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PENENTUAN TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
PENGAMBILAN KEPUTUSAN MENGGUNAKAN METODE FUZZY
TSUKAMOTO (Studi Kasus: Toko Emas Murni Padang)

Kenny Yulianti

ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan atau intuisi manusia yang
digambarkan dalam variabel kata-kata.Variabel tersebut bersifat tidak kaku
sehingga tidak dapat diperhitungkan secara pasti nilainya. Maka untuk dapat
langsung merasakan nilai dari variabel kata-kata yang digunakan sehari-hari dapat
menggunakan logika fuzzy. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan dengan pengambilan keputusan menggunakan metode fuzzy
tsukamoto di Toko Emas Murni Padang.

Penelitian ini merupakan penelitian terapan. Data yang digunakan adalah data
primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang terdiri dari indikator
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga. Populasi pada penelitian ini yaitu
semua pelanggan yang bertransaksi di Toko Emas Murni Padang. Sampel diperoleh
dengan menggunakan metode Accidental Sampling dimana pengambilan sampel
dilakukan kepada pelanggan yang bertransaksi di Toko Emas Murni Padang. Data
yang diperoleh selanjutnya diolah menggunakan metode fiizzy tsukamoto.

Perhitungan tingkat kepuasan pelanggan di Toko Emas Murni Padang
menggunakan metode fuzzy tsukamoto dimulai dengan menjumlahkan hasil
kuesioner setiap variabel untuk setiap subyek, menentukan himpunan fuzzy dari
masing-masing variabel input dan output, menentukan fungsi implikasi dengan
metode MIN, menentukan nilai output dari aturan logika fuzzy, dan melakukan
defuzzyfikasi dengan menggunakan metode tsukamoto (rata-rata terbobot). Hasil
penelitian ini diperoleh langkah-langkah untuk menentukan tingkat kepuasaan
pelanggan yang terdiri dari lima tahap. Dengan mensubstitusikan semua nilai pada
kepuasan pelanggan maka diperoleh tingkat kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Logika Fuzzy, Metode Tsukamoto



DETERMINATION LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION WITH
DECISION MAKING USING THE FUZZY TSUKAMOTO METHOD
(Case Study: Emas Murni Padang Store)

Kenny Yulianti

ABSTRACT

Customer satisfaction is a human feeling or intuition that is described in the
variables of words. These variables are not rigid so that their value cannot be
calculated with certainty. So to be able to directly feel the value of the variables of
words that are used daily, fuzzy logic can be used. The purpose of this study is to
determine the level of customer satisfaction by making decisions using the fuzzy
tsukamoto method at Emas Murni Store Padang.

This research is applied research. The data used are primary data obtained
from the results of distributing questionnaires consisting of indicators of service
quality, product quality and price. The population in this study are all customers
who transact at Emas Murni Store Padang. Samples were obtained using the
Accidental Sampling where sampling was carried out on customers who
transacted at Emas Murni Store Padang. The data obtained were then processed
using the fuzzy tsukamoto method.

The calculation of the level of customer satisfaction at Emas Murni Store
Padang using the fuzzy Tsukamoto begins with adding up the results of the
questionnaire for each variable for each subject, determining the fuzzy set of each
input and output variable, determining the implication function using the MIN
method, determining the output value of the fuzzy logic rules, and perform
tsukamoto method (weighted average). The results of this study obtained steps to
determine the level of customer satisfaction which consists of five stages. By
substituting all values for customer satisfaction, the level of customer satisfaction
is obtained.

Keywords: Customer Satisfaction, Logic Fuzzy, Tsukamoto Method
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BABI1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dalam perkembangan dunia usaha, persaingan merupakan hal yang wajar
untuk mendapatkan pelanggan demi keuntungan yang optimal. Persaingan
merupakan usaha untuk memperlihatkan kelebihan atau keunggulan
masing-masing perusahaan. Persaingan terjadi karena menjual produk yang
sama dan lokasi yang tidak jauh antar pesaing. Persaingan juga dapat terjadi
karena lemahnya suatu strategi yang menjadi peluang untuk mempertahankan
pelanggan.

Mempertahankan pelanggan bearti mengharapkan pelanggan melakukan
pembelian ulang atas produk pada saat kebutuhan yang sama muncul
dikemudian hari. Untuk mewujudkan pembelian ulang produk tentu
perusahaan harus memberikan kepuasan kepada pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci bagi konsumen
untuk melakukan pembelian ulang. Memberikan kepuasan kepada pelanggan
hanya dapat diperoleh jika perusahaan memperhatikan apa yang diinginkan
oleh pelanggan (Yamit, 2004).

Kepuasan pelanggan merupakan isu yang kritikal di semua industri baik
jasa maupun perdagangan. Menurut Kotler dan Keller (2007), kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap
kinerja yang diharapkan. Pelanggan merasa puas jika harapan mereka

terpenuhi, dan merasa amat gembira jika harapan mereka terlampaui.



Kepuasan pelanggan tercapai jika kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan terpenuhi, maka kepuasan pelanggan telah tercipta (Kottler dan
Gary, 2008).

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan,
maka pelanggan akan kecewa. Namun apabila kinerja sesuai dengan harapan,
maka pelanggan akan merasa puas. Dan apabila kinerja melebihi harapan,
pelanggan akan sangat puas. Menurut Kotler (1997), terdapat empat indikator
untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan yaitu melalui survei kepuasan
pelanggan, keluhan dan saran, ghost shopping, dan lost customer analysis.

Secara umum kepuasan pelanggan merupakan perasaan atau intuisi
manusia yang digambarkan dalam variabel kata-kata (linguistic variabel).
Variabel kata-kata tersebut bersifat tidak kaku (samar) sehingga tidak dapat
diperhitungkan secara pasti nilainya. Maka untuk dapat langsung merasakan
nilai dari variabel kata-kata yang digunakan sehari-hari dapat menggunakan
logika fuzzy (Naba, 2009). Logika fuzzy merupakan salah satu metode yang
dapat digunakan dalam proses pengambilan keputusan untuk memecahkan
suatu masalah.

Menurut Urbanowicz dan Moore, fuzzy memiliki keunggulan dalam hal
perhitungan yang tidak kaku (samar), sehingga mampu memperhitungkan
kemungkinan tidak pasti (Astuti & Mashuri, 2020). Dibandingkan dengan
sistem yang lain, logika fizzy bisa menghasilkan keputusan yang lebih adil dan
manusiawi. Logika fuzzy memodelkan perasaan atau intuisi dengan cara

merubah nilai crisp menjadi nilai linguistik dengan fuzzyfikasi dan kemudian



memasukkannya ke dalam rule yang dibuat berdasarkan knowledge (Prasetya
& Rahayu, 2015). Logika fuzzy merupakan sistem yang dapat menghitung dan
memutuskan dengan baik. Logika fuzzy adalah pilihan yang baik untuk
menghasilkan ruang input ke ruang output dengan nilai input abstrak. Logika
fuzzy mudah dipelajari. Tidak banyak aturan untuk diterapkan di dalamnya.
Hanya beberapa langkah formula menghasilkan output yang diinginkan
(Perangin-Angin. M.1, et al, 2017).

Secara umum logika fuzzy mempunyai 3 metode yaitu metode mamdani,
metode sugeno, dan metode tsukamoto. Pada metode mamdani, setiap aturan
yang berbentuk implikasi anteseden yang berbentuk konjungsi (AND)
mempunyai nilai keanggotaan berbentuk minimum (min), sedangkan
konsekuen gabungannya berbentuk maksimum (max) karena himpunan
aturan-aturannya bersifat independen. Pada metode sugeno hampir sama
dengan mamdani, hanya saja outputnya tidak berupa himpunan fuzzy,
melainkan berupa konstanta atau persamaan linear. Sedangkan pada metode
tsukamoto, setiap aturan direpresentasikan menggunakan himpunan-
himpunan fuzzy, dengan fungsi keanggotaan monoton. Sebagai hasilnya,
output hasil inferensi dari setiap aturan diberikan secara tegas (crisp)
berdasarkan a-predikat dan hasil akhir akan didapatkan dengan menggunakan
rata-rata terbobot (Kusumadewi dan Purnomo, 2004).

Berdasarkan hasil tinjauan tersebut, salah satu metode yang dianggap
cocok untuk menganalisa tingkat kepuasan pelanggan adalah metode fuzzy
tsukamoto karena output yang diperoleh berupa logika yang tegas. Penelitian

sebelumnya mengenai fuzzy Tsukamoto pada kepuasan pelanggan pernah



diteliti oleh Geby Gefariosa Manullang, dkk (2021). Penelitian tersebut
membahas tentang mengukur kepuasan pelanggan di Mari Photo Studio,
dimana pada jurnal tersebut dijelaskan bahwa yang menjadi variabel input
yaitu kualitas, layanan dan harga sedangkan variabel output yaitu kepuasan
pelanggan. Pada kesimpulan peneliti menginformasikan bahwa metode fuzzy
tsukamoto dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil tinjauan tersebut, peneliti akan melakukan penelitian
yang sama tetapi pada studi kasus yang berbeda. Maka penelitian ini diberi
judul “Penentuan Tingkat Kepuasan Pelanggan dengan Pengambilan
Keputusan Menggunakan Metode Fuzzy Tsukamoto (Studi Kasus: Toko

Emas Murni Padang)”.

. Batasan Masalah

Agar pembahasan lebih mengarah dan memfokuskan penelitian maka
batasan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk melakukan analisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap toko
emas, data yang digunakan adalah nilai kuesioner yang terdiri dari empat
variabel yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, harga dan kepuasan
pelanggan.

2. Faktor kepuasan pelanggan pada penelitian ini tidak ada yang dominan
dan memiliki pengaruh yang sama besar.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah untuk

penelitian ini adalah “Bagaimanakah menentukan tingkat kepuasan pelanggan

dengan pengambilan keputusan menggunakan metode fuzzy tsukamoto?”’



D. Pendekatan dan Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka pendekatan yang digunakan adalah
penerapan konsep-konsep yang ada pada metode fizzy tsukamoto untuk
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi. Jadi, penelitian ini adalah
penelitian terapan yang diawali dengan melakukan studi kepustakaan untuk
memperoleh teori yang relevan, kemudian diikuti dengan pengambilan data.
Berdasarkan rumusan masalah, maka pertanyaan penelitian yang diajukan
pada penelitian ini adalah bagaimana cara menentukan tingkat kepuasan
pelanggan dengan pengambilan keputusan menggunakan metode fuzzy
tsukamoto?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana cara
menentukan tingkat kepuasan pelanggan dengan pengambilan keputusan
menggunakan metode fizzy tsukamoto di Toko Emas Murni Padang.

F. Manfaat Penelitian
1. Menambah pengetahuan, wawasan dan pemahaman bagi peneliti tentang
logika Fuzzy dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
2. Untuk memberikan informasi kepada pemilik Toko Emas Murni mengenai
tingkat kepuasan pelanggan.
3. Menambah wawasan baru untuk pembaca awam bahwa teori matematika

dapat diterapkan di kehidupan sehari-hari.



