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ABSTRAK

Abd. Syakur, 2025, Implementasi Service Quality (SQ) Untuk Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan Sertifikasi Halal LPPOM MUI Jawa Timur. Tesis,
Program Studi Teknik Industri, Program Pascasarjana ITN Malang,
Pembimbing: (I) Prof. Dr. Julianus Hutabarat, M.SIE, (II) Dr. Renny Septiari,
ST., MT.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di LPPOM MUI Jawa Timur, dengan menggunakan pendekatan
SERVQUAL untuk mengukur lima dimensi kualitas pelayanan: Tangibles (Bukti
Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance
(Jaminan), dan Empathy (Empati). Metode penelitian yang digunakan
adalah Diskriptif kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui survey,
Focus Group Discussion (FGD), dan observasi terhadap 185 responden yang
merupakan pengguna layanan sertifikasi halal LPPOM MUI Jawa Timur.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat gap signifikan antara harapan
dan kenyataan yang diterima pelanggan pada setiap dimensi kualitas pelayanan.
Dimensi yang memiliki gap terbesar adalah Keandalan dan Tangibles, sementara
Empathy memiliki gap yang paling kecil. Berdasarkan hasil tersebut, disarankan
agar LPPOM MUI Jawa Timur melakukan perbaikan pada fasilitas fisik,
mempercepat waktu pelayanan, meningkatkan kecepatan respons terhadap
keluhan, serta memberikan penjelasan yang lebih rinci mengenai prosedur
sertifikasi halal. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan teori
kualitas pelayanan di lembaga sertifikasi halal dan dapat dijadikan dasar untuk
kebijakan perbaikan kualitas layanan di masa depan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Kepuasan Pelanggan, LPPOM
MUI, Sertifikasi Halal.



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction at
LPPOM MUI East Java, using the SERVQUAL approach to measure five
dimensions of service quality: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
and Empathy. The research method used is quantitative, with data collection
techniques through surveys, Focus Group Discussions (FGD), and observations of
185 respondents who are users of halal certification services at LPPOM MUI East
Java. The results show that there is a significant gap between customer expectations
and the reality of the service they receive in every dimension of service quality. The
dimensions with the largest gap are Reliability and Tangibles, while Empathy has
the smallest gap. Based on these findings, it is recommended that LPPOM MUI East
Java improve its physical facilities, speed up service time, enhance response times to
complaints, and provide more detailed explanations regarding the halal certification
procedure. This research contributes to the development of service quality theory in
halal certification institutions and can serve as a foundation for future service quality
improvement policies.

Keywords:  Service Quality, SERVQUAL, Customer Satisfaction, LPPOM MUI,
Halal Certification.
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