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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi Bakul Emak 

di Kabupaten Tapin, Kalimantan Selatan, dengan menggunakan integrasi logika 

Fuzzy yaitu Fuzzy Likert Scale dan Fuzzy Kano Questionnaire dengan model 

Refined Kano. Penelitian ini berfokus pada analisis kebutuhan pengguna dan 

evaluasi kualitas layanan aplikasi berdasarkan dimensi Mobile Service Quality 

(MS-QUAL). Menggunakan metode Fuzzy Likert Scale untuk menilai tingkat 

kepentingan atribut dan Fuzzy Kano Questionnaire untuk mengidentifikasi 

kebutuhan pengguna, kedua hasil pengukuran ini kemudian diintegrasikan dengan 

Refined Kano untuk menghasilkan kategori yang lebih spesifik. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa terdapat 9 atribut yang harus dikembangkan, termasuk 

kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, dan stabilitas sistem aplikasi, yang 

merupakan faktor penting untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Sementara itu, 

11 atribut lainnya termasuk dalam kategori “dipertahankan”, seperti akurasi 

informasi dan responsivitas terhadap keluhan pengguna. Berdasarkan rekomendasi 

yang diperoleh dari analisis ini, pengembang aplikasi disarankan untuk 

memperbaiki antarmuka pengguna, meningkatkan kecepatan transaksi, serta 

memastikan ketersediaan dan stabilitas sistem untuk mengurangi gangguan teknis. 

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam penerapan logika Fuzzy untuk 

mengurangi subjektivitas dalam evaluasi kualitas layanan, serta memberikan 

panduan praktis untuk meningkatkan pengalaman pengguna aplikasi Bakul Emak. 

Kata kunci: Bakul Emak, Fuzzy Kano Questionnaire, Fuzzy Likert Scale, Kualitas 

Layanan, Refined Kano. 
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ABSTRACT 

This study aims to improve the quality of Bakul Emak application services in Tapin 

Regency, South Kalimantan, by using Fuzzy logic integration, namely Fuzzy Likert 

Scale and Fuzzy Kano Questionnaire with the Refined Kano model. The study 

focuses on analyzing user needs and evaluating the service quality of the 

application based on the Mobile Service Quality (MS-QUAL) dimensions. Using 

the Fuzzy Likert Scale method to assess the importance of attributes and the Fuzzy 

Kano Questionnaire to identify user needs, the results from both measurements are 

then integrated into Refined Kano to generate more specific categories. The 

analysis reveals that 9 attributes need to be developed, including ease of use, 

transaction speed, and system stability, which are critical factors for enhancing 

user satisfaction. Meanwhile, 11 other attributes fall into the "maintained" 

category, such as information accuracy and responsiveness to user complaints. 

Based on the recommendations derived from this analysis, application developers 

are advised to improve the user interface, enhance transaction speed, and ensure 

system availability and stability to reduce technical disruptions. This study 

contributes to the application of Fuzzy logic to reduce subjectivity in service quality 

evaluation and provides practical guidance for improving the Bakul Emak user 

experience. 

 

Keywords: Bakul Emak, Fuzzy Kano Questionnaire, Fuzzy Likert Scale, Service 

Quality, Refined Kano.  
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