihan, berbanding lurus dengan banyaknya jumlah kebutuhan terhadap
administrasi  kependudukan. Hal ini mengakibatkan, kemajemukan
penilaian masyarakat terhadap lembaga kecamatan. Berdasarkan observasi
yang dilakukan penulis di Kecamatan Kesugihan, penulis menemukan
masalah pada bagian pelayanan administrasi kependudukan. Masyarakat
seringkali memberikan komplain secara langsung kepada petugas
pelayanan mengenai pelayanan yang telah diberikan. Tidak adanya nomor
antrian juga membuat proses pelayanan berlangsung kurang tertib.
Berdasarkan hal tersebut, maka perlu adanya analisis kepuasan masyarakat,

sebagai media evaluasi kualitas pelayanan di Kecamatan Kesugihan.



Menurut Harto (2015), tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai
berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut
pandang pelanggan. Berdasarkan pernyataan tersebut, untuk mengetahui
kualitas layanan yang diberikan maka pihak kecamatan perlu pengetahui
penilaian dari masyarakat.

Menurut Kartika (2017), Penilaian akan suatu layanan jasa
didasarkan pada persepsi individu. Menurut Rosyidah (2015), suatu
pelayanan dinilai atau dipersepsikan baik dan berkualitas apabila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kinerja
petugas pelayanan dan perhatian yang diberikan terhadap kepentingan
masyarakat juga mempengaruhi penilaian dari masyarakat. Hal ini
didasarkan oleh pendapat yang dikemukakan oleh Abdul Djalal dalam
jurnal analisis kepuasan nasabah dengan pendekatan fuzzy service quality
dalam upaya peningkatan kualitas layanan perbankan. Menurut Djalal
(2013), jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada
kepentingan pelanggan dan Kinerja perusahaan.

Metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan masyarakat
adalah service quality. Menurut Turnip (2014), metode service quality
merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui atribut-atribut yang
harus ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap yang terjadi
antara layanan yang diterima dengan harapan pelanggan. Menurut Sholikah
(2017), service quality adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan dapat sesuai dengan ekspektasi pelanggan, dengan tingkat
pelayanan yang diberikan secara maksimal akan memberikan kepuasan
konsumen. Menurut Buditjahjanto (2020), kelemahan dari metode service
quality yaitu responden hanya menentukan preferensinya berdasarkan
angka yang menyebabkan penilaian yang tidak akurat. Kelemahan tersebut
dapat diatasi dengan menggunakan logika fuzzy.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis akan melakukan penelitian
untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

administrasi kependudukan menggunakan fuzzy service quality di



Kecamatan Kesugihan. Menurut Suharyanta (2011), konsep fuzzy sevice
quality adalah sebuah teori pengukuran yang mengakomodir bahasa
linguistik dengan bahasa numerik. Menurut Kusumadewi dalam Suharyanta
(2011), faktor ketidakpresisian telah diakomodasi dalam sebuah penilaian
variabel linguistik yang mengadaptasi ketidakpresisian data, ambiguitas dan
subjektifitas yang tidak dapat dilakukan dengan model servqual biasa.
Penulis memilih metode fuzzy service quality karena terinspirasi dari
penelitian yang dilakukan oleh Entin Sutinah dan Odilia Rosdiana
Simamora tahun 2018 dengan judul Metode Fuzzy Servqual Dalam
Mengukur Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Layanan BPJS Kesehatan.
Penulis memilih metode fuzzy service quality, karena metode fuzzy mampu
memodelkan fungsi-fungsi nonlinier yang sangat kompleks. Metode ini
juga dapat mentolerir data-data yang tidak pasti, sedangkan penelitian ini
didasarkan pada data hasil kuisioner dari masyarakat yang diharapkan

mampu mengetahui aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan lagi.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, dapat diidentifikasikan
masalah yang ditemukan penulis adalah masyarakat merasa kurang puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak kecamatan. Ketidakpuasan
masyarakat tersebut ditunjukan dengan komplain yang ditujukan secara
langsung kepada pihak pelayanan.

. Batasan Masalah

Batasan-batasan masalah dalam penelitian yang akan dilakukan di Kantor

Kecamatan Kesugihan, diantaranya :

1. penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada masyarakat
yang telah mendapatkan pelayanan

2. instrumen yang digunakan dalam kuisioner tersususun dari lima dimensi
service quality yaitu reliability, assurance, responsiveness, empathy,

tangibles



3. penelitian ini hanya menghitung kepuasan masyarakan per aspek
pelayanan

4. penelitian ini tidak menghitung nilai kepuasan masyarakat secara
keseluruhan.

5. Metode yang dipakai adalah metode fuzzy service quality untuk
menghitung tingkat kepuasan masyarakat.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang akan dikaji
dalam penelitian ini adalah bagaimana tingkat kepuasan masyarakat pada
setiap aspek pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan

Kesugihan dengan metode Fuzzy Service Quality ?

E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui
tingkat kepuasan masyarakat pada setiap aspek pelayanan administrasi
kependudukan di Kecamatan Kesugihan dengan metode fuzzy service

quality

F. Manfaat Penelitian

Penulis berharap, hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada

pembaca dan kepada pihak-pihak terkait, diantaranya :

1. dapat menjadi media evaluasi bagi pihak kecamatan untuk
meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan
Kesugihan

2. Sebagai media penyaluran aspirasi masyarakat kepada pihak kecamatan
untuk memperbaiki kualitas pelayanannya

3. Sebagai media bagi penulis untuk mengembangkan ilmu yang didapat
selama proses perkuliahan

4. dapat menambah wawasan pembaca, dan acuan untuk penelitian

selanjutnya.



BAB Il
LANDASAN TEORI
A. Fuzzy

1. Himpunan Fuzzy
Menurut Kusumadewi (2004), Terkadang kemiripan antara
keanggotaan fuzzy dengan probabilitas menimbulkan kerancuan. Keduanya
memiliki nilai pada interval [0,1] namun interpretasi nilainya sangat
berbeda antara kedua kasus tersebut. Keanggotaan fuzzy memberikan suatu
ukuran terhadap pendapat atau keputausan, sedangkan probabilitas
mengindikasikan proporsi terhadap keseringan suatu hasil bernilai benar
dalam jangka panjang. Misalnya, jika nilai keanggotaan suatu himpunan
fuzzy untuk variabel muda adalah 0,9; maka tidak perlu dipermasalahkan
berapa seringnya nilai itu diulang secara individual untuk mengharapkan
suatu hasil yang hampir pasti muda. Dilain pihak, nilai probabilitas 0,9
muda berarti 10 % dari himpunan tersebut diharapkan tidak muda.
Himpunan fuzzy memiliki dua atribut, yaitu:
a. Linguistik, yaitu penamaan suatu grup yang mewakili suatu
keadaaan atau kondisi tertentu dengan menggunakan bahasa alami.
b. Numeris, yaitu suatu nilai (angka) yang menunjukan ukuran dari
suatu variabel.
Ada beberapa hal yang perlu diketahui dalam memahami sistem
fuzzy, yaitu :
a. Variabel Fuzzy
Variabel fuzzy merupakan bentuk penamaan suatu himpunan fuzzy
yang hendak dibahas dalam suatu sistem fuzzy.
b. Himpunan Fuzzy
Himpunan fuzzy merupakan suatu grup yang mewakili suatu kondisi
atau keadaan tertentu dalam suatu variabel fuzzy.
c. Semesta Pembicaraan
Semesta pembicaraan adalah keseluruhan nilai yang
diperbolehkan untuk dioperasikan dalam suatu variabel fuzzy.



Semesta pembicaraan merupakan himpunan bilangan real yang
senantiasa naik (bertambah) secara monoton dari Kiri ke kanan. Nilai
semesta pembicaraan dapat berupa bilangan positif maupun negatif.
d. Domain

Domain himpunan fuzzy adalah keseluruhan nilai yang
diijinkan dalam semesta pembicaraan dan boleh dioperasikan dalam
suatu himpunan fuzzy. Seperti halnya semesta pembicaraan, domain
merupakan himpunan bilangan real yang senantiasa naik
(bertambah) secara monoton dari Kiri ke kanan. Nilai domain dapat
berupa bilangan positif maupun negatif.

2. Fungsi Keanggotaan

Menurut Kusumadewi (2004), fungsi keanggotaan (membership
function) adalah suatu kurva yang menunjukan pemetaan titik-titik input
data kedalam nilai keanggotaannya (sering juga disebut dengan derajat
keanggotaan) yang memiliki interval antara 0 sampai 1. Salah satu cara yang
dapat digunakan untuk mendapatkan nilai keanggotaan adalah dengan
melalui pendekatan fungsi. Ada beberapa fungsi yang bisa digunakan yaitu

a. Representasi Linier
Pada representasi linier, pemetaan input ke derajat
keanggotaannya digambarkan sebagai suatu garis lurus. Ada 2
keadaan himpunan fuzzy yang liniear. Pertama, kenaikan himpunan
dimulai pada nilai domain yang memiliki derajat keanggotaan nol[0]
bergerak ke kanan manuju ke nilai domain yang memiliki derajat
keanggotaan lebih tinggi



Derajat
keanggotaan

uix]

a domain b

Gambar 2. 1 Representasi linier naik
Fungsi keanggotaan :

0; x<a
] ={7—; a<x<b
ulx] = Pt a<x

1; x=b

Keterangan :
a : nilai domain yang memiliki derajat keanggotaan nol
b : nilai domain yang memiliki derajat keanggotaan satu
X : nilai input yang akan dirubah ke dalam himpunan fuzzy
Kedua, merupakan kebalikan yang pertama. Garis lurus
dimulai dari nilai domain dengan derajat keanggotaan tertinggi pada

sisi Kiri, kemudian bergerak menurun ke nilai domain yang memiliki

derajat keanggotaan lebih rendah

A

Derajat
keanggotaan

ulx]

a domain b

Gambar 2. 2 Representasi linear turun
Fungsi keanggotaan :

b—x_ <x<b
uxl=31p—qa’ asx
0; x=>b



Keterangan :
a : nilai domain yang memiliki derajat keanggotaan satu
b : nilai domain yang memiliki derajat keanggotaan nol
X : nilai input yang akan dirubah ke dalam himpunan fuzzy
Representasi Kurva Segitiga
Kurva sigitiga pada dasarnya merupakan gabungan antara 2

garis (linear) seperti terlihat pada gambar 2.3

A
1
Derajat
keanggotaan
ulx]
(o} >
a b c
domain

Gambar 2. 3 Kurva Segitiga
Fungsi keanggotaan :

0; x<aataux =c
xX—a <y <b
; a<x
ux] =<b—-a
C—
; b<x<c
kc—b

Keterangan :
a : nilai domain terkecil yang memiliki derajat keanggotaan nol
b : nilai domain terkecil yang memiliki derajat keanggotaan satu
¢ : nilai domain terbesar yang memiliki derajat keanggotaan nol
X : nilai input yang akan dirubah ke dalam himpunan fuzzy
Representasi Kurva Trapesium

Kurva trapesium pada dasarnya seperti bentuk kurva segi
tiga, hanya saja ada beberapa titik yang memiliki nilai keanggotaan
1.



Derajat
keanggotaan

ulx]
o -
a b C d
domain
Gambar 2. 4 Kurva trapesium
(0; x<aataux =d
X—a
4 p a; as<x<b
ulx] = 1; b<x<c
d—x
7 C; c<x<d
Keterangan :

a : nilai domain terkecil yang memiliki derajat keanggotaan nol
b : nilai domain terkecil yang memiliki derajat keanggotaan satu
c : nilai domain terbesar yang memiliki derajat keanggotaan satu
d : nilai domain terbesar yang memiliki derajat keanggotaan nol
X : nilai input yang akan dirubah ke dalam himpunan fuzzy
Representasi Kurva Bentuk Bahu

Daerah yang terletak di tengah-tengah suatu variabel yang
direpresentasikan dalam bentuk segitiga, pada sisi kanan dan kirinya
akan naik dan turun. Bahu kiri merupakan nilai awal dari suatu
variabel yang nilai keanggotaannya turun dari 1 menuju 0. Bahu Kiri
merupakan nilai akhir dari suatu variabel yang nilai keanggotaannya
naik dari 0 menuju ke 1.

Derajat
keanggotaan

ulx]

(o] 28 40

Temperatur (°C)

Gambar 2. 5 Representasi kurva berbentuk bahu
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B. Definisi Service Quality
Menurut Zethaml, Parasuraman, dan Berry dalam Harto (2015),
kualitas jasa atau kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai tingkat
ketidakcocokan antara ekspektasi atau keinginan konsumen dan persepsi
konsumen. Mereka menyatakan ada 10 dimensi yang diperlukan pelanggan
untuk menilai kualitas, antara lain tangible (hal-hal yang berwujud),
reliability (keandalan), responsiveness (cepat tanggap), competence

(kopetensi), courtesy (kesopanan), credibility (kredibilitas), communication

(komunikasi), security (keamanan), acces (akses), understanding the

customer (memahami pelanggan). Dari sepuluh dimensi pelayanan tersebut

dikelompokan menjadi lima dimensi servqual, yaitu :

a. Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertama
kali.

b. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka dengan segera.

c. Jaminan (assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan ketrampilai
pegawai, sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh pegawai, jaminan dari
keamanan dalam memberikan pelayanan, sikap sopan dan ramah yang
ditunjukan pegawai, kemampuan pegawai dalam memberikan informasi
yang diperlukan oleh masyarakat, serta kemampuan pegawai dalam
mengatasi permasalahan yang dialami masyarakat.

d. Empati (empathy), berarti bahwa pihak pelayanan mampu memahami
kebutuhan dari masyarakat.

e. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas
layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi
komunikasi perusahaan.

Berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas, 10 dimensi untuk

menilai kualitas pelayanan telah terangkum dan terwakilkan dalam 5

dimensi service quality. Menggunakan metode service quality dapat

11



digunakan untuk mengetahui aspek-aspek pelayanan mana saja yang harus
ditingkatkan.

. Fuzzy Service Quality
Menurut kusumadewi dalam Entin Sutinah (2018), fuzzy service
quality adalah suatu teori himpunan fuzzy yang dijadikan sarana dalam
mempresentasikan ketidakpastian dan merupakan alat untuk memodelkan
ketidakpastian yang berkaitan dengan kesamaran, ketidakpastian serta
kekurangan mengenai informasi yang berkaitan dengan elemen tertentu dan
permasalahan yang dihadapi. Untuk memperoleh output dari fuzzy service
quality, ada beberapa tahapan yang harus dilalui diantaranya :
a. Fuzzyfikasi
Pada tahap ini perhitungan fuzzyfikasi dilakukan untuk
mendapatkan nilai batas bawah (c), batas tengah (a), dan batas atas
(b) yang merupakan nilai dari Triangular Fuzzy Number (TFN).
Untuk melakukan fuzzyfikasi dapat dilakukan dengan rumus overall

effectivenes measure berikut :

ainiji+ani+--+a;n;;
Batas bawah (a) = ——22 inji

n

blnj1+b2nj2+ ....+binjl-

Batas tengah (b) =

n

clnj1+cznj2+--- +cl-n]-l-

Batas atas (c) -

Keterangan :

¢ = batas atas

b = batas tengah

a = batas bawah

n = jumlah responden
i =kriteria (1,2,3,4,5)

nj = jumlah responden per tingkat kepentingan
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b. Defuzzyfikasi
Defuzzyfikasi ini dilakukan untuk mendapatkan nilai tunggal
yang representatif dari setiap indikator pernyataan. Hasil
defuzzyfikasi selanjutnya akan digunakan untuk menghitung nilai
gap per indikator pernyataan. Berikut adalah perhitungan
defuzzyfikasi menggunakan rumus Arithmatic Mean yaitu :

Blx] + uCly]
2

u@Bnc) ==

Keterangan :
uB|[x]= batas tengah
uC[y] = batas atas

c. Perhitungan nilai gap per indikator pernyataan

Nilai gap per indikator pernyataan didapat dari selisih hasil

defuzzyfikasi nilai persepsi dan nilai harapan. Gap per indikator
pernyataan akan menjadi dasar perhitungan dari gap per variabel
pernyataan.

d. Perhitungan nilai gap per variabel pernyataan
Nilai gap per variabel pelayanan didapatkan dari rata-rata nilai gap
per indikator dari setiap variabel pelayanan. Berdasarkan nilai gap
per variabel pelayanan akan terlihat, variabel pelayanan yang masih
harus ditingkatkan lagi. Variabel pelayanan yang perlu ditingkatkan

lagi yaitu variabel yang memiliki nilai paling negatif.

D. Uji Validitas
Menurut Tan dan Pawitra (2001), validitas merupakan suatu ukuran
yang menunjukan tingkat keabsahan sebuah alat ukur. Menurut Suliyanto
(2018), uji validitas merupakan alat ukur tingkat ketepatan dan kecermatan
suatu instrumen, dimana instrumen dikatakan valid apabila instrumen

tersebut dapat mengukur secara tepat dan cermat.
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1. Hipotesis
Ho : p = 0 (koefisien korelasi menunjukan tidak ada hubungan linier
antara skor butir pernyataan dengan skor total tiap variabel)
H: : p #0 (koefisien korelasi menunjukan adanya hubungan linier antara
skor butir pernyataan dengan skor total tiap variabel)
2. Statistik Uji
ny Xy -QX)QY)

Tyy =
J(nzxz O IBICON RO

Keterangan :

Tyy : koefisien korelasi
2 X : jumlah skor item
yY : jumlah skor total
n : jumlah responden

3. Daerah Kritis

JiKa Tipyng > Traber DETarti valid

E. Reliabilitas
Menurut Simamora (2008), reliabilitas adalah tingkat keandalan
kuisioner. Kuisioner reliabel adalah kuisioner yang apabila dicoba secara
berulang-ulang kepada kelompok yang sama akan menghasilkan data yang
sama. Menurut Uyanto (2009), skala pengukuran yang reliabel sebaiknya

memiliki cronbach alpha > 0,7. Berikut ini adalah rumus korelasi cronbach

__k f,_Zst
“Tr—1l sz

k  :banyaknya butir dalam skala pengukuran tiap masing-masing

alpha.

Dimana :
variabel

s? :varian dari butir penyataan ke-i pada setiap variabel

S2Z : varian dari skor total tiap variabel.
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F. Penelitian Yang Relevan
Dalam penelitian ini yang berjudul “Analisis Kepuasan Masyarakat
Terhadap Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Fuzzy
Service Quality”, ada beberapa penelitian yang relevan sebagai referensi

dari penulis. Berikut merupakan persamaan dan penelitian ini dengan

penelitian yang lainnya :

Tabel 2. 1 Tabel penelitian yang relevan

No | Judul Persamaan Perbedaan
1 Analisis Tingkat Kepuasan | Analisis kepuasan | Analisistingkat kepuasan pelanggan di
Pelanggan Dengan | pelayanan dengan | Bengkel Resmi  Bajaj Padang

Pendekatan Fuzzy Servqual
Dalam Upaya Peningkatan
Kualitas pelayanan (Jumal
TEKNOIF; Vol. 3, No. 1,
2015)

metode Fuzzy Service
Quality

sedangkan dalam penelitian  yang
dilakukan oleh penulis menganalisis
kepuasan  masyarakat  terhadap
pelayanan administrasi kependudukan
di Kecamatan Kesugihan

2 Implementasi Fuzzy Service
Quality Terhadap Tingkat
Kepuasan Layanan
Mahasiswa (Jumal  limiah
SISFOTENIKA,; Vol. 7, No.
1,2017)

Analisis kepuasan
pelayanan dengan
metode Fuzzy Service
Quality

Analisis kepuasan layanan mahasiswa
sedangkan dalam penelitian  yang
dilakukan oleh penulis yaitu tentang
kepuasan  masyarakat  terhadap
pelayanan administrasi kependudukan
di Kecamatan Kesugihan

3 Analisis Kualitas Pelayanan
Dengan Menggunakan Fuzzy
Servqual, Kuadran IPA, Dan
Indeks PGCV  (Jumal
Gaussian; Vol. 4, No. 4, 2015)

Analisis kepuasan
pelayanan dengan
metode Fuzzy Service
Quality

Metode analisis yang digunakan
adalah Fuzzy Service Quality, Kuadran
IPA, dan indeks PGCV, sedangkan
metode yang digunakan dalam
penelitian yang dilakukan oleh penulis
adalah Fuzzy Service Quality

4 Aplikasi  Fuzzy Servgual
untuk Identifikasi Preferensi
Kepuasan Konsumen (Jurnal
limiah Teknik Industri; Vol. 4,

Analisis kepuasan
pelayanan dengan
metode Fuzzy Service
Quality

Analisis kepuasan konsumen di UD.
Citra Santosa Motor, sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh penulis
yaitu tentang analisis  kepuasan

No. 3, 2006) mesyarakat  terhadap  pelayanan
administrasi  kependudukan i

Kecamatan Kesugihan
5 Metode Fuzzy Servqual | Analisis  kepuasan | Analisis kepuasan pasien terhadap
Dalam Mengukur | pelayanan kualitas layanan BPJS kesehatan
Kepuasan Pasien | menggunakan sedangkan  perelian  yang
Terhadap Kualitas | metode Fuzzy Service | dilakukan oleh penulis  yaitu
Layanan BPJS Kesehatan | Quality mengukur kepuasan masyarakat
(Qumal  Informatike; Vol. terhadap pelayanan administrasi
5,No. 1, 2018) kependudukan di  Kecamatan

Kesugihan
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No | Judul Persamaan Perbedaan

6 Analisis Kepuasan | Analisis  kepuasan | Analisis kepuasan pelanggan
Pelanggan Travel | pelayanan travel menggunakan  metode
Menggunakan  Metode | menggunakan Fuzzy Service Quality sedangkan
Fuzzy Service Quality | metode Fuzzy Service | penelitian yang dilakukan oleh
(Jointecs; Vol. 2, No. 2, | Quality penulis yaitu mengukur tingkat
2017) kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan  di  Kecamatan
Kesugihan

7 Analisis kepuasan nasabah | Analisis  kepuasan | Analisis  kualitas  layanan i
dengan pendekatan fuzzy | pelayanan perbankan sedangkan penelitian
sevice quality dalamupaya | menggunakan yang dilakukan oleh penulis
peningkatan kualitas | metode Fuzzy Service | adalah  kepuasan  masyarakat
layanan perbankan | Quality terhadap pelayanan di Kecamatan
(Teknoin; Vol. 19, No.1, Kesugihan
2013)

8 Analisis kepuasan | Analisis  kepuasan | Analisis kualitas layanan di
mahasiswa terhadap | pelayanan departemen  FMIPA  USU
kualitas pelayanan dengan | menggunakan sedangkan  penelitian  yang
metode fuzzy sevice quality | metode Fuzzy Service | dilakukan oleh penulis adalah
(Saintia Matematika; Vol. | Quality kepuasan masyarakat terhadap
2,No.2, 2014) pelayanan  di  Kecamatan

Kesugihan

9 Analisis layanan sistem | Analisis  kepuasan | Analisis layanan sistem informasi
informasi akademik | pelayanan akademik sedangkan penelitian
perguruan tinggi | menggunakan yang dilakukan penulis adalah
berbasiskan Fuzzy Service | metode Fuzzy Service | analisis  kepuasan  masyarakat
Quality (Jumal Nasional | Quality terhadap pelayanan di Kecamatan
Teknik  Elektro  dan Kesugihan
Teknologi Informesi;

\/0l.9, No.3, 2020)

10 | Analisis tingkat kualitas | Analisis  kepuasan | Analisistingkat kualitas pelayanan
pelayanan jasa | pelayanan jasa di RSUD panembahan
menggunakan ~ metode | menggunakan senopati  bantul  sedangkan
service quality fuzzy di | metode Fuzzy Service | penelitian yang dilakukan penulis
instalasi radiologi rumah | Quality adalah  analisis  kepuasan
sakit  umum  daerah masyarakat terhadap pelayanan di
panembahan  senopati Kecamatan Kesugihan

bantul  (Kesmas; Vol.7,
No. 1, 2011)
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BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian di Kecamatan
Kesugihan mengenai analisis kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
administrasi kependudukan adalah penelitian kuantitatif. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah fuzzy service quality. Penelitian
dilakukan dengan menyebarkan angket kepada masyarakat yang dilayani.
Data yang diperoleh akan dijadikan bahan perhitungan penilaian kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan pihak kecamatan.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat penelitian yang dituju berada di Kantor Kecamatan
Kesugihan yang beralamat di Jalan Serayu Nomor 23 Kesugihan. Penelitian
ini akan dimulai pada Januari 2021. Berikut merupakan tabel jadwal

penelitian :
Tabel 3. 1 Jadwal penelitian
2021
, Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun Jul | Agst | Sept
Kegiatan

Observasi

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

Penyusunan Laporan
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C. Tahapan penelitian

Observasi

v

Pengumpulan Data

\4

v

Sudah Lengkap
Tidak

Tidak

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Hapus pernyataan yang
tidak valid

A 4

Y

A 4 a

Analisis Kepuasan Fuzzy Service Quality

v

Hasil Analisis

v

Tindak Lanjut

Gambar 3. 1 Alur penelitian

1. Observasi
Penulis melakukan observasi ke lokasi penelitian untuk menggali
informasi.

2. Pengumpulan data
Sumber data yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah
sumber data primer. Hal ini dikarenakan data yang didapatkan oleh

penulis berasal dari kuisioner yang dibagikan kepada masyarakat.
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3. Analisis Kepuasan
Penulis menganalisis kepuasan masyarakat dengan microsoft excel
menggunakan metode fuzzy service quality.
4. Hasil
Hasil dari mengolahan data berupa nilai tingkat kepuasan
pelanggan, dan nilai dari setiap aspek pelayanan. Nilai terendah dari setiap

aspek pelayanan, merupakan aspek yang perlu ditingkatkan lagi.

. Alat Pengumpulan Data
Peralatan yang membantu proses penelitian mengenai analisis
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kecamatan Kesugihan dengan
metode fuzzy service quality, diantaranya:
1. Angket
Menurut Sugiyono (2015), Angket merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Angket merupakan
teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti
variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari
responden. Selain itu, angket juga cocok digunakan bila jumlah responden
cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Angket dapat berupa
pertanyaan/pernyataan tertutup atau terbuka, dapat diberikan kepada
responden secara langsung atau dikirim melalui pos, atau internet.
2. Laptop atau Komputer
Menurut buku Computer Annual (Robert H. Blissmer), komputer
adalah suatu alat elektronik yang mampu melakukan beberapa tugas sebagai
berikut :
- Menerima input,
- Memproses input tadi sesuai dengan programnya,
- Menyimpan perintah-perintah dan hasil dari pengolahan,
- Menyediakan output dalam bentuk informasi.
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Menurut buku Computer Today (Donald H. Sanders), komputer
adalah sistem elektronik untuk memanipulasi data yang cepat dan tepat serta
dirancang dan diorganisasikan supaya secara otomatis menerima dan
menyimpan data input, memprosesnya, dan menghasilkan output dibawah
pengawasan suatu langkah-langkah instruksi-instruksi program yang
tersimpan di memori (stored program).

Menurut buku Computer Orgazation (V.C. Hamacher. Z.G.
Vranesic. S.G. Zaky), komputer adalah mesin penghitung elektronik yang
cepat dapat menerima informasi input digital. Memprosesnya sesuai dengan
suatu program yang tersimpan di memorinya (stored program) dan
menghasilkan output informasi.

Menurut buku Introduction To The Computer, The Tool Of Business
(William M.Fuori), komputer adalah suatu pemroses data (data processor)
yang dapat melakukan perhitungan yang besar dan cepat. Termasuk
perhitungan arithmatika yang besar atau operasi logika. Tanpa campur
tangan dari manusia mengoperasikan selama pemrosesan (definisi ini
diambilkan dari American National Standard Institute dan sudah
didiskusikan serta sudah disetujui dalam suatu pertemuan Internasional
Organization For Standardisation Tehnical Committe).

Menurut buku Introduction To Computers (Gordon B. Davis),
komputer adalah tipe khusus alat penghitung yang mempunyai sifat tertentu
yang pasti.

3. Microsoft excel

Microsoft Excel adalah program aplikasi spreadsheet yang bekerja
di bawah sistem operasi Windows. Program ini memudahkan user dalam
memproses dan menampilkan data dalam presentasi (Agnes Heni
Triyuliana, 2007). Adapun program yang digunakan oleh penulis dalam
penelitian ini adalah visual basic for excel. Visual basic for excel adalah
bahasa pemrograman yang memberika perintah yang diperlukan dalam

microsoft excel untuk mempercepat operasi secara otomatis.
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E. Analisis Data
Berikut merupakan teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini

Mulai

l

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Menentukan membership function untuk
variabel harapan dan variabel persepsi

|

Fuzzyfikasi

v

Defuzzyfikasi

!

Menentukan gap per indikator pertanyaan

v

Menentukan gap per aspek pelayanan

\4

Selesai

Gambar 3. 2 Analisis data
1. Uji validitas
Data dinyatakan valid apabila rhiung > reel. Perhitungan uji validitas
dibantu dengan aplikasi excel.
2. Uji reliabilitas
Data akan dianggap reliabel dan dianggap dapat untuk melakukan
pengukuran, apabila indeks reliabilitas > 0,70. Uji reliabilitas dilakukan

dengan menggunakan aplikasi excel.
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Menentukan membership function untuk variabel harapan

Pada variabel harapan, data dibagi menjadi 5 himpunan fuzzy yaitu
Sangat Tidak Penting (STPN), Tidak Penting (TPN), Cukup Penting
(CPN), Penting (PN), dan Sangat Penting (SPN).

Menentukan membership function untuk variabel persepsi

Pada variabel persepsi, data akan dibagi menjadi 5 himpunan fuzzy yaitu
Sangat Tidak Puas (STP), Tidak Puas (TP), Cukup Puas (CP), Puas (P),
dan Sangat Puas (SP).

Fuzzyfikasi menggunakan rumus overall effectivenes measure

Pada tahap ini akan dicari nilai batas bawah, batas tengah, dan batas atas.
Perhitungan ini dilakukan dengan menggunakan rumus overall
effectivenes measure untuk selanjutnya dilakukan proses defuzzyfikasi.

Defuzzyfikasi menggunakan rumus arithmatic mean

Tahap selanjutnya adalah tahap defuzzyfikasi yang dilakukan terhadap
nilai Fuzzyfikasi variabel persepsi dan variabel harapan. Rumus yang
digunakan dalam proses ini adala arithmatic mean.

Menghitung nilai gap per indikator pernyataan

Perhitungan gap dilakukan dengan cara mencari selisih dari hasil
defuzzyfikasi variabel harapan dan variabel persepsi.

Menghitung nilai gap per variabel pernyataan

Perhitungan dilakukan dengan cara mencari rata-rata indikator
pernyataan dari setiap variabel pernyataan.

Untuk mempermudah pembaca dalam memahami alur analisi data,

penulis membuat alur analisis dalam bentuk flowchart sebagai berikut:
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Penentuan Jumlah Sampel
Objek penelitian yang digunakan oleh penulis adalah masyarakat di
Kecamatan Kesugihan. Penulis menentukan jumlah sampel dari total
populasi masyarakat Kecamatan Kesugihan sebanyak 131.283 penduduk
dengan menggunakan rumus slovin. Berdasarkan hasil perhitungan sampel

tersebut, penulis mendapatkan hasil sampel minimal sebanyak 100 sampel.

B. Uji Validitas Kuisioner
Uji validitas dilakukan dengan menggunakan signifikasi 5 %.
Berikut merupakan hasil uji validitas kuisioner yang dilakukan penulis

dengan bantuan microsoft excel terhadap 150 responden:
Tabel 4. 1 Uji validitas

Kuisioner Persepsi Kuisioner Harapan
No. r Hitung r Tabel Hasil No. r Hitung r Tabel Hasil
P1 0,764 0,160 Valid P1 0,722 0,160 Valid
P2 0,742 0,160 Valid P2 0,765 0,160 Valid
P3 0,779 0,160 Valid P3 0,684 0,160 Valid
P4 0,695 0,160 Valid P4 0,636 0,160 Valid
P5 0,719 0,160 Valid P5 0,711 0,160 Valid
P6 0,664 0,160 Valid P6 0,626 0,160 Valid
P7 0,745 0,160 Valid P7 0,635 0,160 Valid
P8 0,864 0,160 Valid P8 0,778 0,160 Valid
P9 0,785 0,160 Valid P9 0,714 0,160 Valid
P10 0,779 0,160 Valid P10 0,724 0,160 Valid
P11 0,733 0,160 Valid P11 0,719 0,160 Valid
P12 0,835 0,160 Valid P12 0,755 0,160 Valid
P13 0,814 0,160 Valid P13 0,757 0,160 Valid
P14 0,791 0,160 Valid P14 0,722 0,160 Valid
P15 0,814 0,160 Valid P15 0,699 0,160 Valid
P16 0,849 0,160 Valid P16 0,758 0,160 Valid
P17 0,821 0,160 Valid P17 0,768 0,160 Valid
P18 0,841 0,160 Valid P18 0,793 0,160 Valid
P19 0,875 0,160 Valid P19 0,761 0,160 Valid
P20 0,850 0,160 Valid P20 0,734 0,160 Valid
P21 0,829 0,160 Valid P21 0,798 0,160 Valid
P22 0,722 0,160 Valid P22 0,664 0,160 Valid
P23 0,735 0,160 Valid P23 0,666 0,160 Valid
P24 0,823 0,160 Valid P24 0,767 0,160 Valid
P25 0,779 0,160 Valid P25 0,662 0,160 Valid

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa semua item valid dan dapat

digunakan.
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C. Uji Reliabilitas

kuisioner. Kuisioner dapat dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha
>0,7. Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan dengan microsoft excel
didapat nilai reliabilitas dari harapan sebesar 0,961 dan nilai reliabilitas
persepsi sebesar 0,974. Hal ini menunjukan hasil yang reliabel, sehingga

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kelayakan dari sebuah

kuisioner layak digunakan.

D. Rekapitulasi Skor

Berikut merupakan hasil rekapitulasi skor data persepsi dan harapan yang

didapat dari responden:

Tabel 4. 2 Rekapitulasi skor persepsi

Sangat Tidak Cuku Sangat
e, TidakgPuas Puas Puasp PUES Pugs okl
P1 3 7 45 64 31 150
P2 2 8 47 57 36 150
P3 1 5 36 74 34 150
P4 4 3 37 44 62 150
P5 2 4 31 43 70 150
P6 2 7 35 52 54 150
P7 1 3 37 70 39 150
P8 1 6 38 61 44 150
P9 2 10 47 51 40 150
P10 2 5 42 74 27 150
P11 3 9 40 60 38 150
P12 1 6 44 62 37 150
P13 3 7 44 59 37 150
P14 1 10 45 67 27 150
P15 2 13 47 53 35 150
P16 4 6 43 59 38 150
P17 3 5 38 63 41 150
P18 1 7 38 62 42 150
P19 1 5 42 50 52 150
P20 2 7 41 63 37 150
P21 1 9 49 62 29 150
P22 2 5 43 66 34 150
P23 2 10 51 55 32 150
P24 2 7 41 56 44 150
P25 1 7 49 55 38 150

24




Tabel 4. 3 Rekapitulasi skor harapan

Sangat .
No. Tidgk T'dgk Cukyp Penting Sangat Total
Penting Penting Penting Penting
P1 2 2 25 63 58 150
P2 3 1 19 67 60 150
P3 2 0 21 68 59 150
P4 2 3 15 28 102 150
P5 2 3 13 36 96 150
P6 1 5 15 52 77 150
P7 2 3 20 70 55 150
P8 3 0 15 60 72 150
P9 1 3 36 54 56 150
P10 0 5 23 56 66 150
P11 2 2 25 57 64 150
P12 1 4 23 54 68 150
P13 2 2 27 57 62 150
P14 1 4 22 55 68 150
P15 0 4 26 53 67 150
P16 4 0 24 53 69 150
P17 2 0 23 56 69 150
P18 1 4 16 61 68 150
P19 1 2 20 57 70 150
P20 1 2 16 67 64 150
P21 3 1 24 74 48 150
P22 2 2 27 67 52 150
P23 2 0 28 65 55 150
p24 1 4 16 44 85 150
P25 0 4 16 53 77 150

E. Penentuan Membership Function

Pada tahap ini akan ditentukan nilai dari setiap jawaban yang terdiri
dari sangat tidak penting/puas, tidak penting/puas, cukup penting/puas,
penting/puas, sangat penting/puas. Untuk menentukan membership function
penulis menentukan semesta pemicaraan yaitu dari 0-10 yang selanjutnya
digunakan untuk menentukan domain fuzzy. Penentuan nilai semesta
pembicaraan dilakukan secara bebas dan pembagian nilai domain dilakukan
berdasarkan tingkat kepentingannya. Berikut merupakan penentuan domain
fuzzy dengan membagi nilai semesta pembicaraan ke dalam 5 kategori

penilaian :
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Tabel 4. 4 Domain himpunan fuzzy

Pe?net:ri](?s:gan Nama Himpunan Fuzzy Domain Range
0-10 Sangat Tidak Penting/Puas 0-2 0,1,2
0-10 Tidak Penting/Puas 2-4 2,3,4
0-10 Cukup Penting/Puas 4-6 45,6
0-10 Penting/Puas 6-8 6,7,8
0-10 Sangat Penting/Puas 8-10 8,9,10

Dari domain tersebut selanjutnya akan dibuat membership function

berdasarkan persamaan fungsi keanggotaan fuzzy sebagai berikut :

Membership Function

1,5
1
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
= Sangat Tidak Penting/Puas Tidak Penting/Puas
Cukup Penting/Puas Penting/Puas

== Sangat Penting/Puas

Gambar 4. 1 Kurva membership function
Fungsi keanggotaan untuk himpunan fuzzy Sangat Tidak Penting/Puas yang

memiliki domai 0-2 dapat dilihat melalui persamaan berikut

(0 x<Oataux = 2
x—0 0<x<1
plx) =41-0" =%
Lz_x 1<x<?2
21’ =%

Fungsi keanggotaan untuk himpunan fuzzy Tidak Penting/Puas yang

memiliki domai 2-4 dapat dilihat melalui persamaan berikut

0 x<2ataux =4
X2 2<x<3
ui) ={3-2’ =X
dox 3<x <4
4-3 =%
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Fungsi keanggotaan untuk himpunan fuzzy Cukup Penting/Puas yang
memiliki domai 4-6 dapat dilihat melalui persamaan berikut

0 x<4ataux =6
x4 4<x<5
plx) =45—-4’ =%
6-x 5<x<6
G6—5’ =7

Fungsi keanggotaan untuk himpunan fuzzy Penting/Puas yang memiliki
domai 6-8 dapat dilihat melalui persamaan berikut

(0 x<é6ataux =8
|x=6 6<x<7
ue) =176 =7
Lg_x- 7<x<8
8—7’ =7

Fungsi keanggotaan untuk himpunan fuzzy Sangat Penting/Puas yang

memiliki domai 8-10 dapat dilihat melalui persamaan berikut

(0 x < 8ataux =10
| x=8 8<x<9
=1 3-8’ =7
|10-x 9<x<10
\To—o’ =X

Dari persamaan-persamaan tersebut akan di proses menggunakan
program Visual basic for excel yang merupakan salah satu fitur dari menu
developer. Dari persamaan-persamaan fungsi keanggotaan tersebut akan
dibuat sebuah kode macro yang nantinya akan digunakan sebagai rumus
perhitungan fungsi keanggotaan. Berikut merupakan penyajian dari
persamaan-persamaan fungsi keanggotaan dalam bentuk kode macro :
Attribute VB_Name = "Modulel"

Function STPN(ByVal x As Double) As Double
If x <0 Orx>2Then
STPN =0
Elself x >=0 And x <1 Then
STPN=(x-0)/(1-0)
Else
STPN=(2-x)/(2-1)
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End If
End Function
Function TPN(ByVal x As Double) As Double
If x <2 Orx>4Then
TPN=0
Elself x >=2 And x <3 Then
TPN=(x-2)/(3-2)
Else
TPN=@4-x)/(4-3)
End If
End Function
Function CPN(ByVal x As Double) As Double
If x < Orx>6 Then
CPN=0
Elself x >=4 And x <5 Then
CPN=(x-4)/(5-4)
Else
CPN=(6-x)/(6-5)
End If
End Function
Function PN(ByVal x As Double) As Double
If x <6 Orx>8Then
PN=0
Elself x >=6 And x <7 Then
PN=(x-6)/(7-6)
Else
PN=(8-x)/(8-7)
End If
End Function
Function SPN(ByVal x As Double) As Double
If x<80rx>10Then
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SPN=0
Elself x >=8 And x <9 Then
SPN=(x-8)/(9-8)
Else
SPN=(10-x)/(10-9)
End If

End Function

. Fuzzyfikasi

Pada tahap ini akan ditentukan nilai dari batas atas (c), batas tengah
(b), dan batas bawah (a). Berikut merupakan hasil fuzzyfikasi indikator
pernyataan pertama berdasarkan hasil rekapitulasi Kkuisioner persepsi
menggunakan rumus overall effectivenes measure :

_ 0(3) +2(7)+4(45)+6(64)+8(31)
a = 150
0+14+180+384+348
- 150

=5,507

L _103) +3()+5(45)+7(69)+931)
150
3+21+225+448+279
- 150

=6,507

2(3) +4(7)+6(45)+8(64)+10(31)
€= 150
6+28+270+512+310
- 150

=7,507
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Untuk perhitungan selanjutnya akan dilakukan menggunakan microsoft

excel, dan didapatkan hasil seperti tabel di bawah ini :
Tabel 4. 5 Fuzzyfikasi

No DIMENSI TEN (PERSEPSI) TEN (HARAPAN)
' SERVQUAL a b c a b c

P1 5,507 | 6,507 | 7,507 | 6,307 | 7,307 8,307
P2 5,560 | 6,560 | 7,560 | 6,400 | 7,400 8,400
P3 5,800 | 6,800 | 7,800 | 6,427 | 7,427 8,427
P4 TANGIBLE 6,093 | 7,093 | 8,093 | 7,000 | 8,000 9,000
PS5 6,333 | 7,333 | 8,333 | 6,947 | 7,947 8,947
P6 5,987 | 6,987 | 7,987 | 6,653 | 7,653 8,653
P7 5,907 | 6,907 | 7,907 | 6,307 | 7,307 8,307
P8 5,880 | 6,880 | 7,880 | 6,640 | 7,640 8,640
P9 REABILITY 5,560 | 6,560 | 7,560 | 6,147 | 7,147 8,147
P10 5,587 | 6,587 | 7,587 | 6,440 | 7,440 8,440
P11 5,613 | 6,613 | 7,613 | 6,387 | 7,387 8,387
P12 5,707 | 6,707 | 7,707 | 6,453 | 7,453 8,453
P13 | RESPONSIVENESS | 5,600 | 6,600 | 7,600 | 6,333 | 7,333 8,333
P14 5,453 | 6,453 | 7,453 | 6,467 | 7,467 8,467
P15 5413 | 6,413 | 7,413 | 6,440 | 7,440 8,440
P16 5,613 | 6,613 | 7,613 | 6,440 | 7,440 8,440
P17 5,787 | 6,787 | 7,787 | 6,533 | 7,533 8,533
P18 ASSURANCE 5,827 | 6,827 | 7,827 | 6,547 | 7,547 8,547
P19 5,960 | 6,960 | 7,960 | 6,573 | 7,573 8,573
P20 5,680 | 6,680 | 7,680 | 6,547 | 7,547 8,547
P21 5,453 | 6,453 | 7,453 | 6,173 | 7,173 8,173
p22 5,667 | 6,667 | 7,667 | 6,200 | 7,200 8,200
P23 EMPATHY 5,400 | 6,400 | 7,400 | 6,280 | 7,280 8,280
P24 5,773 | 6,773 | 7,773 | 6,773 | 7,773 8,773
P25 5,627 | 6,627 | 7,627 | 6,707 | 7,707 8,707

G. Defuzzyfikasi
Defuzzyfikasi dilakukan untuk mendapatkan nilai tunggal dari setiap
indikator pertanyaan. Nilai tunggal yang didapatkan dari proses ini yang
nantinya akan digunakan dalam perhitungan gap. Berikut merupakan hasil
defuzzyfikasi untuk indikator pernyataan pertama kuisioner persepsi yang
akan dihitung menggunakan rumus arithmatic mean :

6,507 + 7,507
2

u(BnC) =

= 7,007
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Untuk perhitungan selanjutnya akan dihitung menggunakan microsoft excel,

dan didapatkan hasil seperti tabel di bawah ini :
Tabel 4. 6 Defuzzyfikasi

DEFUZZYFIKASI
Femyataan PERSEPSI permyataan | O=LESEAN
P1 7,007 P1 7,807
P2 7,060 P2 7,900
P3 7,300 P3 7,927
P4 7,503 P4 8,500
P5 7,833 P5 3.447
P6 7,487 PG 5.153
P7 7,407 P7 7,807
P8 7,380 P8 S
P9 7,060 P9 7,647
P10 7,087 P10 7,940
Pl 7,113 P11 7,887
P12 7,207 P12 7,953
P 7,100 P13 7,833
P14 6,953 P14 7,967
Ly 6,913 P15 7,940
LD 7,113 P16 7,940
1y 7,287 P17 8,033
Py 7,327 P18 8,047
Cie 7,460 P19 8,073
P20 7,180 P20 8,047
P21 6,953 P21 7,673
P22 7,167 P22 7,700
P23 6,900 P23 7,780
P24 7,273 P24 8,273
P25 7,127 P25 8,207

Berikut merupakan penyajian hasil defuzzyfikasi persepsi per dimensi
pelayanan dalam bentuk diagram batang :

TANGIBLE (PERSEPSI)

8,000 7,833
7,800 7,593
7,600 7,487
7,400 7,300
7[200 7'007 7,060
7,000
6,800
6,600
6,400

P1 P2 P3 P4 P5 P6

Gambar 4. 2 Diagram Batang Defuzzyfikasi Tangibel Persepsi
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7,500
7,400
7,300
7,200
7,100
7,000
6,900
6,800

7,300
7,200
7,100
7,000
6,900
6,800
6,700

REABILITY (PERSEPSI)

R
T E

Gambar 4. 3 Diagram Batang Defuzzyfikasi Reability Persepsi

RESPONSIVENESS (PERSEPSI)

P11 P12 P13 P14 P15

Gambar 4. 4 Diagram Batang Defuzzyfikasi Responsiveness Persepsi

7,500
7,400
7,300
7,200
7,100
7,000
6,900

7,500
7,400
7,300
7,200
7,100
7,000
6,900

ASSURANCE (PERSEPSI

Gambar 4. 5 Diagram Batang Defuzzyfikasi Assurance Persepsi

EMPATHY (PERSEPSI)

P16 P17 P18 P19 P20

Gambar 4. 6 Diagram Batang Defuzzyfikasi Empathy Persepsi
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Berikut merupakan penyajian hasil defuzzyfikasi harapan per dimensi
pelayanan dalam diagram batang :

TANGIBLE (HARAPAN)
8,600 8,500 8,447
8,400
8,200 8,153
8,000 7,900 7,927
7,807
7,800
7,600 I
7,400
P1 P2 P3 P4 P5 P6
Gambar 4. 7 Diagram Batang Defuzzyfikasi Tangible Harapan
REABILITY (HARAPAN)

8,200 8,140

8,100

8,000 7,940

7,900

7,807

7,800

7,700 7,647

7,600

7,500

7,400

P7 P8 P9 P10

Gambar 4. 8 Diagram Batang Defuzzyfikasi Reability Harapan
RESPONSIVENESS (HARAPAN)

8,000 - 7,967
’ 7,940

7,950
7,900 7,887
7,850 7,833
7,800 i
7,750
P11 P12 P13 P14 P15

Gambar 4. 9 Diagram Batang Defuzzyfikasi Responsiveness Harapan
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ASSURANCE (HARAPAN)

8,100 8,073
8,047 8,047

8,050 8,033
8,000
7,950 7,940
7,900 '
7,850
P16 P17 P18 P19 P20

Gambar 4. 10diagram Batang Defuzzyfikasi Assurance Harapan

EMPATHY (HARAPAN)

8,400 8,273
8,300 8,207

8,200

8,100

8,000

7,900 7,780
7,800 7,673 7,700

7,700

7,600

7,500

7,400

7,300

P21 P22 P23 P24 P25

Gambar 4. 11 Diagram Batang Defuzzyfikasi Empathy Harapan

H. Perhitungan Gap
Perhitungan gap dilakukan degan cara mencari selisih antara
persepsi dan harapan. Hal ini dilakukan untuk mengetahui kesenjangan
yang terjadi antara penilaian dan harapan dari masyarakan terhadap
pelayanan yang diterima. Apabila hasil gap bernilai negatif maka hasil yang
diharapkan oleh masyarakat belum terpenuhi. Semakin negatif hasil suatu
gap menandakan semakin rendah tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan yang diberikan.
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Tabel 4. 7 Perhitungan gap

P1L | 7,007 7,807 -0,800 4
P2 | 7,060 7,900 -0,840 5
= P3 | 7,300 | 7927 0627 |2 Tidak
> -0,742
5 P4 | 7,593 8,500 -0,907 6 Puas
P5 | 7,833 8,447 -0,613 1
P6 | 7,487 8,153 -0,667 3
P7 | 7,407 7,807 -0,400 1
E P8 | 7,380 8,140 -0,760 3 Tidak
= -0,650
§ P9 7,060 7,647 -0,587 2 Puas
P10 | 7,087 7,940 -0,853 4
9 P11 | 7,113 7,887 0,773 3
= P12 | 7,207 7,953 0,747 |2
= Tidak
@ P13 | 7,100 7,833 -0,733 1| -0,859 5
= uas
2 P14 | 6,953 7,967 -1,013 4
b2 P15 | 6,913 7,940 -1,027 5
P16 | 7,113 7,940 -0,827 4
3 P17 | 7,287 8,033 -0,747 3
g Tidak
< P18 | 7,327 8,047 -0,720 2| -0,755 S
4 P19 | 7,460 8,073 -0,613 1
P20 | 7,180 8,047 -0,867 5
P21 | 6,953 7,673 -0,720 2
> P22 | 7,167 7,700 -0,533 1 _
g P23 | 6900 | 7,780 0880 | 3| 0,843 LDkl
I= Puas
v P24 | 7,273 8,273 -1,000 4
P25 | 7,127 8,207 -1,080 5
Berikut merupakan penyajian perhitungan gap dalam bentuk diagram
batang :
GAP PER DIMENSI
0,000
-0,200 Q < & D Q
9 QJ\\/ <<§ Xy 8
-0,48% Q(\(Y’ $(‘§ 5‘9\3 &
QO el
-0,600 &
N -0,650
0,800 0,742 0,755
-1,000 0,859 -0,843

Gambar 4. 12 Gap Per Dimensi
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Dari hasil perhitungan gap tersebut, semua nilai gap menunjukan
nilai yang kurang dari nol. Hal ini menandakan jika pelayanan yang
diberikan oleh kecamatan belum dapat memberikan kepuasan kepada
masyarakat, dan masih perlu adanya perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Hasil gap terendah dari dimensi service quality yang menduduki
peringkat 5 diperoleh oleh dimensi responsiveness sebesar -0,859, sehingga
dimensi responsiveness menjadi perhatian utama untuk ditingkatkan lagi
kualitasnya. Gap terendah selanjutnya yang menduduki peringkat ke 4
diperoleh oleh dimensi empathy sebesar -0,843. Dimensi assurance
menduduki peringkat ke 3 dengan nilai gap sebesar -0,755. Peringkat ke 2
diperoleh oleh dimensi tangible dengan nilai gap sebesar -0,742 dan
perolehan gap tertinggi dengan nilai gap sebesar -0,650 adalah dimensi
reability.

Pada dimensi responsiveness yang menjadi prioritas untuk
diperbaiki kualitasnya adalah pernyataan nomor 15 yaitu “Petugas meminta
maaf untuk pelayanan yang tidak sesuai” dengan nilai gap -1,027. Pada
dimensi empathy yang menjadi prioritas perbaikan adalah pernyataan
nomor 25 yaitu “Petugas tidak sulit ditemui saat dibutuhkan” dengan nilai
gap sebesar -1,080. Pada dimensi assurance yang menjadi prioritas
perbaikan adalah pernyataan nomor 20 yaitu “Petugas pelayanan tidak ragu-
ragu dalam memberikan pelayanan” dengan dilai gap -0,867. Pada dimensi
tangible yang menjadi prioritas perbaikan adalah pernyataan nomor 4 yaitu
“Kecamatan menyediakan handsanitizer sebagai penerapan protokol
kesehatan” dengan nilai gap sebesar -0,907. Pada dimensi reability yang
menjadi prioritas perbaikan adalah pernyataan nomor 10 yaitu “Petugas
pelayanan bersedia menanggapi pengaduan, saran, dan masukan dari

masyarakat dengan nilai gap -0.853.
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Tindak lanjut

Berdasarkan hasil perhitungan gap, dapat diketahui jika pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat belum sesuai dengan yang diharapkan.
Hal ini terjadi akibat masih rendahnya penilaian yang diberikan oleh
masyarakat terhadap pelayanan di Kecamatan Kesugihan. Dalam hal ini,
pihak kecamatan perlu malakukan evaluasi dan perbaikan untuk
meningkatkan pelayanan. Berikut usulan perbaikan untuk meningkatkan

kualitas pelayanan di kecamatan.
Tabel 4. 8 Tindak lanjut

NO PERTANYAAN GAP USULAN PERBAIKAN
TANGIBLE (BUKTI
FISIK)
Perlu disediakan nomor antrian
supaya kegiatan pelayanan
Kecamatan kesugihan berlangsung lebih tertib, kotak saran
1 menyediakan sarana dan -0,800 | untuk bagian pelayanan agar dapat
prasarana yang memadai menampung masukan dari
masyarakat, dan tambahan kursi di
ruang tunggu
Kenyamanan pelanggan perlu
Ruana tunaau pelavanan diperhatikan lagi diantaranya
2 g tuinggu petayan -0,840 | disediakannya alat pendingin
yang nyaman dan bersih e
ruangan, free wifi untuk pelaggan
agar pelanggan tidak bosan
Petugas pelayanan sebaiknya lebih
Petugas pelayanan ; ; X
- . meningkatkan kerapian penampilan
3 berpenampilan rapi dan -0,627 ;
. dengan memakai seragam dengan
bersih .
atribut yang lengkap
Kecamatan menyediakan Petugas pelayanan seharusnya
handsanitizer sebagai menyediakan handsanitizer dibagian
4 -0,907
penerapan protokol ruang tunggu untuk masyarakat yang
kesehatan datang
Petugas pelayanan harus
Petugas pelayanan selalu ;
meningkatkan penggunaan masker
5 mengenakan masker saat -0,613 .
dengan tidak meepas masker selama
bertugas .
melakukan kegiatan pelayanan
Kecamatan menrapkan Petugas pelayanan harus
social distancing dengan meningkatkan usaha untuk
6 memberi jarak tempat 0.667 meminimalisir terjadinya kerumunan
antar tempat duduk dan ’ dengan selalu memberikan himbauan
memasang tirai plastik di kepada masyarakat dan dengan
meja pelayanan memeprcepat proses pelayanan
REABILITY
(KEANDALAN)
Petugas pelayanan . .
7 memberikan pelayanan 10,400 Petugas perlu lebih mem_perhatlkan
- prosedur dalam melayani masyarakat
sesuai dengan prosedur
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NO PERTANYAAN GAP USULAN PERBAIKAN
Petugas pelayanan Pet_ugas perlu meningkatkan ketelitian
8 memberikan pelayanan -0.760 ketika _melayanl,'terutama dalam hal
dengan teliti ’ pengetikan identitas dalam
pembuatan dokumen yang diminta
Petugas pelayanan Petpgas tidak menun(_Ja pekerjaan,
9 melayani dengan cepat -0,587 | sehingga pelanggan tidak menunggu
terlalu lama
Petugas pelayanan Petugas pelayanan harus mau
10 bersedia menanggapi 0853 menerima masukan yang diberikan
pengaduan, saran, dan ’ masyarakat demi terciptanya kualitas
masukan dari masyarakat pelayanan yang memuaskan
RESPONSIVENESS
(DAYA TANGGAP)
Petugas pelayanan P_etugas perlu Ieb!h meningka}tkan
1 memberikan pelayanan 0773 sikap cekatan ketika memberikan
dengan sigap ’ pglayan_an kepada orang yang
dilayani
Petugas pelayanan harus
meningkatkan sikap bersedia
Petugas pelayanan membantu dengan memberikan
12 bersedia membantu ketika | -0,747 ggngara_han l_<epada orang yang
anda mengalami kesulitan Hlayani, k_etlka mereka kurang
memahami persyaratan dan cara-cara
pengurusan administrasi
kependudukan
Petugas pelayanan selalu Petugas perlu meningkatkan sikap
13 tanggap dalam merespon -0,733 | tanggap terhadap permintaan orang
permintaan anda yang dilayani
gzlt:r%a?nzili?c/jznkalnaﬁm?t Ketika terjadi kesalahan dalam
14 kesalahan dalam -1,013 pelayanan,. pfatugas harus segera
pelayanan memperbaiki kesalahan yang terjadi
Petugas meminta maaf Petugas pelayanan gebaiknya )
15 untuk pelayanan yang 1,027 mengucapkar} perm_lntaan maaf jika
tidak sesuai orang yang dilayani merasa kecewa
dengan pelayanan yang didapat
ASSURANCE
(JAMINAN)
Petugas pelayanan dapat Petugas pelayanan perlu
16 dipercaya saat -0,827 | meningkatkan sikap amanah dan
memberikan pelayanan tanggung jawab
Petugas pelayanan Petugas pelayanan perlu
17 bersikap sopan dan ramah 0.747 meningkatkan sikap ramah tamah
dalam melayani ’ kepada masyarakat dengan
pelanggan mengamalkan senyum, sapa, salam
Petugas pelayanan perlu
meningkatkan keamanan selama
pelayanan dengan lebih
18 Petugas pelayanan 0.790 memperhatikan protokol kesehatan,

melayani dengan aman

karena dimasa sekarang terlalu rawan
untuk berinteraksi dengan orang lain,
dan untuk pencegahan penularan
Covid 19
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NO PERTANYAAN GAP USULAN PERBAIKAN
Petugas harus lebih meningkatkan
kehati-hatian dalam penyimpanan
dokumen agar tidak hilang

Petugas pelayanan Petugas pelayanan lebih

mampu memberikan meningkatkan pengetahuan mengenai
19 informasi mengenai 0613 prosedur pelayanan, syarat dan tata

prosedur dan persyaratan ’ cara untuk mengurus suatu dokumen

pelayanan yang anda serta mau menjelaskan hal tersebut

butuhkan kepada orang yang dilayani

Petugas pelayanan tidak Petugas pelayanan p(_erlu mela_yanl

dengan penuh keyakinan, sehingga
20 ragu-ragu dalam -0,867 :
. petugas pelayanan harus menguasai
memberikan pelayanan
prosedur pembuatan dokumen
EMPATHY (EMPATI)
Petugas perlu meningkatkan
Petugas pelayanan kemampuan dalam menjelaskan
mampu menjalin persyaratan dan tatacara pengurusan
21 Lo -0,720
komunikasi dengan dokumen dengan menggunakan
pelanggan bahasa yang dapat dipahami oleh
orang yang dilayani
Petugas mampu meningkatkan
. kemampuan untuk memahami
Petugas memberikan . .
. maksud dari masyarkat mengenai
22 pengertian terhadap -0,533 S
pelayanan apa yang harus diberikan
masalah masyarakat
berdasarkan keluhan yang
disampaikan masyarakat
Petugas pelayanan harus
Petugas tidak meningkatkan perhatian kepada orang
23 mengabaikan pelanggan -0,880 | yang dilayani, dengan menyapa dan
ketika bertugas menawarkan bantuan kepada orang
yang datang
Petugas pelayanan Dalam memberikan pelayanan
24 - hendaknya petugas tidak membeda-
melayani pelanggan tan_pa -1,000 bedakan masyarakat dan memberikan
membedakan status sosial .
pelayanan dengan kualitas yang sama
Petugas pelayanan harus selalu di
. . ruang pelayanan selama jam
25 Petugas tidak sulit -1,080 | pelayanan dibuka, supaya ketika

ditemui saat dibutuhkan

dibutuhkan tidak membuat orang lain
menunggu lama
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Metode fuzzy service quality merupakan metode yang digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan. Melalui metode fuzzy service quality Kita
dapat mengetahui bagian apa saja yang harus ditingkatkan untuk
memperbaiki kualitas pelayanan. Suatu pelayanan akan dinyatakan sangat
memuaskan apabila gap yang diperoleh melebihi nol dan dikatakan
memuaskan apabila gap yang diperoleh adalah nol. Apabila gap yang
diperoleh kurang dari nol maka pelayanan tersebut dinyatakan tidak
memuaskan.

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan
metode fuzzy service quality semua dimensi pelayanan mendapatkan nilai
yang negatif. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh
pihak kecamatan tidak memuaskan. Dimensi yang memperoleh gap paling
negatif adalah dimensi responsiveness dengan gap sebesar -0,859 sehingga
dimensi responsiveness harus menjadi prioritas utama untuk diperbaiki.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, penulis akan
memberikan saran demi tercapainya kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan di Kecamatan Kesugihan, dan demi kesempurnaan dari
penelitian ini :

1. Karena pelayanan yang diberikan oleh pihak kecamatan belum dapat
memenuhi harapan dari pelanggan, sebaiknya pihak kecamatan
melakukan evaluasi dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan.

2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya lebih dikembangkan lagi
dengan memperhitungkan tingkat kepuasan secara keseluruhan

menggunakan metode yang mendukung.
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RT3 4 5] 5[5 4[4[5(3| 5|0 4 [4]5]3[3]3|0[4]5|4[4]5]0]4

RIG 4|41 4|5 (0[S 4[4[ S 4 4] 4] d |5 4|55 4]3|3]4]4]|4

RINAT4|5| 5 (0|34 4[4[ 445 44|33 [3[4]4]4]3]4]4]5]5

RIS 5|41 3[5(3[5[0[o 5[50 a]o| 0|0 [3[5]a]o]5]d|h[h]}

R 2| L) 3 2|1 3 3[L{3 232|232 ({3|L|2]L|2]4]3|2]3

ROD AL A3 S] 4|3 4[4[ 4] 4445005 4]3|4]4]4]5]5])

RO 3| 414 3[4(3(3(3[3[ 34|33 4|3]3[4]3]3]3]3]4]3[3]3

ROAAIS|4|S(0(o[4[o[d| N[44 o4 4]4|d|d]d]o]d]4]4]|4

RO S|S0 4|0 4|o[o[4| 5 50040 [5[5]a]o]5]0[h]|h])

ROA4|S|4|S(S[4[4[5(3[ 44| 4] 3|40 4[S[4]d]d]d]d]4]3]]3

RO 41414 5(5[4[4[5(o o 4|5] 5|5 4] 4[4]d]o]d]d]|4]b]5]5

RO 4141410 [4|5[4[4[3[ 30| 4])3|3 ]3]0 [0 [4]4]d]d]4]3|4]5

RO SIS 415 0|54 4[5 50|00 4[5[4]a]5]5]0]0|h])

RO S| 5| 5]5]5]5(5(5[5) o] 5 o o]o| o 8|50 |5|5]5]h[5]5]h

R LILI L L2 22 LLf 2y LyLy2eptprf2yLj2ytjtjt|t|?

RIUA|S] 5|5 (5|5(o[ofd[ 4504|455 [5[5]a]o]d]4]b]h]5




TOTAL

1l
14
10
116
14
9

14
1
125
1
iV
0
115
125
105
116
105
119
0
112
o

10l
105
105
106
103
Y
116
il
105

Incikator Pemyataan Kuisioner Harapan
P1{P2|P3|P4{P5|P6|P7|P8|P9| P10|PLL{P12|PL3| P14] P15|P16{PLT| 18| P19) P20|P2L{P22| P23| P24| P25

by
0
(1]
T
0
J
Q
0
b

ROLTAIS] 3|04 3]5]0]0) 4|5 4o [4[4] 4] d]o]0[0[4]4]5]5

RO [O[ATAS| OS]4 0] 0] A4 4]0 5 5|44 o]0 ]4[4]4]5]5]D

RO (9| 4] 4|00 41304 4450440445 4]4]4]0]5]5

RU TSSOSO 4141415 9| S| S[4[4]4]o]5| 0] 4[4[4]5]5]5

RO [ 4[5 415|541 415 4] 59|45 |5|a] a0 d][4|b[5]4]4]b5]4

RO [4] 3] 344|444 4] 4 4 44| 4[4]3])3]4]3]4[3[3]|4]3]3

ROV (441410 O] S 41414 SO 4 4 0] o]0 4] 4]5]5]5]0[4]5

R[5 4]5|54|5]5]0]0] o 44| S [4[4]5]5]50|5[4[5]4]5]5

RO [5]5]5]5]5]5]5]5]0] oo oo [o[5]a]a]5|o|[b[5[5]5]5]%
RID| S| S| 4]5]5] 5[4 5 a] a4 o]0 [0[5|a]a]o|o[4]4|b]}

RIOL| 4 4{ 5] 5] 5] 5[5 4[5)5]5] 5|55 |5[5[5]5]5]5|5[5[5]5]5

RIZ[ 4[4 4[S]5|5[4[d{4)da o] |55 [a]a] |5 dfa]e]|d]d]d

RIS 54| 5[5[5|5[4]5|5] 5 54|35 o]o|5|d|dfa]s]|d]5]5

RIOA( 55| 5[5]5|5[5]5(5) 5 5 5|55 |5 55| 5]5|5[5]5]5]5]5

RIS A [ afd|5{a]afa|5]5]4|5|a]d]5]5]3|d]d|d|d|3|dldld]}

RIOG (4[5 4[5]5|5[5[54| 5[4 |5] 4|55 5] 4]|5]5 d[4]5]4]5]5

RIOT{ 4[5 5[S[5{4[dd{4] a3 ]| d|a|oa]a]|d|dfa]a]|d]d]d

RIOB(4{5(3[5]5(5(5[5(5) 5 5 5|55 |5 o]5|5]5|4[5]4]|d]5]5

RGN A[S[4]5(5]5(5[5[d]4|5|a]d]d]d]d]|d]d|d|d|d|34]5]4

RUO 4[4[ 4|55 5[4[5]5]5|5|5]5|5]4]5]5]|d|d|d|d|d|d|d]d

RULTA) (A5 [45(3(3(3] 3|3 (3|3 3|44 [3|3|3]3|4]3]3[4]!

RUZ(ATA|S[S[A{4[]S{3) 4334 d|da]a]d]|d|afa]a]|d]s]d

RUS A4 d|5{5]5[4[d]3] 4] ]| d]5]d]|5]|d]d|d|d|dlaldls]|4

RUA(SS{3[S]5(5(5[5|3) 4[4 a]d|d]|oa]a]d]|3|dfa]a|d]d]d

RUSTA A4S (S| 5[4|5(3] 4| a[a]d[a] ] |o|o [a]d|d]d]dle]!d

RUG 3[4 4[S[4|3[5[5{4)daa]d]|d]|3 o[ a]d]|5|5[3]3]4]5]5

RIS 4[5]5|5[5]5(5) 5 5 [4]5] 5|5 5]5]5]5|5[5]3]5]5]5

RUG 4 [ dfdla{a]afa|s{d] 4]5]5]5]5]5]5]5]|5|5|5[5[5[5/[5]5

RUG ({4343 44]d3] 333|333 [3[3]3]3|3[3]3]3]3]3

RID (G4 4[5[5|5[4[d{4] 5 [a[a] ]| a3 a]d]|d|3[a]d]d]5]4




TOTAL

12
102
%
108
14
100
105
116
116
102
iV
106
9
v
1
115
Y
103
I
1
9
%
]
1
125
9
&
1
%
11

Incikator Pemnyataan Kuisioner Harapan
P1|P2|P3|P4|P5|P6|PT|P8|P9| P10{PLL| PL2| P13|P14{P15{P16| P17 P18| 10| P20| P2L| P22 (P23 | P24| P25

DY
0
]
T
0
J
Q
0
b

RIS 5555 (5[5 5[5 5|55 55|55 5[5]5]5]|5[5]5]5]5

RIS |55 5[5(5[4]3]|3| 3 (4[4 33[3[4]3][a]5]o]o]4]d]d]?

RIBS|S[S5|5[3[4)4[3] 3|4 334l d]|da|3]|3|d|d]a]e]d]d

RIS 5555 5[ L|o[5 5| L a oo ]t a|a]o]d]|d4|5]5]5]5

RIS 45 (5[5 5[5[5 4l |5 d o ]a| ]| o]d]d]|5[a]d]5]5

RIO[ 4| 4[4[ 4] a({d]afd] d]daa]ald]daa]a]|d]a]a]s]d]d

RIS |5 4|5 (5[ d]5] 4|5 (4 [a|3(3[afa]a]b]a]a]a]d]|d]5]!

RIB 5|5 (5[5 5 5] 25|55 4|5 o]a| 4|5 3[5]5|5]|4[4]5]5]5

O I A R A KA A A

RIOV S (4 4|5 afa{ala{a]da]da]daja]dfadalala]a]dls

RIS S5 (5] 5[5(5[5{4]5] 5 5 5 5 5 5 5 5[5|5]5][4]5]4]5]5

RIZA\A[AS 5[5 4| 5[5 5| daa]ald]daa]a]|d|a]a]e]d]d

RIS |4 4] 5 4[4]3]3]3) 4 3 334|338 ]a]a]a]a]s]|d]|d]d]!

RIS 5555 [5]5] 5[5 5|55 55|55 5[5]5]5]|5[5]4]5]5

RIB{ 4[4 4] 3 3 ]5]5]5] 5 5 5 5 5 o [4[a|o]5]5][4]|3]|4]5]5

R0 415 (5] 5]5 (5[5 53] 5|5 5 5]5|5|5 o [a|4]d|d]a]d]d]d

RISTIS |5 (555 [5(5] 53] 5|5 5 5]5|5]5 5[5]5]5|5[5]5]5]4

RIB 4144333 4]5(4 8|33 33|55 5(5]5]5]|4[5]5]5]5

RIDI 3|S5 2(2(3]4(3] 2|33 33|34 3 [a][d]3]d4[3]3]2]2

RUDS | 5{5]5[5(5[5(5]5| 5 5 5 5 5 5 5|55 ]5]5]5]5]5]5]5

RUL {43 54 {4 3]3] 433 [a|3 [ a]3]3[a]da]d|3]3]d]t

RUAVA[SIS|S[S[A]4ef 3| 4 a o33 d 333 d]|3[a]3]¢]3

RUGI S 4[4[ 4] A a{ 4] 4|5 4] 5[ a]o{5]|d[a[a]d]|d]a]3]5]5]4

RIS 5 5] 5(5(5(5(5]5] 5 5 5 5 5 5 5[5 [5]5]5]5]5]5]5]5

N I A A A A R R AR

RUGE 3| 4[] 3] 44|33 3|3 3 [a]ald]dal3]a]|d|a]3]d]d]d

RUTHA S 33 4 43 4(3] 3|3 4 33|33 3 3[4]d]|3[a]d]t]3

RUGI 5 (5 (5(5(5(5(5(5(4] 5| 4[5 [4[5]5]5]5|5[5[5[5[5/5]5]3

RUGLA|S 35 4 a)afaf d] a3 [a]3| 3| a3 [3]a]|d|d]a]e]d]d

RISOUS |5 (4] 3] 3 a]5] o e 5|5 5 o] 4|55 5[5]5]5]|5[4]5]5]4
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