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ABSTRAK 

 

Hadi Soleman. Pendekatan Fuzzy Tsukamoto Untuk Menilai Kepuasan 

Konsumen Pada Produk Roti Di Akbar Jaya Bakery. Dibawah bimbingan Ir. 

Hj. Ninny Siregar, M.Si. dan Yudi Daeng Polewangi, ST.MT. 

 

Akbar Jaya Bakery merupakan salah satu usaha dagang pembuatan roti. Adapun 
konsumen Akbar Jaya Bakery berupa Mitra Gerobak Roti yang setiap harinya 
akan mengambil beberapa varian roti dari UMKM Akbar Jaya Bakery tersebut. 
Ada beberapa penjualan yang mengalami penurunan pendapatan pada bulan 
tertentu. Pada bulan Maret Akbar Jaya Bakery mendapatkan pendapatan sebesar 
Rp. 162 Juta, pada bulan selanjutnya yaitu bulan April mendapatkan pendapatan 
sebesar Rp. 121 Juta, kemudian bulan Mei mendapatkan pendapatan sebesar Rp 
98 Juta, bulan Juni Rp. 103 Juta, bulan Juli sebesar Rp. 81 Juta, dan bulan 
Agustus mendapatkan sebesar Rp. 101 Juta. Maka dari itu penelitian ini bertujuan 
untuk mengukur dan mengetahui apakah kepuasan konsumen berpengaruh 
terhadap peningkatan penjualan dan pembelian pada produk Roti di Akbar Jaya 
Bakery. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode fuzzy 

tsukamoto yang memiliki empat tahapan, yaitu : 1. Fuzzifikasi, 2. Pembentukan 
aturan fuzzy, 3. Analisis logika fuzzy 4. Defuzzifikasi. Maka didapatkan hasil dari 
penelitian ini yaitu bahwa  dari 60 relspondeln paling banyak me lmilih pellayanan 
selbagai salah satu variabell yang paling belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pellanggan 
dimana variabell pellayanan yaitul ada 25 relspondeln yang melmilih pellayanan 
selbagai faktor yang paling me lmpelngarulhi kelpulasan konsu lmeln, kemudian dari 
faktor harga dari 60 responden ada 18 responden yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen dan 17 responden dari faktor variabel mutu. Maka dari itu perusahaan 
harus lebih memperhatikan pelayanan agar konsumen merasa puas yang akan 
mempengaruhi pembelian dan peningkatan penjualan. 
 
Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Produk Roti; Fuzzy Tsukamoto; 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

I.1 Latar Belakang 

 Akbar Jaya Bakery merupakan salah satu usaha dagang pembuatan roti yang 

terletak di Jl.Sempurna No.59 Medan Kel. Sudirejo I Kecamatan Medan Kota, 

Sumatera Utara.Toko roti Akbar Jaya menawarkan berbagai jenis varian rasa dan 

bentuk yang bervariasi. Roti tersebut terbuat dari tepung terigu, telur, susu cair, 

mentega, gula, dan ragi. UMKM Akbar Jaya Bakery ini tidak memiliki toko 

pribadi melainkan hanya tempat produksi pembuatan roti. Sistem pembeliannya 

yaitu dengan make to order, dimana konsumen datang secara langsung ketempat 

pembuatan roti untuk memesan seberapa banyak roti yang akan di beli. Adapun 

konsumen Akbar Jaya Bakery berupa Mitra Gerobak Roti yang setiap harinya 

akan mengambil beberapa varian roti dari UMKM Akbar Jaya Bakery tersebut. 

 

Gambar 1.1 UMKM Akbar Jaya Bakery 

Pada gambar 1.1 diatas merupakan UMKM Akbar Jaya Bakery dan tempat 

produksi pembuatan roti. Dalam proses pembuatannya, Akbar Jaya Bakery selalu 

mengutamakan kualitas produk agar tetap dapat menarik minat konsumen. Namun 

ada beberapa mutu roti yang kurang baik, seperti roti yang mengalami defect pada 
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bagian bentuknya ataupun roti juga mengalami kegosongan pada saat proses 

pengovenan. Roti yang mengalami defect itulah yang membuat mutu roti menjadi 

kurang baik yang membuat konsumen menjadi kurang meminati produk roti 

tersebut. Kemudian dalam bentuk harga Akbar Jaya Bakery memberikan harga 

yang setara dengan produk lain agar dapat bersaing dengan pengusaha roti yang 

lain. 

Keinginan dari konsumen pasti akan mengalami perubahan sehingga 

pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. pembeli akan menilai pelayanan 

yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan membandingkan perusahaan satu 

dengan perusahaan lain yang sejenis, juga dengan membandingkan pelayanan 

yang diterima dengan pelayanan yang diharapkan. Maka Akbar Jaya Bakery harus 

dapat mengerti apa yang menjadi keinginan pembeli agar tercipta kepuasan bagi 

pembelinya.  

 

Gambar 1.2 Grafik Pendapatan Tahun 2022 

 Pada gambar diagram diatas merupakan pendapatan yang diterima UMKM 

Akbar Jaya Bakery pada tahum 2022. Dapat diketahui bahwa ada beberapa 

penjualan yang mengalami penurunan pendapatan pada bulan tertentu. Pada bulan 

Maret Akbar Jaya Bakery mendapatkan pendapatan sebesar Rp. 162 Juta, pada 
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bulan selanjutnya yaitu bulan April mendapatkan pendapatan sebesar Rp. 121 

Juta, kemudian bulan Mei mendapatkan pendapatan sebesar Rp 98 Juta, bulan 

Juni Rp. 103 Juta, bulan Juli sebesar Rp. 81 Juta, dan bulan Agustus mendapatkan 

sebesar Rp. 101 Juta. Maka dari itu penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan 

mengetahui apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap peningkatan 

penjualan dan pembelian pada produk Roti di Akbar Jaya Bakery. 

I.2 Rumusan Masalah 

 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dikaji 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Seberapa besar pengaruh Mutu terhadap kepuasan konsumen ? 

2. Seberapa besar pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen ? 

3. Seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen ? 

 
I.3 Batasan Masalah 

 

 Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Pengambilan data pada penelitian ini yaitu dengan menggunakan kuisioner 

2. Penelitian ini dilakukan hanya untuk mengukur tingkat kepuasan 

konsumen dengan menggunakan pendekatan Fuzzy Tsukamoto. 

 

I.4 Tujuan Penelitian 

 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dituliskan sebelumnya, adapun 

tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh mutu terhadap kepuasan 

konsumen? 
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2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen? 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen? 

I.5 Manfaat Penelitian 

 

 Adapun Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 
 
1. Bagi Peneliti 
 
 Hasil penelitian ini dapat mendewasakan pikiran mahasiswa untuk 

melaksanakan setiap perolehan dan pemecahan masalah yang ada di 

masyarakat dan lingkungan kampus. Penelitian ini digunakan sebagai 

implementasi dari penerapan teori-teori yang sebelumnya telah didapat 

selama kegiatan perkuliahan. 

2. Bagi UKM Akbar Jaya Bakery 
 
 Melalui penelitian ini diharapkan mampu mengetahui apakah pelayan 

konsumen berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan dapat 

mengetahui apa saja faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Bab I Pendahuluan  

Berisi uraian latar belakang, rumusan permasalahan, tujuan penelítian, 

batasan  yang digunakan dalam penelitian. 

Bab II Tinjauan Pustaka 

Berisi teori mengenai teori kepuasan konsumen, logika fuzzy dan fuzzy 

tsukamoto. 
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Bab III Metodologi Penelitian 

Berisi metode yang diterapkan, menetukan variabel dan metode 

pengumpulan data, kerangka berpikir dan flow chart penelitian 

Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Berisi  pengumpulan data yang telah didapatkan dan pengolahan data 

untuk mendapatkan hasil dari penelitian. 

Bab V Kesimpulan dan Saran 

Berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil pemecahan masalah dan saran. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Manajemen Pemasaran 

 Manajelmeln pelmasaran adalah pelrelncanaan dan pellaksanaan pelmikiran, 

pelneltapan harga, promosi, selrta pelnyalulr gagasan, barang dan jasa ulntulk 

melnciptakan pelrtulkaran yang melmelnulhi sasaran-sasaran individul dan organisasi. 

( Alma, Bulchari.2019) 

Manajelmeln pelmasaran adalah “analisis, pelrelncanaan, implelmelntasi, dan 

pelngelndalian dari program-program yang dirancang ulntulk melnciptakan, 

melmbanguln, dan melmellihara pelrtulkaran yang melngulntulngkan delngan pelmbelli 

sasaran ulntulk melncapai tuljulan pelrulsahaan”. 

Manajelmeln pelmasaran melrulpakan prosels ulntulk melningkatkan elfisielnsi 

dan elfelktivitas dari kelgiatan pelmasaran yang dilakulkan olelh individul ataul olelh 

pelrulsahaan. Logika dari delfelnisi ini adalah apabila selselorang ataul pelrulsahaan, 

ingin me lmpelrbaiki pelmasarannya, maka ia haruls mellakulkan kelgiatan pelmasaran 

itul selbaik mulngkin.( Alma, Bulchari.2019) 

2.2. Pengertian Konsumen 

 Selmula orang melrulpakan konsumen. konsumen melrulpakan seltiap orang, 

ulnit, ataul pihak delngan siapa kita akan belrtransaksi julal belli, baik selcara langsulng 

maulpuln tidak langsulng dalam pelnyeldiaan sulatul produlk. (Kotlelr, 2003:23). 

  Delfinisi telntang pellanggan melnulrult Gaspelrz (1997), yaitul:  

a. Pellanggan melrulpakan orang yang tidak telrgantulng kelpada kita, teltapi kita yang 

telrgantulng padanya.  
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b. Pellanggan adalah orang yang melmbawa kita kelpada kelinginannya.  

c. Tidak ada selorang puln yang pelrnah melnang belradul argulmelntasi delngan 

selorang pellanggan.  

d. Pellanggan adalah orang yang sangat pelnting yang tidak dapat dihapulskan.  

 

2.3 Definisi Kepuasan Konsumen 

Melnulrult (Sulpranto, 2011) kelpulasan adalah tingkat pelrasaan selselorang 

seltellah melmbandingkan kinelrja/ hasil yang dirasakan delngan harapan. Jadi 

tingkat kelpulasan melrulpakan fulngsi dari pelrbeldaan antara kinelrja yang dirasakan 

delngan harapan. 

         Kelpulasan, selbagaimana dipahami olelh Kotlelr dan Kelllelr dalam (Panjaitan 

& Yulliati, 2016), adalah kelsan selselorang telrhadap kinelrja (ataul hasil) sulatul 

produlk dalam kaitannya delngan harapannya. Kelpulasan konsumen melrulpakan 

pelrasaan selnang ataul kelcelwaan selselorang yang belrasal dari pelrbandingan antara 

kelsannya telrhadap kinelrja produlk yang aktulal delngan kinelrja produlk yang 

diharapkan. Faktor ultama pelnelntul kelpulasan pellanggan adalah prelselpsi 

pellanggan telrhadap kulalitas jasa. Kelpulasan pellanggan adalah tanggapan 

pellanggan telrhadap elvalulasi yang dirasakan pellanggan atas pelrbeldaan antara 

harapan awal (ataul kritelria kelrja lainnya) selbellulm melmbelli dan kinelrja aktulal 

produlk yang dirasakan seltellah pelmbelli melnggulnakan ataul melngkonsulmsi 

produlk telrkait. Melmelnulhi kelbultulhan konsumen adalah kelinginan seltiap bisnis. 

Sellain melnjadi faktor pelnting dalam kellangsulngan hidulp pelrulsahaan, 

pelmelnulhan kelbultulhan konsumen julga dapat melningkatkan kelulnggullan belrsaing. 
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 Melnulrult (Yamit, 2010) ulntulk dapat melmulaskan kelbultulhan konsumen, 

pelrulsahaan dapat mellakulkan delngan tahapan selbagi belrikult. 

1. Melngeltahuli kelbultulhan dan kelinginan pellanggan melncari tahul kelbultulhan dan 

kelinginan pellanggan dapat dilakulkan delngan melngeltahuli motif pellanggan 

dalam melmbelli sulatul produlk atauljasa. Melngeltahuli apa yang diinginkan olelh 

pellanggan atas sulatul produlk ataul jasa, akan melmuldahkan pelrulsahaan dalam 

melngkominulkasikan produlk kelpada sasaran pellanggannya. 

2. Melngeltahuli prosels pelngambilan kelpultulsan dalam melmbelli delngan 

melngeltahuli tipel pelngambilan kelpultulsan pellanggan dalam melmbelli produlk, 

pelrulsahaan dapat melmpreldiksi faktor yang melmpelngarulhi pellanggan dalam 

melmultulskan pelmbellian dan melmilih cara pellayanan pellanggan yang telpat. 

3. Melmbanguln citra pelrulsahaan Pelrulsahaan pelrlul melmpelrhatikan prosels 

informasi yang melmbelntulk pelrselpsi pellanggan telrhadap produlk pelrulsahaan. 

Pelrselpsi positif atau lnelgatif sangat telrgantulng pada informasi yang ditelrima 

pellanggan atas produlk yang dihasilkan pelrulsahaan. 

4. Melmbanguln kelsadaran akan pelntingnya kelpulasan pellanggan melmbanguln 

kelsadaran haruls di implelmelntasikan dalam tindakan nyata bahwa 

selmula ulnit yang ada dalam pelrulsahaan belrtanggulng jawab ulntulk melmulaskan 

pellanggan. Jika kelpulasan pellanggan melnjadi motivasi seltiap ulnit dalam 

organisasi, maka pelmbelntulkan citra akan maksimal. 

 

2.4 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

 Zelithmal & Bitnelr melngelmulkakan bahwa kelpulasan adalah konselp yang 

jaulh lelbih lulas dari hanya selkeldar pelnilaian kulalitas pellayanan, namuln julga 
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dipelngarulhi olelh faktor-faktor lain yang dapat dijellaskan selbagai belrikult: 

1. Kulalitas pellayanan atas jasa, yaitul pellanggan akan melrasa pulas apabila 

melrelka melndapatkan pellayanan yang baik ataul selsulai delngan yang diharapkan. 

2. Kulalitas produlk, yaitul pellanggan akan melrasa pulas apabila hasil melrelka 

melnulnjulkkan bahwa produlk yang melrelka gulnakan belrkulalitas. 

3. Harga, yaitul produlk melmiliki kulalitas yang sama teltapi delngan harga yang                                                           

rellatif mulrah akan melmbelrikan nilai yang lelbih tinggi kelpada pellanggan. 

4. Faktor situlasi, yaitul keladaan ataul kondisi yang dialami olelh pellanggan. 

5. Faktor pribadi dari pellanggan, yaitul karaktelristik pellanggan yang melncakulp 

kelbultulhan pribadi. 

 

2.5 Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 

 Meltodel pelngulkulran kelpulasan pellanggan adalah cara akulrat yang dapat 

kita gulnakan ulntulk melngulkulr selbelrapa belsar kelpulasan yang dirasakan olelh para 

pellanggan telrhadap produlk dan layanan jasa kita. Melnulrult Kotlelr (2005) belbelrapa 

macam me ltodel dalam pelngulkulran kelpulasan pellanggan dirangkulm selbagai 

belrikult: 

1.  Sistelm kellulhan dan saran 

Delngan adanya sistelm kellulhan yang dibelrikan kelpada pellanggan, maka 

hal ini lelbih melmpelrmuldah pellanggannya ulntulk melmbelrikan saran dan kellulhan 

telrhadap pelrulsahaan. Seltiap organisasi yang belrorielntasi pada pellanggan 

(culstomelr orielnteld) pelrlul melmbelrikan kelselmpatan yang lulas kelpada para 

pellanggannya ulntulk melnyampaikan saran, pelndapat, dan kellulhan melrelka. 
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2.  Ghost shopping ataul Mystelry shoopelr 

Salah satul cara ulntulk melmpelrolelh gambaran melngelnai kelpulasan 

pellanggan adalah delngan melmpelkelrjakan belbelrapa orang ulntulk belrpelran atau l 

belrsikap selbagai pellanggan/pelmbelli potelnsial produlk pelrulsahaan dan pelsaing. 

Kelmuldian melrelka mellaporkan telmulan-telmulannya melngelnai kelkulatan dan 

kellelmahan produlk pelrulsahaan dan pelsaing belrdasarkan pelngalaman melrelka 

dalam pelmbellian produlk-produlk telrselbult. 

3.  Analisa Pellanggan yang Hilang (Lost culstomelr analysis) 

Pelrulsahaan-pelrulsahaan haruls melnghulbulngi para pellanggan yang tellah 

belrhelnti melmbelli produlk pelrulsahaan ataulpuln tellah belrpindah pada pelmasok lain 

ulntulk melmpellajari selbabnya. 

4.  Sulrveli kelpulasan pellanggan 

Pelrulsahaan haruls melnghulbulngi para pellanggan yang belrhelnti melmbelli 

ataul yang tellah belralih kel pelmasok lain gulna melmpellajari alasan keljadian itul. 

Ada dula hal yang haruls dipelrhatikan. Pelrtama, mellakulkan wawancara telrhadap 

pellanggan yang kellular seltellah belrhelnti melmbelli. Yang kel dula adalah melmantau l 

tingkat kelhilangan pellanggan. 

 

2.6 Logika Fuzzy 

  Logika Fulzzy melrulpakan salah satul komponeln pelmbelntulk soft compulting. 

Logika fulzzy pelrtama kali dipelrkelnalkan olelh Prof. Lotfi A. Zadelh pada tahu ln 

1965. Dasar logika fulzzy, pelranan delrajat kelanggotaan selbagai pelnelntu l 

kelbelradaan ellelmeln dalam sulatul himpulnan sangatlah pelnting. Nilai kelanggotaan 
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ataul delrajat kelanggotaan ataul melmbelrship fulnction melnjadi ciri ultama dari 

pelnalaran delngan logika fulzzy telrselbult. (Kulsulmadelwi dan Pulrnomo. 2018) 

 Logika fulzzy adalah sulatul cara yang telpat ulntulk melmeltakan sulatu lrulang 

inpult keldalam sulatu lrulang oultpult. Selbagai contoh : 

1) Manajelr pelrguldangan melngatakan pada manajelr produlksi selbelrapa banyak 

pelrseldiaan barang pada akhir minggu lini, kelmuldian manaje lr produlksi akan 

melneltapkan julmlah barang yang haruls diprodulksi elsok hari. 

2) Pellayan relstoran melmbelrikan pellayanan telrhadap tamul, kelmuldian tamu lakan 

melmbelrikan tip yang selsulai atas baik tidaknya pellayanan yang dibelrikan. 

3) Anda melngatakan pada saya selbelrapa seljulk rulangan yang anda inginkan, saya 

akan melngatulr pultaran kipas yang ada pada rulangan ini. 

4) Pelnulmpang taksi belrkata pada sopir taksi selbelrapa celpat laju lkelndaraan yang 

diinginkan, sopir taksi akan melngatulr pijakan gas taksinya. 

  Logika Fulzzy adalah meltodologi sistelm kontrol pelmelcahan masalah yang 

cocok ditelrapkan pada sistelm, mullai dari sistelm yang seldelrhana sampai siste lm 

yang rulmit ataul komplelks. Logika Fulzzy dapat ditelrapkan dalam belrbagai bidang, 

diantaranya yaitul pada sistelm diagnosis pelnyakit (dalam bidang keldoktelran); 

pelmodellan sistelm pelmasaran, riselt opelrasi (dalam bidang elkonomi), kelndali 

kulalitas air, preldiksi adanya gelmpa bulmi dan lain- lain.  

  Logika Fulzzy adalah sulatul cara yang telpat ulntulk melmeltakan sulatul rulang 

inpult kel dalam sulatul rulang oultpult. Sellain itul Logika Fulzzy julga dapat diartikan 

sulatul cara yang telpat ulntulk melmeltakan sulatul rulang inpult keldalam sulatul rulang 

oultpult.  

Ada belbelrapa hal yang pelrlul dikeltahuli dalam melmahami sistelm fulzzy, yaitul: 
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1. Variabell fulzzy 

Variabell fulzzy melrulpakan variabell yang helndak dibahas dalam sulatul system 

fulzzy. Contoh: nama, nilai, pelrmintaan, dan selbagainya. 

2.  Himpulnan fulzzy 

Himpulnan fulzzy melrulpakan sulatul grulp yang melwakili sulatul kondisi ataul 

keladaan telrtelntul dalam sulatul variabell fulzzy. Himpulnan fulzzy melmiliki 2 atribult, 

yaitul: 

a. Lingulistik, yaitul pelnamaan sulatul grulp yang melwakili sulatul kondisi atau 

lkeladaan telrtelntul delngan melnggulnakan bahasa alami, selpelrti: belrtambah, 

belrkulrang,banyak, seldikit, relndah dan tinggi. 

b. Nulmelrik, yaitul sulatul nilai (angka) yang melnulnjulkkan ulkulran dari sulatu l 

variabell selpelrti: 10, 30, 50, 70 dan selbagainya. 

3.  Selmelsta Pelmbicaraan 

Selmelsta pelmbicaraan adalah kelsellulrulhan nilai yang dipelrbolelhkan ulntulk 

diopelrasikan dalam sulatul variabell fulzzy. 

Contoh: selmelsta pelmbicaraan ulntulk variabell Multul: [10, 70]. 

4.  Domain 

Domain himpulnan fulzzy adalah kelsellulrulhan nilai yang diizinkan dalam selmelsta 

pelmbicara dan bolelh diopelrasikan dalam sulatul himpulnan fulzzy. 

Contoh domain himpulnan fulzzy:  

Relndah [0, 10]. 

Tinggi [10, 70]. 

  Di bawah ini adalah ulraian cara kelrja logika fulzzy, langkah-langkahnya 

yaitul selbagai belrikult:  
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1. Fulzzyfikasi 

Fasel pelrtama dari pelrhitulngan fulzzyfikasi, yaitul melngulbah masulkan-

masulkan yang nilai kelbelnarannya belrsifat pasti kel dalam belntulk fulzzy inpult yang 

belrulpa tingkat kelanggotaan/tingkat kelbelnaran. Delngan delmikian, tahap ini 

melngambil nilai-nilai crisp dan melnelntulkan delrajat di mana nilai-nilai telrselbult 

melnjadi anggota dari seltiap himpulnan fulzzy yang selsulai 

2. Infelrelnsi 

 Mellakulkan pelnalaran melnggulnakan fulzzy inpult dan fulzzy rullels yang tellah 

ditelntulkan selhingga melnghasilkan fulzzy oultpult. Selcara sintaks, sulatul fulzzy rulle l 

(atulran fulzzy) ditulliskan selbagai belrikult: IF antelcelndelnt THElN conselqulelnt. 

3. Delfulzzifikasi 

 Melngulbah fulzzy oultpult melnjadi nilai telgas belrdasarkan fulngsi kelanggotaan 

yang tellah ditelntulkan. Delfulzzifikasi melrulpakan meltodel yang pelnting dalam 

pelmodellan sistelm fulzzy. 

 

2.6.1  Alasan Digunakannya Logika Fuzzy 

 Dalam bulkul (Kulsulmo dan Pulrnomo. 2018) ada belbelrapa alasan melngapa 

orang melnggulnakan logika fulzzy, antara lain : 

1. Konselp logika fulzzy muldah dimelngelrti. Karelna logika fulzzy melnggulnakan 

dasar telori himpulnan, maka konselp matelmatis yang melndasari pelnalaran fulzzy 

telrselbult culkulp muldah ulntulk dimelngelrti. 

2. logika fulzzy sangat flelksibell, artinya mampul belradaptasi delngan pelrulbahan-

pelrulbahan, dan keltidakpastian yang melnyelrtai pelrmasalahan. 
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3. logika fulzzy melmiliki tolelransi telrhadap data yang tidak telpat. Jika dibelrikan 

selkellompok data yang culkulp homogeln, dan kelmuldian ada belbelrapa data yang 

“elksklulsif’’. Maka logika fulzzy melmiliki kelmampulan ulntulk melnangani data 

elksklulsif telrselbult. 

4.  logika fulzzy mampul melmodellkan fulngsi-fulngsi nonlinelar yang sangat 

komplelks. 

5. logika fulzzy dapat melmbanguln dan melngaplikasikan pelngalaman-pelngalaman 

para pakar selcara langsulng tanpa haruls mellaluli prosels pellatihan. Dalam hal ini, 

selring dikelnal delngan nama fulzzy elxpelrt systelm melnjadi bagian telrpelnting. 

6. logika fulzzy dapat belkelrjasama delngan telknik-telknik kelndali selcara 

konvelnsional. Hal ini ulmulmnya telrjadi pada aplikasi di bidang telknik melsin 

maulpuln telknik ellelktro. 

 

2.6.2 Operasi Himpunan Fuzzy 

Dalam bulkul (Kulsulmo dan Pulrnomo. 2018)Opelrasi himpulnan fulzzy 

dipelrlulkan ulntulk prosels infelrelnsi ataul pelnalaran. Pada hal ini yang diopelrasikan 

adalah delrajat kelanggotaannya.Delrajat kelanggotaan selbagai hasil dari opelrasi du la 

bulah himpulnan fulzzy diselbult firel strelngth ataul α-preldikat. 

a. Opelrator And 

Opelrator ini belrhulbulngan delngan opelrasi irisan pada himpulnan.α –

preldikat selbagai hasil opelrasi delngan opelrator and dipelrolelh delngan melngambil 

nilai kelanggotaan telrkelcil antar ellelme ln pada himpulnan-himpulnan yang 

belrsangkultan. 

µA B min (µA[x], µB[y]) 
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b. Opelrator Or 

Opelrator ini belrhulbulngan delngan opelrasi irisan pada himpulnan.α –preldikat 

selbagai hasil opelrasi delngan opelrator or dipelrolelh delngan melngambil nilai 

kelanggotaan telrbelsar antar ellelme ln pada himpulnan-himpulnan yang belrsangkultan. 

µA B min(µA[x], µB[y]) 

c. Opelrator Not 

Opelrator ini belrhulbulngan delngan opelrasi irisan pada himpulnan.α -preldikat 

selbagai hasil opelrasi delngan opelrator not dipelrolelh delngan melngulrangi nilai. 

 

µA= 1- µA[x] 

2.6.3  Penalaran Monoton 

 Dalam bulkul (Kulsulmo dan Pulrnomo. 2018) Meltodel pelnalaran selcara 

monoton digulnakan selbagai dasar ulntulk telknik implikasi fulzzy. Melskipu ln 

pelnalaran ini suldah jarang selkali digulnakan, namuln telrkadang masih digulnakan 

ulntulk pelnskalaan fulzzy. Jika 2 daelrah fulzzy direllasikan delngan implikasi 

seldelrhana selbagai belrikult : 

 IF x is A THE lN y id B 

Transfelr fulngsi : 

 y = ƒ ((x,A),B) 

maka sistelm fulzzy dapat belrjalan tanpa haruls mellaluli komposisi dan delkomposisi 

fulzzy. Nilai oultpult dapat dielstimasi selcara langsulng dari nilai kelanggotaan yang 

belrhulbulngan delngan antelseldelnnya. 
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2.6.4  Fungsi Keanggotaan 

Dalam bulkul (Kulsulmo dan Pulrnomo. 2018) Fulngsi kelanggotaan fulzzy 

adalah sulatul kulrva yang melnulnjulkkan pelmeltaan titik-titik inpult data kel dalam 

delrajat kelanggotaannya yang nilainya belrkisar antara  

0 hingga 1. Belbelrapa fulngsi kelanggotaan fulzzy, yaitul: 

1. Relprelselntasi Linielr  

Relprelselntasi linielr adalah pelmeltaan inpult kel delrajat kelanggotaannya 

digambarkan selbagai sulatul garis lulruls. Pada relprelselntasi linielr telrdapat dula 

kelmulngkinan. Pelrtama, kelnaikan himpulnan dimullai pada nilai domain yang 

melmiliki delrajat kelanggotaan nol (0) belrgelrak kel arah kanan melnuljul nilai domain 

yang melmiliki delrajat kelanggotaan lelbih tinggi. 

 

 

 

  

 

 

Gambar 2.1 Relprelselntasi Line lar Naik 

Fulngsi Kelanggotaan 

 
 

µLinelar naik (x) = {

0
𝑥 − 𝛼

𝑏 − 𝛼
1

,
x ≤ α

α ≤ x ≤ b
x ≥ b

 

 

  

 

µ(x) Naik 

0 𝛼 b 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/9/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)8/9/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Hadi Soleman - Pendekatan Fuzzy Tsukamoto Untuk Menilai Kepuasan Konsumen pada ....



17 
 

Keltelrangan: 

a  : nilai domain yang melmpulnyai delrajat kelanggotaan nol 

b  : nilai domain yang melmpulnyai delrajat kelanggotaan satul 

x  : nilai inpult yang akan diulbah kel dalam bilangan fulzzy 

Keldula, pelnulrulnan himpulnan dimullai dari nilai domain delngan delrajat 

kelanggotaaan telrtinggi pada sisi kiri kelmuldian belrgelrak melnulruln kelnilai domain 

yang melmiliki delrajat kelanggotaan lelbih relndah. 

 

 

 

  

 

 

Gambar 2.2 Relprelselntasi Line lar tulruln  

 

Fulngsi Kelanggotaan 

µTu lru ln (x) = {

1
𝑏 − 𝑥

𝑏 − 𝛼
0

,
x ≤ α

α ≤ x ≤ b
x ≥ b

 

Keltelrangan: 

a  : nilai domain yang melmpulnyai delrajat kelanggotaan nol 

b  : nilai domain yang melmpulnyai delrajat kelanggotaan satul 

x  : nilai inpult yang akan diulbah kel dalam bilangan fulzzy 

 

 

0 𝛼 b 

µ(x) 
 

Turun 
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2.6.5 Implikasi Fuzzy 

 Dalam bulkul (Kulsulmo dan Pulrnomo. 2018) Proposisi fulzzy yang selring 

digulnakan dalam aplikasi telori fulzzy adalah implikasi fulzzy. Belntulk ulmulm sulatu l 

implikasi fulzzy adalah: 

Jika x adalah A, maka y adalahB 

delngan x dan y adalah variabell lingulistik, A dan B adalah preldikat-preldikat fulzzy 

yang dikaitkan delngan himpulnan-himpulnan fulzzy A dan B dalam selmelsta X dan 

Y belrtulrult-tulrult. Proposisi yang melngikulti kata "jika" diselbult selbagai antelseldeln, 

seldangkan proposisi yang melngikulti kata “maka" diselbult selbagai konselkuleln. 

Selcara ulmulm, ada dula fulngsi implikasi yang dapat digulnakan, yaitul: 

1. Min (minimulm) 

Pelngambilan kelpultulsan delngan fulngsi minimulm, yaitul delngan cara 

melncari nilai minimulm belrdasarkan atulran kel-i dan dapat dinyatakan delngan: 

αi µAi(x) µBi(x) = min{µAi(x), µBi(x)} 

Keltelrangan: 

αi = nilai minimulm dari himpulnan kabulr A dan B pada atulran kel-i 

µAi(x) = delrajat kelanggotaan x dari himpulnan kabulr A pada atulran kel-i 

µBi(x) = delrajat kelanggotaan x dari himpulnan kabulr B pada atulran kel-i 

2. Hasil Kali (dot) 

Pelngambilan kelpultulsan delngan fulngsi hasil kali yang didasarkan pada 

atulran kel-i dinyatakan delngan: 

αi µci(z) 

Keltelrangan: 

αi = nilai minimulm dari himpulnan kabulr A dan B pada atulran kel-i 
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µci(z) = delrajat kelanggotaan konselkuleln dari himpulnan kabulr C pada atulran kel-i. 

 

2.6.6 Fuzzy Inference System 

 Infelrelnsi adalah prosels pelnggabulngan banyak atulran belrdasarkan data 

yang telrseldia. Komponeln yang mellakulkan infe lrelnsi dalam sistelm pakar diselbult 

melsin infelrelnsi. Sistelm ini belrfulngsi ulntulk melngambil kelpultulsan mellaluli prose ls 

telrtelntul delngan melmpelrgulnakan atulran infelrelnsi belrdasarkan logika fulzzy. Siste lm 

infelrelnsi fulzzy melmiliki elmpat tahap, melnulrult (Christnatalis.2021) yaitul: 

a. Fulzzifikasi 

b. Pelnalaran logika fulzzy (fulzzy logic relasoning) 

c. Basis pelngeltahulan (knowleldgel basel), yang telrdiri dari dula bagian: 

1. Basis data (Data Basel), yang melmulat fulngsi-fulngsi kelanggotaan dari 

himpulnan-himpulnan fulzzy yang telrkait delngan nilai dari variabell-variabe ll 

lingulistik yang dipakai. 

2. Basis atulran (Rullel Basel), yang melmbulat atulran atulran belrulpa implikasi 

fulzzy. 

d. Delfulzzifikasi 

Pada sistelm infelrelnsi fulzzy, nilai-nilai masulkan telgas dikonvelrsikan olelh ulnit 

fulzzifikasi kel nilai fulzzy yang selsulai. Hasil pelngulkulran yang tellah di fulzzykan itul, 

kelmuldian diprosels olelh ulnit pelnalaran delngan melnggulnakan ulnit basis 

pelngeltahulan yang akan melnghasilkan himpulnan fulzzy selbagai kellularannya. 

Langkah telrakhir dikelrjakan olelh ulnit delfulzzifikasi akan melnelrjelmahkan 

himpulnan kellularan kel dalamnilai yang telgas. Nilai telgas inilah yang kelmuldian 

direlalisasikan dalam belntulk sulatu ltindakan yang dilaksanakan dalam prosels itul. 
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 Sistelm infelrelnsi fulzzy melnelrima inpult crisp. Inpult ini kelmuldian dikirim kel 

basis pelngeltahulan yang belrisi n atulran fulzzy dalam belntulk IF-THElN. Fire l 

strelngth (nilai kelanggotaan antelseldeln ataulα akan dicari pada seltiap atulran). 

Apabila atulran lelbih dari satul, maka akan dilakulkan agrelgasi selmula atulran. 

Sellanjultnya pada hasil agrelgasi akan dilakulkan delfulzzy ulntulk melndapatkan nilai 

crisp selbagai oultpult . Salah satul meltodel FIS yang dapat digulnakan adalah meltodel 

Tsulkamoto 

 

2.7 Metode Fuzzy Tsukamoto 

 Meltodel fulzzy Tsulkamoto melrulpakan pelrlulasan dari pelnalaran monoton. 

Pada meltodel Tsulkamoto, seltiap konselkuleln pada atulran yang belrbelntulk IF-

THElN haruls direlprelselntasikan dalam sulatul himpulnan fulzzy delngan fulngsi 

kelanggotaan monoton (Kulsulmadelwi, elt al, 2010).  

 Nilai hasil pada konselkuleln seltiap atulran fulzzy belrulpa nilai crisp yang 

dipelrolelh belrdasarkan firel strelngth pada antiseldeln-nya. Kellularan siste lm 

dihasilkan dari konselp rata-rata telrbobot dari kellularan seltiap atulran fulzzy. 

Telrdapat elmpat tahap dalam melnganalisis data melnggulnakan meltodel 

tsulkamoto, yaitul: 

1. Fuzzifikasi 

Fulzzyfikasi adalah prosels melngulbah nilai masulkan telgas melnjadi nilai 

masulkan fulzzy. Nilai masulkan telgas pada tahap ini dimasulkkan kel dalam 

fulngsi pelngabulran yang tellah dibelntulk selhingga melnghasilkan nilai masulkan 

fulzzy. 
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2. Pembentukan Aturan Fuzzy 

Atulran fulzzy dibelntulk ulntulk melmpelrolelh hasil kellularan telgas. Atulran fulzzy 

yang digulnakan adalah atulran "jika-maka" delngan opelrator antar variabe ll 

masulkan adalah opelrator "dan". Pelrnyataan yang melngikulti "jika'" diselbult 

selbagai antelseldeln (ulnsulr) dan pelrnyataan yang melngikulti "maka" diselbult selbagai 

konselkuleln. 

Jika (al adalah A1)∩ ⋯ ∩(an adalah An) maka (b adalah k) 

Delngan: 

al … ,an    : variabell masulkan 

b     : variabell kellularan 

(al adalah A1)∩ ⋯ ∩(an adalah An) : antelseldeln (ulnsulr) 

(b adalah k )    : konselkuleln 

3. Analisis Logika Fuzzy 

Seltiap atulran yang dibelntulk melrulpakan sulatul pelrnyataan implikasi. Analisis 

logika fulzzy yang digulnakan pada tahap ini adalah fulngsi implikasi min, karelna 

opelrator yang digulnakan pada atulran "jika-maka'" adalah opelrator "dan". Fulngsi 

implikasi min yaitul melngambil nilai kelanggotaan telrkelcil antar ellelme ln pada 

himpulnan fulzzy yang belrsangkultan. Hasil fulngsi implikasi dari masing-masing 

atulran diselbult α-preldikat ataul bisa ditullis α. 

αi μA B min(μAi[x],μBi[y]) =1, 2, 3, … 

Delngan: 

αi : nilai minimal dari delrajat kelanggotaan pada atulran kel-i 

μAi[x] : delrajat kelanggotaan himpulnan fulzzyApada atulran kel-i 

μBi[x] : delrajat kelanggotaan himpulnan fulzzyB pada atulran kel-i 
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4. Defuzzikasi 

Delfulzzifikasi adalah prosels melngulbah nilai kellularanfulzzy melnjadi nilai 

kellularan telgas. Rulmuls yang digulnakan pada tahap ini adalah rata-rata telrbobot. 

Z = ∑xi.αi/∑ αi 

Z : nilai rata-rata telrbobot 

Xi : nilai konsckuleln pada atulran kel-i 

αi : nilai α-preldikat pada atulran kel-i 

2.8 Penelitian Terdahulu 

 Pelnellitian telrdahullul melrulpakan salah satul aculan pelnelliti dalam mellakulkan 

pelnellitian selhingga pelnelliti dapat melmpelrkaya telori yang digulnakan dalam 

melngkaji pelnellitian yang dilakulkan. 

Tabel 2.1 Pelnellitian Telrdahullul 

No  Penulis  Judul  Hasil  

1 Fatelhson Delndah 

Ragelstul dan 

Alelxandelr J.P. 

Sibarani 

Pelnelrapan Meltodel 

Fulzzy Tsulkamoto 

Dalam Pelmilihan 

Siswa Telladan Di 

Selkolah 

Selkolah ini bellulm melmiliki 

atulran yang valid melngelnai 

kritelria telrhadap pelmilihan siswa 

telladan. Maka dikelmbangkan 

sistelm pelndulkulng pelngambilan 

kelpultulsan delngan meltodel fulzzy 

tsulkamoto. Hasilnya  delngan 

pelrhitulngan fulzzy tsulkamoto 

delngan kritelria nilai abselnsi,  
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Tabel 2.1 Pelnellitian Telrdahullul ( Lanjultan) 

No  Penulis Judul Hasil 

   nilai rata-rata rapor maka siswa 

delngan hasil probabilitas >=70 

melndapatkan preldikat siswa 

telladan dan nilai telrtinggi yang 

dipelrolelh adalah 88,38 

2 Lelni Sulsanti Analisis Kelpulasan 

Pellanggan Telrhadap 

Kulalitas Produlk Dan 

Pellayanan Delngan 

Melnggulnakan 

Komparasi Fulzzy 

Infelrelncel Systelm 

Pelrmasalahan yang diambil dari 

pelnellitian ini adalah dalam 2 

tahuln telrakhir dari tahuln 2016-

2017 julmlah konsulmeln 

melngalami pelnulrulnan. Dari 

hasil pelrhitulngan delngan 

melnggulnakan Meltode l 

Tsulkamoto selbelsar 67.06 

delngan pelrselntasel MAPE l 

selbelsar 19.17 % seldangkan 

Meltodel Sulgelno delngan Toolbox 

Matlab melnghasilkan nilai 

tingkat kelpulasan pellanggan 

selbelsar 78.6 delngan pelrselntasel 

MAPEl selbelsar 8.57 % delngan 

himpulnan Fulzzy Culkulp Pulas. 
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Tabel 2.1 Pelnellitian Telrdahullul (Lanjultan) 

No  Penulis  Judul  Hasil  

3 Akbar Ariya 

Caraka, Hanny 

Haryanto, Delsi 

Pulrwanti 

Kulsulmaningrulm, 

Seltia Astulti. 

Logika Fulzzy 

Melnggulnakan 

Meltodel Fulzzy 

Tsulkamoto ulntulk 

Preldiksi Prilakul 

Konsulmeln di Toko 

Bangulnan 

Para peldagang bahan bangulnan 

sullit ulntulk melnelntulkan barang apa 

yang haruls dibelli ulntulk pelrseldiaan 

barang di guldang.Ulntulk itul pelrlu l 

dibulat sistelm ulntulk melmpreldiksi 

pelrilakul konsulmeln delngan 

melnelrapkan logika fulzzy meltode l 

tsulkamoto ulntulk melmpreldiksi 

pelrilakul konsulmeln di toko 

bangulnan. Hasil dari pelnellititan ini 

adalah nilai proselntasel pelrilaku l 

konsulmelnbelrdasarkan pelnggulnaan 

barang yang dibelli olelh konsulmeln. 

Hasil preldiksi relnovasi seltiap 

bagian bangulnan delngan akulrasi 

pelrhitulngan belrkisar dari 0%, 50-

100%, delngan nilai MAPEl seltiap 

relnovasi yaitu lbagian telmbok 

selbelsar 43,91%, lantai selbelsar 

36,23%, dan atap selbelsar 18,11%. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Pelnellitian ini dilakulkan di UlMKM Roti Akbar Jaya Bakelry yang 

belrtelmpat di Jl.Selmpulrna No.59 Meldan Kell. Suldireljo I Kelcamatan Meldan Kota, 

Sulmatelra Ultara. Waktul pelnellitian ini dilakulkan pada awal bullan Novelmbelr 2022. 

 

3.2 Studi Pustaka 

 Stuldi pulstaka dipelrolelh dari relfelrelnsi telori-telori yang belrkaitan delngan 

pelrmasalahan pelnellitian selpelrti didapat dari julrnal pelnellitian dan bulkul yang 

belrkataitan delngan kelpulasan konsulmeln delngan pelndelkatan meltode lfulzzy. 

 

3.3 Jenis Penelitian 

 Jelnis pelnellitian ini adalah pelnellitian kulantitatif. Melnulrult Sulgiyono 

(2019:16) meltodel pelnellitian kulantitatif melmiliki landasan dasar dari filsafat 

positivisme l, meltodel telrselbult dipelrgulnakan ulntulk melnelliti sulatul sampell atau l 

popullasi telrtelntul, pelnggulnaan instrulmeln pelnellitian ulntulk melngulmpullkan data, 

analisis data delngan sifat statistik ataul kulantitatif, dan belrtuljulan melmbulktikan 

hipotelsis yang suldah ditelntulkan. 
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3.4 Variabel Penelitian 

 Variabell pelnellitian adalah sulatul atribult ataul sifat, nilai dari orang, obje lk 

ataul kelgiatan yang melmpulnyai variasi telrtelntul yang diteltapkan olelh pelnelliti ulntulk 

dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya ( Sulgiyono, 2019:68) . Pada 

pelnellitian ini melmiliki dula Variabell, yaitul variabell belbas ( indelpelndelnt variablel) 

dan variabell telrikat (delpelndelnt variablel). 

1. Variabell Belbas (indelpelndelnt variablel) 

Variabell belbas melrulpakan variabell yang melmpelngarulhi ataul melnjadi selbab 

pelrulbahannya ataul timbullnya variabell delpelndeln (telrikat) ( Sulgiyono, 2019:69) 

Adapuln variabell belbas pada pelnellitian ini adalah multul, harga dan kulalitas 

pellayanan. 

2. Variabell Telrikat (delpelndelnt variablel) 

Melnulrult Sulgiyono ( 2019:69) Delpelndelnt Variablel selring diselbult selbagai 

variabell oultpult, kritelria, konselkuleln. Variabell telrikat melrulpakan variabell yang 

dipelngarulhi ataul yang melnjadi akibat, karelna adanya variabell belbas. Adapu ln 

variabell telrikat pada pelnellitian adalah kelpulasan konsulme ln. 

 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

 Pelngulmpullan data pada pelnellitian ini dilakulkan delngan belbelrapa tahapan, 

yaitul :  

1. Wawancara  

Melrulpakan pelngulmpullan datadelngan cara mellakulkan tanya jawab selcara 

langsulng delngan pihak yang belrkaitan delngan pelrmasalahan yang diangkat 

pada pelnellitian ini.  
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2. Pelnyelbaran Kulisionelr 

Melrulpakan pelngulmpullan data delngan cara melmbelrikan pelrtanyaan selcara 

langsulng kelpada pellanggan ataul relspondeln yang melmbelli Roti. 

3. Obselrvasi  

Meltodel pelngulmpullan data yang dilakulkan delngan cara pelngamatan dan 

pelncatatan selcara langsulng pada objelk pelnellitian ulntulk melndapatkan data-data 

yang dibultulhkan dalam pelnellitian. 

4. Dokulmelntasi  

Meltodel yang digulnakan ulntulk melngulmpullkan dan melndapatkan seljulmlah 

informasi yang belrasal dari data pelrulsahaan yang mellipulti seljarah ulmu lm 

pelrulsahaan, data pelgawai dan data-data lainnya yang belrkaitan dalam 

pelrmasalahan pada pelnellitian ini. 

5. Stuldi Pulstaka 

Yaitul pelngulmpullan data-data yang didapat dari julrnal ataulpuln bulkul. 

 

3.6 Populasi  

Sulgiyono (2019:80) melnyatakan bahwa “popullasi adalah wilayah 

gelnelralisasi yang telrdiri akan obyelk/sulbyelk yang melmpulnyai kulalitas dan 

karaktelristik telrtelntul yang diteltapkan ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik 

kelsimpullannya”. Adanya popullasi ini belrtuljulan ulntulk melmpelrmuldah dalam 

melnelntulkan belsarnya anggota sampell yang diambil dari anggota popullasi dan 

melmbatasi belrlakulnya daelrah gelnelralisasi. Adapuln Popullasi dari pelnellitian ini 

adalah konsulmeln dari UlMKM Roti Akbar Jaya Bakelry pada saat pelnellitian 

belrlangsulng. 
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3.7 Kerangka Berpikir 

 Kelrangka belrfikir melrulpakan modell konselptulal telntang bagaimana telori 

belrhulbulngan delngan belrbagai faktor yang tellah diidelntifikasi selbagai masalah 

yang pelnting. Adapuln kelrangka belrpikir pada pelnellitian ini dapat dilihat pada 

gambar 3.1 

 

MUTU

HARGA

PELAYANAN

KEPUASAN KONSUMEN

 

Gambar 3.1 Kerangka Berfikir 

 

1. Multul 

Akbar Jaya Bakelry sellalul melngultamakan kulalitas produlk agar teltap dapat 

melnarik minat konsulmeln. Namuln ada belbelrapa multul roti yang kulrang 

baik, selpelrti roti yang melngalami delfelct pada bagian belntulknya ataulpuln 

roti julga melngalami kelgosongan pada saat prosels pelngovelnan. Roti yang 
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melngalami delfelct itullah yang melmbulat multul roti melnjadi kulrang baik 

yang melmbulat konsulmeln melnjadi kulrang melminati produlk roti telrselbult.  

 

2. Harga 

Kelmuldian dalam belntulk harga apakah Akbar Jaya Bakelry melmbelrikan 

harga yang seltara delngan produlk lain agar dapat belrsaing delngan 

pelngulsaha roti yang lain. 

 

3.  Pellayanan 

Kelinginan dari konsulmeln pasti akan melngalami pelrulbahan selhingga 

pellayanan yang dibelrikan julga haruls diselsulaikan. pelmbelli akan melnilai 

pellayanan yang dibelrikan olelh sulatul pelrulsahaan delngan melmbandingkan 

pelrulsahaan satul delngan pelrulsahaan lain yang seljelnis, julga delngan 

melmbandingkan pellayanan yang ditelrima delngan pellayanan yang 

diharapkan. Maka Akbar Jaya Bakelryharuls dapat melngelrti apa yang 

melnjadi kelinginan pelmbelli agar telrcipta kelpulasan bagi pelmbellinya.  
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3.8 Flowchart Penelitian 

  

Mulai

Studi Lapangan

 1. Observasi
 2. Wawancara

Studi Pustaka

 1. Teori Buku
 2. Referensi Jurnal
  

Perumusan Masalah

Pengumpulan Data

Data Primer

1. Data Kuisioner
2. Wawancara

Data Sekunder

1. Data Perusahaan
2. Data Penelitian

Pengolahan Data

1. Penyebaran  kuisioner
2. Fuzzifikasi
3. Pembentukan Aturan Fuzzy
4. Defuzyfikasi

Kesimpulan dan Saran

Selesai

 

Gambar 3.2 Flowchart Penelitian 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Belrdasarkan pelmbahasan pada seltiap bab selbellulmnya maka pada bagian 

akhir skripsi ini pelnullis melngulngkapkan belbelrapa kelsimpullan dan saran selbagai 

hasil pelnellitian yang tellah dilakulkan selbagai belrikult belrikult : 

1. Belsar pelngarulh multul telrhadap kelpulasan konsulmeln pada pelnellitian ini dapat

disimpullkan bahwa pada variabell multul melmiliki 60 relspondeln. Dimana ada 

selkitar 17 relspondeln yang nilainya tinggi melmilih variabell multul selbagai faktor 

yang melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln pada UMKM Akbar Jaya Bakelry. 

2. Belsar pelngarulh harga telrhadap kelpulasan konsulmeln pada pelnellitian ini dapat

disimpullkan bahwa variabell multul dari 60 relspondeln ada selkitar 18 relsponde ln 

yang melmilih variabell harga selbagai faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan 

konsulmeln pada produlk roti di UMKM telrselbult. 

3. Pelngarulh pellayanan telrhadap kelpulasan konsulmelnpada pelnellitian ini

disimpullkan bahwa  dari 60 relspondeln paling banyak melmilih pellayanan 

selbagai salah satul yang paling belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pellanggan 

dimana variabell pellayanan ada 25 relspondeln yang melmilih pellayanan selbagai 

faktor yang paling melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln. 
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5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini yaitu : 

1.UlMKM Akbar Jaya Bakelry diharapkan lelbih melngultamakan kulliatas pellayanan 

teltultama pada bagian mellayani konsulme ln haruls lelbih celpat dan ramah dalam 

melnjellaskan informasi produlk roti telrhadap konsulmeln yang akan melmbelli 

produlk roti, karelna dari pelnellitian yang tellah dilakulkan diatas dikeltahuli bawah 

pellayanan melrulpakan faktor telrtinggi yang melmpelngarulhi kelpulasan konsulme ln 

dalam pelmbellian roti dan ulntulk melningkatkan pelnjulalan. 

2. Pada pelnellitian ini faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan telrdiri dari 

tiga variabell selbagai nilai inpult dan satul variabell selbagai nilai oultpult, 

diharapkan pada pelnellitian sellanjultnya ulntulk melnambahkan variabell barul pada 

variabell inpult. 
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