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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 responden paling banyak memilih pelayanan
sebagai salah satu variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dimana variabel pelayanan yaitu ada 25 responden yang memilih pelayanan
sebagai faktor yang paling mempengaruhi kepuasan konsumen, 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 |
PENDAHULUAN

.1 Latar Belakang

Akbar Jaya Bakery merupakan salah satu usaha dagang pembuatan roti yang
terletak di JI.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.

180,000,000
160,000,000 -
140,000,000 -
120,000,000 -

100,000,000 -
80,000,000 -
60,000,000 -
40,000,000 -
20,000,000 -

O .

Maret April Mei Juni Juli Agustus

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.

1.2 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 ?

1.3 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.

.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?

1.5 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 penelitian,
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 Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah perencanaan dan pelaksanaan pemikiran,
penetapan harga, promosi, serta penyalur gagasan, barang dan jasa untuk
menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan organisasi.
( Alma, Buchari.2019)

Manajemen pemasaran adalah “analisis, perencanaan, implementasi, dan
pengendalian dari program-program yang dirancang untuk menciptakan,
membangun, dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli
sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan”.

Manajemen pemasaran merupakan proses untuk meningkatkan efisiensi
dan efektivitas dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh individu atau oleh
perusahaan. Logika dari defenisi ini adalah apabila seseorang atau perusahaan,
ingin memperbaiki pemasarannya, maka ia harus melakukan kegiatan pemasaran

itu sebaik mungkin.( Alma, Buchari.2019)

2.2.  Pengertian Konsumen
Semua orang merupakan konsumen. konsumen merupakan setiap orang,
unit, atau pihak dengan siapa kita akan bertransaksi jual beli, baik secara langsung
maupun tidak langsung dalam penyediaan suatu produk. (Kotler, 2003:23).
Definisi tentang pelanggan menurut Gasperz (1997), yaitu:
a. Pelanggan merupakan orang yang tidak tergantung kepada kita, tetapi kita yang
tergantung padanya.
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b. Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya.
c. Tidak ada seorang pun yang pernah menang beradu argumentasi dengan
seorang pelanggan.

d. Pelanggan adalah orang yang sangat penting yang tidak dapat dihapuskan.

2.3 Definisi Kepuasan Konsumen

Menurut (Supranto, 2011) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja/ hasil yang dirasakan dengan harapan. Jadi
tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan.

Kepuasan, sebagaimana dipahami oleh Kotler dan Keller dalam (Panjaitan
& Yuliati, 2016), adalah kesan seseorang terhadap kinerja (atau hasil) suatu
produk dalam kaitannya dengan harapannya. Kepuasan konsumen merupakan
perasaan senang atau kecewaan seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja produk yang aktual dengan kinerja produk yang
diharapkan. Faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah presepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan
pelanggan terhadap evaluasi yang dirasakan pelanggan atas perbedaan antara
harapan awal (atau kriteria kerja lainnya) sebelum membeli dan kinerja aktual
produk yang dirasakan setelah pembeli menggunakan atau mengkonsumsi
produk terkait. Memenuhi kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap bisnis.
Selain menjadi faktor penting dalam kelangsungan hidup perusahaan,

pemenuhan kebutuhan konsumen juga dapat meningkatkan keunggulan bersaing.
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Menurut (Yamit, 2010) untuk dapat memuaskan kebutuhan konsumen,
perusahaan dapat melakukan dengan tahapan sebagi berikut.

1. Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan mencari tahu kebutuhan dan
keinginan pelanggan dapat dilakukan dengan mengetahui motif pelanggan
dalam membeli suatu produk ataujasa. Mengetahui apa yang diinginkan oleh
pelanggan atas suatu produk atau jasa, akan memudahkan perusahaan dalam
mengkominukasikan produk kepada sasaran pelanggannya.

2. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam membeli dengan
mengetahui tipe pengambilan keputusan pelanggan dalam membeli produk,
perusahaan dapat memprediksi faktor yang mempengaruhi pelanggan dalam
memutuskan pembelian dan memilih cara pelayanan pelanggan yang tepat.

3. Membangun citra perusahaan Perusahaan perlu memperhatikan proses
informasi yang membentuk persepsi pelanggan terhadap produk perusahaan.
Persepsi positif atau negatif sangat tergantung pada informasi yang diterima
pelanggan atas produk yang dihasilkan perusahaan.

4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan pelanggan membangun
kesadaran harus di implementasikan dalam tindakan nyata bahwa
semua unit yang ada dalam perusahaan bertanggung jawab untuk memuaskan
pelanggan. Jika kepuasan pelanggan menjadi motivasi setiap unit dalam

organisasi, maka pembentukan citra akan maksimal.

2.4  Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Zeithmal & Bitner mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep yang

jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, namun juga
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dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan atas jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas apabila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.
2. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas apabila hasil mereka
menunjukkan  bahwa  produk yang mereka gunakan  berkualitas.
3. Harga, yaitu produk memiliki kualitas yang sama tetapi dengan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan.
4. Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh pelanggan.

5. Faktor pribadi dari pelanggan, yaitu karakteristik pelanggan yang mencakup

kebutuhan pribadi.

2.5  Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen

Metode pengukuran kepuasan pelanggan adalah cara akurat yang dapat
kita gunakan untuk mengukur seberapa besar kepuasan yang dirasakan oleh para
pelanggan terhadap produk dan layanan jasa kita. Menurut Kotler (2005) beberapa
macam metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan dirangkum sebagai
berikut:

l. Sistem keluhan dan saran

Dengan adanya sistem keluhan yang diberikan kepada pelanggan, maka
hal ini lebih mempermudah pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhan
terhadap perusahaan. Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan
(customer oriented) perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka.
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2. Ghost shopping atau Mystery shooper

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing.
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka
dalam pembelian produk-produk tersebut.
3. Analisa Pelanggan yang Hilang (Lost customer analysis)

Perusahaan-perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli produk perusahaan ataupun telah berpindah pada pemasok lain
untuk mempelajari sebabnya.
4. Survei kepuasan pelanggan

Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli
atau yang telah beralih ke pemasok lain guna mempelajari alasan kejadian itu.
Ada dua hal yang harus diperhatikan. Pertama, melakukan wawancara terhadap
pelanggan yang keluar setelah berhenti membeli. Yang ke dua adalah memantau

tingkat kehilangan pelanggan.

2.6  Logika Fuzzy

Logika Fuzzy merupakan salah satu komponen pembentuk soft computing.
Logika fuzzy pertama kali diperkenalkan oleh Prof. Lotfi A. Zadeh pada tahun
1965. Dasar logika fuzzy, peranan derajat keanggotaan sebagai penentu

keberadaan elemen dalam suatu himpunan sangatlah penting. Nilai keanggotaan
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atau derajat keanggotaan atau membership function menjadi ciri utama dari
penalaran dengan logika fuzzy tersebut. (Kusumadewi dan Purnomo. 2018)

Logika fuzzy adalah suatucara yang tepat untuk memetakan suatu ruang
input kedalam suatu ruang output. Sebagai contoh :

1) Manajer pergudangan mengatakan pada manajer produksi seberapa banyak
persediaan barang pada akhir minggu ini, kemudian manajer produksi akan
menetapkan jumlah barang yang harus diproduksi esok hari.

2) Pelayan restoran memberikan pelayanan terhadap tamu, kemudian tamu akan
memberikan tip yang sesuai atas baik tidaknya pelayanan yang diberikan.

3) Anda mengatakan pada saya seberapa sejuk ruangan yang anda inginkan, saya
akan mengatur putaran kipas yang ada pada ruangan ini.

4) Penumpang taksi berkata pada sopir taksi seberapa cepat laju kendaraan yang
diinginkan, sopir taksi akan mengatur pijakan gas taksinya.

Logika Fuzzy adalah metodologi sistem kontrol pemecahan masalah yang
cocok diterapkan pada sistem, mulai dari sistem yang sederhana sampai sistem
yang rumit atau kompleks. Logika Fuzzy dapat diterapkan dalam berbagai bidang,
diantaranya yaitu pada sistem diagnosis penyakit (dalam bidang kedokteran);
pemodelan sistem pemasaran, riset operasi (dalam bidang ekonomi), kendali
kualitas air, prediksi adanya gempa bumi dan lain- lain.

Logika Fuzzy adalah suatu cara yang tepat untuk memetakan suatu ruang
input ke dalam suatu ruang output. Selain itu Logika Fuzzy juga dapat diartikan
suatu cara yang tepat untuk memetakan suatu ruang input kedalam suatu ruang
output.

Ada beberapa hal yang perlu diketahui dalam memahami sistem fuzzy, yaitu:
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1. Variabel fuzzy

Variabel fuzzy merupakan variabel yang hendak dibahas dalam suatu system

fuzzy. Contoh: nama, nilai, permintaan, dan sebagainya.

2. Himpunan fuzzy
Himpunan fuzzy merupakan suatu grup yang mewakili suatu kondisi atau

keadaan tertentu dalam suatu variabel fuzzy. Himpunan fuzzy memiliki 2 atribut,

yaitu:

a. Linguistik, yaitu penamaan suatu grup yang mewakili suatu kondisi atau
keadaan tertentu dengan menggunakan bahasa alami, seperti: bertambah,
berkurang,banyak, sedikit, rendah dan tinggi.

b. Numerik, yaitu suatu nilai (angka) yang menunjukkan ukuran dari suatu
variabel seperti: 10, 30, 50, 70 dan sebagainya.

3. Semesta Pembicaraan

Semesta pembicaraan adalah keseluruhan nilai yang diperbolehkan untuk

dioperasikan dalam suatu variabel fuzzy.

Contoh: semesta pembicaraan untuk variabel Mutu: [10, 70].

4. Domain

Domain himpunan fuzzy adalah keseluruhan nilai yang diizinkan dalam semesta

pembicara dan boleh dioperasikan dalam suatu himpunan fuzzy.

Contoh domain himpunan fuzzy:

Rendah [0, 10].

Tinggi [10, 70].

Di bawah ini adalah uraian cara kerja logika fuzzy, langkah-langkahnya

yaitu sebagai berikut:
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1. Fuzzyfikasi

Fase pertama dari perhitungan fuzzyfikasi, yaitu mengubah masukan-
masukan yang nilai kebenarannya bersifat pasti ke dalam bentuk fuzzy input yang
berupa tingkat keanggotaan/tingkat kebenaran. Dengan demikian, tahap ini
mengambil nilai-nilai crisp dan menentukan derajat di mana nilai-nilai tersebut
menjadi anggota dari setiap himpunan fuzzy yang sesuai
2. Inferensi

Melakukan penalaran menggunakan fuzzy input dan fuzzy rules yang telah
ditentukan sehingga menghasilkan fuzzy output. Secara sintaks, suatu fuzzy rule
(aturan fuzzy) dituliskan sebagai berikut: IF antecendent THEN consequent.
3.  Defuzzifikasi

Mengubah fuzzy output menjadi nilai tegas berdasarkan fungsi keanggotaan
yang telah ditentukan. Defuzzifikasi merupakan metode yang penting dalam

pemodelan sistem fuzzy.

2.6.1 Alasan Digunakannya Logika Fuzzy
Dalam buku (Kusumo dan Purnomo. 2018) ada beberapa alasan mengapa
orang menggunakan logika fuzzy, antara lain :

1. Konsep logika fuzzy mudah dimengerti. Karena logika fuzzy menggunakan
dasar teori himpunan, maka konsep matematis yang mendasari penalaran fuzzy
tersebut cukup mudah untuk dimengerti.

2. logika fuzzy sangat fleksibel, artinya mampu beradaptasi dengan perubahan-

perubahan, dan ketidakpastian yang menyertai permasalahan.
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3. logika fuzzy memiliki toleransi terhadap data yang tidak tepat. Jika diberikan
sekelompok data yang cukup homogen, dan kemudian ada beberapa data yang
“eksklusif’’. Maka logika fuzzy memiliki kemampuan untuk menangani data
eksklusif tersebut.

4. logika fuzzy mampu memodelkan fungsi-fungsi nonlinear yang sangat
kompleks.

5. logika fuzzy dapat membangun dan mengaplikasikan pengalaman-pengalaman
para pakar secara langsung tanpa harus melalui proses pelatihan. Dalam hal ini,
sering dikenal dengan nama fuzzy expert system menjadi bagian terpenting.

6. logika fuzzy dapat bekerjasama dengan teknik-teknik kendali secara
konvensional. Hal ini umumnya terjadi pada aplikasi di bidang teknik mesin

maupun teknik elektro.

2.6.2 Operasi Himpunan Fuzzy

Dalam buku (Kusumo dan Purnomo. 2018)Operasi himpunan fuzzy
diperlukan untuk proses inferensi atau penalaran. Pada hal ini yang dioperasikan
adalah derajat keanggotaannya.Derajat keanggotaan sebagai hasil dari operasi dua
buah himpunan fuzzy disebut fire strength atau a-predikat.
a. Operator And

Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan.a —
predikat sebagai hasil operasi dengan operator and diperoleh dengan mengambil
nilai keanggotaan terkecil antar elemen pada himpunan-himpunan yang
bersangkutan.

nA B min (pA[X], uB[Y])
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b. Operator Or
Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan.o. —predikat
sebagai hasil operasi dengan operator or diperoleh dengan mengambil nilai
keanggotaan terbesar antar elemen pada himpunan-himpunan yang bersangkutan.
pA B min(pA[X], pB[y])
c. Operator Not
Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan.a -predikat

sebagai hasil operasi dengan operator not diperoleh dengan mengurangi nilai.

nA= 1- pA[x]

2.6.3 Penalaran Monoton

Dalam buku (Kusumo dan Purnomo. 2018) Metode penalaran secara
monoton digunakan sebagai dasar untuk teknik implikasi fuzzy. Meskipun
penalaran ini sudah jarang sekali digunakan, namun terkadang masih digunakan
untuk penskalaan fuzzy. Jika 2 daerah fuzzy direlasikan dengan implikasi
sederhana sebagai berikut :

IFxis ATHENyid B
Transfer fungsi :

y =7 ((xA),B)
maka sistem fuzzy dapat berjalan tanpa harus melalui komposisi dan dekomposisi
fuzzy. Nilai output dapat diestimasi secara langsung dari nilai keanggotaan yang

berhubungan dengan antesedennya.
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2.6.4 Fungsi Keanggotaan

Dalam buku (Kusumo dan Purnomo. 2018) Fungsi keanggotaan fuzzy

adalah suatu kurva yang menunjukkan pemetaan titik-titik input data ke dalam

derajat keanggotaannya yang nilainya berkisar antara
0 hingga 1. Beberapa fungsi keanggotaan fuzzy, yaitu:

1. Representasi Linier

Representasi linier adalah pemetaan input ke derajat keanggotaannya

digambarkan sebagai suatu garis lurus. Pada representasi linier terdapat dua

kemungkinan. Pertama, kenaikan himpunan dimulai pada nilai domain yang

memiliki derajat keanggotaan nol (0) bergerak ke arah kanan menuju nilai domain

yang memiliki derajat keanggotaan lebih tinggi.

H(x) Naik

v

Gambar 2.1 Representasi Linear Naik

Fungsi Keanggotaan

0

<
x—a X3¢

,a<x<Dhb

1 Xx=b

uLinear naik (x) =
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Keterangan:
a :nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol
b : nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan satu
X : nilai input yang akan diubah ke dalam bilangan fuzzy
Kedua, penurunan himpunan dimulai dari nilai domain dengan derajat
keanggotaaan tertinggi pada sisi kiri kemudian bergerak menurun kenilai domain

yang memiliki derajat keanggotaan lebih rendah.

K(x) Turun

v

Gambar 2.2 Representasi Linear turun

Fungsi Keanggotaan

1 X <
uTurun (x) = ,0<x<b
6“ x=>b

Keterangan:
a :nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol
b :nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan satu

X : nilai input yang akan diubah ke dalam bilangan fuzzy
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2.6.5 Implikasi Fuzzy

Dalam buku (Kusumo dan Purnomo. 2018) Proposisi fuzzy yang sering
digunakan dalam aplikasi teori fuzzy adalah implikasi fuzzy. Bentuk umum suatu
implikasi fuzzy adalah:

Jika x adalah A, maka y adalahB

dengan x dan y adalah variabel linguistik, A dan B adalah predikat-predikat fuzzy
yang dikaitkan dengan himpunan-himpunan fuzzy A dan B dalam semesta X dan
Y berturut-turut. Proposisi yang mengikuti kata "jika" disebut sebagai anteseden,
sedangkan proposisi yang mengikuti kata “maka" disebut sebagai konsekuen.
Secara umum, ada dua fungsi implikasi yang dapat digunakan, yaitu:
1. Min (minimum)

Pengambilan keputusan dengan fungsi minimum, yaitu dengan cara
mencari nilai minimum berdasarkan aturan ke-i dan dapat dinyatakan dengan:

ai pAi(X) pBi(X) = min{pAi(x), uBi(x)}

Keterangan:
ol = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i
pnAi(X) = derajat keanggotaan x dari himpunan kabur A pada aturan ke-i
uBi(X) = derajat keanggotaan x dari himpunan kabur B pada aturan ke-i
2. Hasil Kali (dot)

Pengambilan keputusan dengan fungsi hasil kali yang didasarkan pada

aturan ke-i dinyatakan dengan:

ai pci(z)
Keterangan:
ai = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i
UNIVERSITAS MEDAN AREA
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uci(z) = derajat keanggotaan konsekuen dari himpunan kabur C pada aturan ke-i.

2.6.6 Fuzzy Inference System
Inferensi adalah proses penggabungan banyak aturan berdasarkan data
yang tersedia. Komponen yang melakukan inferensi dalam sistem pakar disebut
mesin inferensi. Sistem ini berfungsi untuk mengambil keputusan melalui proses
tertentudengan mempergunakan aturan inferensi berdasarkan logika fuzzy. Sistem
inferensi fuzzy memiliki empat tahap, menurut (Christnatalis.2021) yaitu:
a. Fuzzifikasi
b. Penalaran logika fuzzy (fuzzy logic reasoning)
c. Basis pengetahuan (knowledge base), yang terdiri dari dua bagian:
1. Basis data (Data Base), yang memuat fungsi-fungsi keanggotaan dari
himpunan-himpunan fuzzy yang terkait dengan nilai dari variabel-variabel
linguistik yang dipakai.
2. Basis aturan (Rule Base), yang membuat aturan aturan berupa implikasi
fuzzy.
d. Defuzzifikasi
Pada sistem inferensi fuzzy, nilai-nilai masukan tegas dikonversikan oleh unit
fuzzifikasi ke nilai fuzzy yang sesuai. Hasil pengukuran yang telah di fuzzykan itu,
kemudian diproses oleh unit penalaran dengan menggunakan unit basis
pengetahuan yang akan menghasilkan himpunan fuzzy sebagai keluarannya.
Langkah terakhir dikerjakan oleh unit defuzzifikasi akan menerjemahkan
himpunan keluaran ke dalamnilai yang tegas. Nilai tegas inilah yang kemudian

direalisasikan dalam bentuk suatu tindakan yang dilaksanakan dalam proses itu.
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Sistem inferensi fuzzy menerima input crisp. Input ini kemudian dikirim ke
basis pengetahuan yang berisi n aturan fuzzy dalam bentuk IF-THEN. Fire
strength (nilai keanggotaan anteseden ataua akan dicari pada setiap aturan).
Apabila aturan lebih dari satu, maka akan dilakukan agregasi semua aturan.
Selanjutnya pada hasil agregasi akan dilakukan defuzzy untuk mendapatkan nilai
crisp sebagai output . Salah satu metode FIS yang dapat digunakan adalah metode

Tsukamoto

2.7  Metode Fuzzy Tsukamoto

Metode fuzzy Tsukamoto merupakan perluasan dari penalaran monoton.
Pada metode Tsukamoto, setiap konsekuen pada aturan yang berbentuk IF-
THEN harus direpresentasikan dalam suatu himpunan fuzzy dengan fungsi
keanggotaan monoton (Kusumadewi, et al, 2010).

Nilai hasil pada konsekuen setiap aturan fuzzy berupa nilai crisp yang
diperoleh berdasarkan fire strength pada antiseden-nya. Keluaran sistem
dihasilkan dari konsep rata-rata terbobot dari keluaran setiap aturan fuzzy.

Terdapat empat tahap dalam menganalisis data menggunakan metode
tsukamoto, yaitu:

1. Fuzzifikasi
Fuzzyfikasi adalah proses mengubah nilai masukan tegas menjadi nilai
masukan fuzzy. Nilai masukan tegas pada tahap ini dimasukkan ke dalam
fungsi pengaburan yang telah dibentuk sehingga menghasilkan nilai masukan

fuzzy.
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2. Pembentukan Aturan Fuzzy

Aturan fuzzy dibentuk untuk memperoleh hasil keluaran tegas. Aturan fuzzy
yang digunakan adalah aturan "jika-maka" dengan operator antar variabel
masukan adalah operator "dan". Pernyataan yang mengikuti "jika" disebut
sebagai anteseden (unsur) dan pernyataan yang mengikuti "maka" disebut sebagai
konsekuen.

Jika (al adalah A1)N --- N(an adalah An) maka (b adalah k)

Dengan:
al...,an : variabel masukan
b : variabel keluaran

(al adalah A1)N --- N(an adalah An) : anteseden (unsur)
(b adalah k) : konsekuen
3. Analisis Logika Fuzzy
Setiap aturan yang dibentuk merupakan suatu pernyataan implikasi. Analisis
logika fuzzy yang digunakan pada tahap ini adalah fungsi implikasi min, karena

m

operator yang digunakan pada aturan "jika-maka" adalah operator "dan". Fungsi
implikasi min yaitu mengambil nilai keanggotaan terkecil antar elemen pada
himpunan fuzzy yang bersangkutan. Hasil fungsi implikasi dari masing-masing
aturan disebut a-predikat atau bisa ditulis o.

ai pA B min(pAi[x],uBi[y]) =1, 2, 3, ...
Dengan:
ol : nilai minimal dari derajat keanggotaan pada aturan ke-i

HAI[X] : derajat keanggotaan himpunan fuzzyApada aturan ke-i

uBIi[x] : derajat keanggotaan himpunan fuzzyB pada aturan ke-i
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4. Defuzzikasi
Defuzzifikasi adalah proses mengubah nilai keluaranfuzzy menjadi nilai

keluaran tegas. Rumus yang digunakan pada tahap ini adalah rata-rata terbobot.

Z=Yxi.oi/y oi

Z : nilai rata-rata terbobot
Xi : nilai konsckuen pada aturan ke-1
ol : nilai a-predikat pada aturan ke-1

2.8  Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan salah satu acuan peneliti dalam melakukan
penelitian sehingga peneliti dapat memperkaya teori yang digunakan dalam
mengkaji penelitian yang dilakukan.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No Penulis Judul Hasil
1 Fatehson Dendah Penerapan Metode Sekolah ini belum memiliki
Ragestu dan Fuzzy Tsukamoto aturan yang valid mengenai
Alexander J.P. Dalam Pemilihan kriteria terhadap pemilihan siswa
Sibarani Siswa Teladan Di teladan. Maka dikembangkan
Sekolah sistem pendukung pengambilan

keputusan dengan metode fuzzy
tsukamoto. Hasilnya dengan
perhitungan fuzzy tsukamoto

dengan kriteria nilai absensi,
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ( Lanjutan)

No Penulis Judul Hasil

nilai rata-rata rapor maka siswa
dengan hasil probabilitas >=70
mendapatkan  predikat siswa

teladan dan nilai tertinggi yang

diperoleh adalah 88,38
2 Leni Susanti Analisis Kepuasan Permasalahan yang diambil dari
Pelanggan Terhadap penelitian ini adalah dalam 2

Kualitas Produk Dan tahun terakhir dari tahun 2016-

Pelayanan Dengan 2017 jumlah konsumen
Menggunakan mengalami  penurunan. Dari
Komparasi Fuzzy hasil perhitungan dengan
Inference System menggunakan Metode

Tsukamoto  sebesar  67.06
dengan  persentase =~ MAPE
sebesar 19.17 % sedangkan
Metode Sugeno dengan Toolbox
Matlab  menghasilkan  nilai
tingkat kepuasan pelanggan
sebesar 78.6 dengan persentase
MAPE sebesar 8.57 % dengan
himpunan Fuzzy Cukup Puas.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

No Penulis Judul Hasil
3 Akbar Ariya Logika Fuzzy Para pedagang bahan bangunan
Caraka, Hanny Menggunakan sulit untuk menentukan barang apa
Haryanto, Desi Metode Fuzzy yang harus dibeli untuk persediaan
Purwanti Tsukamoto untuk barang di gudang.Untuk itu perlu
Kusumaningrum, Prediksi Prilaku dibuat sistem untuk memprediksi
Setia Astuti. Konsumen di Toko perilaku konsumen dengan
Bangunan menerapkan logika fuzzy metode

tsukamoto untuk memprediksi
perilaku  konsumen di  toko
bangunan. Hasil dari penelititan ini
adalah nilai prosentase perilaku
konsumenberdasarkan penggunaan
barang yang dibeli oleh konsumen.
Hasil prediksi renovasi setiap
bagian bangunan dengan akurasi
perhitungan berkisar dari 0%, 50-
100%, dengan nilai MAPE setiap
renovasi yaitu bagian tembok
sebesar 43,91%, lantai sebesar

36,23%, dan atap sebesar 18,11%.
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BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

3.1  Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di UMKM Roti Akbar Jaya Bakery yang
bertempat di JI. Sempurna No.59 Medan Kel. Sudirejo I Kecamatan Medan Kota,

Sumatera Utara. Waktu penelitian ini dilakukan pada awal bulan November 2022.

3.2 Studi Pustaka

Studi pustaka diperoleh dari referensi teori-teori yang berkaitan dengan
permasalahan penelitian seperti didapat dari jurnal penelitian dan buku yang

berkataitan dengan kepuasan konsumen dengan pendekatan metode fuzzy.

3.3 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono
(2019:16) metode penelitian kuantitatif memiliki landasan dasar dari filsafat
positivisme, metode tersebut dipergunakan untuk meneliti suatu sampel atau
populasi tertentu, penggunaan instrumen penelitian untuk mengumpulkan data,
analisis data dengan sifat statistik atau kuantitatif, dan bertujuan membuktikan

hipotesis yang sudah ditentukan.
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34 Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat, nilai dari orang, objek
atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya ( Sugiyono, 2019:68) . Pada
penelitian ini memiliki dua Variabel, yaitu variabel bebas ( independent variable)
dan variabel terikat (dependent variable).

1. Variabel Bebas (independent variable)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat) ( Sugiyono, 2019:69)
Adapun variabel bebas pada penelitian ini adalah mutu, harga dan kualitas
pelayanan.

2. Variabel Terikat (dependent variable)
Menurut Sugiyono ( 2019:69) Dependent Variable sering disebut sebagai
variabel output, kriteria, konsekuen. Variabel terikat merupakan variabel yang
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Adapun

variabel terikat pada penelitian adalah kepuasan konsumen.

3.5  Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan beberapa tahapan,
yaitu :
1. Wawancara
Merupakan pengumpulan datadengan cara melakukan tanya jawab secara

langsung dengan pihak yang berkaitan dengan permasalahan yang diangkat

pada penelitian ini.
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2. Penyebaran Kuisioner
Merupakan pengumpulan data dengan cara memberikan pertanyaan secara
langsung kepada pelanggan atau responden yang membeli Roti.

3. Observasi
Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara pengamatan dan
pencatatan secara langsung pada objek penelitian untuk mendapatkan data-data
yang dibutuhkan dalam penelitian.

4. Dokumentasi
Metode yang digunakan untuk mengumpulkan dan mendapatkan sejumlah
informasi yang berasal dari data perusahaan yang meliputi sejarah umum
perusahaan, data pegawai dan data-data lainnya yang berkaitan dalam
permasalahan pada penelitian ini.

5. Studi Pustaka

Yaitu pengumpulan data-data yang didapat dari jurnal ataupun buku.

3.6  Populasi
Sugiyono (2019:80) menyatakan bahwa “populasi adalah wilayah

generalisasi yang terdiri akan obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya”. Adanya populasi ini bertujuan untuk mempermudah dalam
menentukan besarnya anggota sampel yang diambil dari anggota populasi dan
membatasi berlakunya daerah generalisasi. Adapun Populasi dari penelitian ini
adalah konsumen dari UMKM Roti Akbar Jaya Bakery pada saat penelitian

berlangsung.
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3.7  Kerangka Berpikir
Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah

yang penting. Adapun kerangka berpikir pada penelitian ini dapat dilihat pada

gambar 3.1
MUTU
HARGA KEPUASAN KONSUMEN
PELAYANAN
Gambar 3.1 Kerangka Berfikir
1. Mutu

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 bagian bentuknya ataupun

roti juga mengalami kegosongan pada saat proses pengovenan. Roti yang
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mengalami defect itulah yang membuat mutu roti menjadi kurang baik

yang membuat konsumen menjadi kurang meminati produk roti tersebut.

2. Harga
Kemudian dalam bentuk harga apakah Akbar Jaya Bakery memberikan

harga yang setara dengan produk lain agar dapat bersaing dengan

pengusaha roti yang lain.

3. Pelayanan

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 Bakeryharus dapat mengerti apa yang

menjadi keinginan pembeli agar tercipta kepuasan bagi pembelinya.
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3.8 Flowchart Penelitian

Studi Lapangan Studi Pustaka
1. Observasi 1. Teori Buku
2. Wawancara 2. Referensi Jurnal

Perumusan Masalah

k.

Pengumpulan Data
I

Data Primer Data Sekunder
1. Data Kuisioner 1. Data Perusahaan
2. Wawancara 2. Data Penelitian

[ J

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

A

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.2 Flowchart Penelitian
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan pada setiap bab sebelumnya maka pada bagian
akhir skripsi ini penulis mengungkapkan beberapa kesimpulan dan saran sebagai
hasil penelitian yang telah dilakukan sebagai berikut berikut :

1. Besar pengaruh mutu terhadap kepuasan konsumen pada penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa pada variabel mutu memiliki 60 responden. Dimana ada
sekitar 17 responden yang nilainya tinggi memilih variabel mutu sebagai faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada UMKM Akbar Jaya Bakery.

2. Besar pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa variabel mutu dari 60 responden ada sekitar 18 responden
yang memilih variabel harga sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen pada produk roti di UMKM tersebut.

3. Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumenpada penelitian ini
disimpulkan bahwa dari 60 responden paling banyak memilih pelayanan
sebagai salah satu yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dimana variabel pelayanan ada 25 responden yang memilih pelayanan sebagai

faktor yang paling mempengaruhi kepuasan konsumen.
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5.2  Saran
Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini yaitu :

1.UMKM Akbar Jaya Bakery diharapkan lebih mengutamakan kuliatas pelayanan
tetutama pada bagian melayani konsumen harus lebih cepat dan ramah dalam
menjelaskan informasi produk roti terhadap konsumen yang akan membeli
produk roti, karena dari penelitian yang telah dilakukan diatas diketahui bawah
pelayanan merupakan faktor tertinggi yang mempengaruhi kepuasan konsumen
dalam pembelian roti dan untuk meningkatkan penjualan.

2. Pada penelitian ini faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terdiri dari
tiga variabel sebagai nilai input dan satu variabel sebagai nilai output,
diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk menambahkan variabel baru pada

variabel input.
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