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ABSTRAK 

 

Penelitian ini menitik beratkan pada kualitas layanan PT. Telkom cabang 

kayuagung kepada para pelanggan-nya mengingat peran kualitas pelayanan yang 

diberikan sangat penting dan berhubungan erat dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan,  maka 

PT. Telkom cabang kayuagung akan mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan selama ini menjadi prioritas utama untuk dilaksanakan 

sesuai dengan harapan pelanggan. Metode yang digunakan adalah Service Quality 

(ServQual) Dalam penilaian persepsi, ekspektasi pada Serqual menghasilkan 

penilaiian gap terhadap suatu kriteria yang bersifat kualitatif  yang seringkali bias. 

Nilai tertinggi dari gap Servqual adalah P5 dengan nilai 0,83 dan nilai terendah 

terdapadat pada pertanyaan P10 dengan nilai -0,07.Dengan itu maka 

diintergrasikan dengan Fuzzy, logika Fuzzy (Fuzzy Set) yaitu suatu proses 

pengambilan keputusan berbasis aturan yang bertujuan untuk memecahkan 

masalah, dimana sistem tersebut sulit untuk dimodelkan atau terdapat ambiguitas 

dan ketidak jelasan yang berlimpah dari hasil intergrasi antara fuzzy dan servqual 

adalah 145 dengan enggunakan aplikasi Matlab 2017b. Dan satu metode yang 

digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI). CSI adalah metode 

pengukuran untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

Hail dari pengukuran CSI tingkat kepuasan dengan nilai 0,80 menggunakan 

aplikasi excel yang menunjukan bahwa pelanggan merasa puas terhadap kualitas 

pelayanan jasa.  

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Jasa; Service Quality (ServQual); Fuzzy; 

Fuzzy- ServQual; Customer Satisfaction Index (CSI). 
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ABSTRACT 

 

This research focuses on the quality of PT. Telkom kayuagung branch to its 

customers considering the role of quality of service provided is very important 

and is closely related to customer satisfaction and loyalty. To find out the 

satisfaction felt by the customers, PT. Telkom Kayuagung branch will find out 

how the quality of service provided by the company has been the main priority to 

be carried out in accordance with customer expectations. The method used is 

Service Quality (ServQual) In the assessment of perception, expectations on 

Serqual produce an assessment of the gap to a qualitative criterion that is often 

biased. The highest value of the Servqual gap is P5 with a value of 0.83 and the 

lowest value is found in question P10 with a value of -0.07. Therefore, it is 

integrated with Fuzzy, Fuzzy logic (Fuzzy Set), a rule-based decision making 

process that aims to solve the problem, where the system is difficult to model or 

there is an abundance of ambiguity and ambiguity resulting from integration 

between fuzzy and servqual is 145 using the Matlab 2017b application. And one 

method used is the Customer Satisfaction Index (CSI). CSI is a measurement 

method for determining overall level of customer satisfaction. Results of CSI 

measurement of satisfaction level with a value of 0.80 using the excel application 

show that customers are satisfied with the quality of service. 

 

Keywords: Service Quality; Service Quality (ServQual); Fuzzy; Fuzzy-

ServQual; Customer Satisfaction Index (CSI). 

 

 

 

 

 

 

 

 


