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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
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