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ABSTRAK 

 
 

Pelayanan merupakan hal perlu diperhatikan dengan baik oleh perusahaan terlebih 

layanan masyarakat, salah satunya yaitu dalam bidang kesehatan. Klinik Wahyu 

Husada merupakan salah satu klinik kesehatan tingkat pratama yang memiliki visi 

memberikan pelayanan yang berkualitas bagi pasiennya, untuk itu diperlukannya 

survei mengenai pelayanan dan sarana yang mendukung dalam salah satu 

layanannya yaitu rawat inap. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

menggunakan servqual Fuzzy, dimana menggunakan lima dimensi yaitu tangibles 

(bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan emphaty (empati). Hasil perhitungan dari nilai GAP antara nilai 

harapan dan nilai kepuasan konsumen memiliki hasil minus, untuk itu dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan yang dimiliki belum bisa memenuhi harapan yang 

dimiliki konsumen mengenai klinik kesehatan. Nilai GAP tertinggi berasal dari 

dimensi tangibles dengan nilai sebesar -2,8 dimana membahas mengenai luas 

parkiran. Berdasarkan hasil tersebut peneliti memberikan upaya perbaikan, yaitu 

usulan penataan lahan parkir, pemanfaatan halaman depan, dan penambahan tukang 

parkir. 

Kata Kunci: Fuzzy, Kinerja, Sarana Pendukung, Servqual 
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Performance Measurement Of Nurses And Support Facilities In Inpatience Using 

Servqual Fuzzy And Repair Efforts Methods. By Christina Nindya Sari. Advisor Ir. 

Chatarina Dian Indrawati, S.T., M.T. and Ir. Vinsensius Widdy Tri P. S.T., M.M., 

IPM.. Industrial Engineering Study Program, Faculty of Engineering, Widya 

Mandala Catholic University Surabaya, Madiun City. 
 

 

 

ABSTRACT 

 

 
Service is something that companies need to pay attention to, especially community 

services, one of them is in the health sector. Wahyu Husada Clinic is one of the 

primary level health clinics having a vision of providing quality services for its 

patients. For this reason, a survey is needed regarding services and supporting 

facilities in one of its services, namely inpatient care. This study uses a quantitative 

method using servqual fuzzy, which uses five dimensions, namely tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results of the calculation 

of the GAP value between the expected value and the consumer satisfaction value 

have a minus result. Hence, it can be concluded that the satisfaction that is owned 

cannot meet the expectations that consumers have regarding health clinics. The 

highest GAP value comes from the tangibles dimension with a value of -2.8 which 

discusses the parking area. Based on the results, the researchers provided 

improvement efforts, namely the proposed arrangement of parking lots, use of the 

front yard, and the addition of builders. 

Keywords: Fuzzy, Performance, Supporting Facilities, Servqual 
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MOTO 

 

 

 

 
“Diberkatilah orang yang mengandalkan TUHAN, yang menaruh harapannya 

pada TUHAN!” 

(Yeremia 17:7) 

 

 
 

“Pencobaan-pencobaan yang kamu alami ialah pencobaan-pencobaan biasa, yang 

tidak melebihi kekuatan manusia. Sebab ALLAH setia dan karena itu Ia tidak 

akan membiarkan kamu dicobai melampaui kekuatanmu” 

(1 Korintus 1:13a) 

 

 
 

“Akhir-akhir ini hidup penuh plot twist. Yang disangka akan lancar, berujung 

kandas. Yang tidak diharap-harapkan, malah jadi hal menyenangkan. Segigih apa 

pun saya mengatur rencana, ternyata bukan saya sutradaranya.” 

-Fiersa Besari 
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