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ABSTRAK 
 

Santiana 198150108 “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan 
Metode Fuzzy Tsukamoto Di UD Jaenal Ramli Medan” Dosen Pembimbing Dr, 
Ir. Hj. Haniza, MT  dan Nukhe Andri Silviana, ST. MT. 

 
 

UD. Jaenal Ramli merupakan usaha dagang yang bergerak dalam produksi 
cincau yang beralamat di Jl. Perhubungan No.50, Tembung, Kecamatan Percut Sei 
Tuan, Kabupaten Deli Serdang, Sumatera Utara. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh Harga, mutu, kualitas pelayanan, lokasi da kmeasan terhadap 
kepuasaan diperusahaan tersebut. Berkembangnya usaha ini tentu tidak terlepas 
dari kualitas produk dan bentuk pelayanan yang diberikan kepada konsumennya. 
Penerapan metode Fuzzy Tsukamoto dalam penilaian kepuasan pelanggan  
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mengembangkan dan membantu 
usaha dan pendapatan dari perusahaan. Instrument penelitian yang digunakan 
adalah pengisian kuisioner dengan sampel sebanyak 50 responden. Data yang 
dianalisis adalah faktor harga, kualitas pelayanan, mutu, lokasi dan kemasan. 
Sampel ataupun responden dalam penelitian kali ini adalah 50 responden. Metode 
yang digunakan adalah Fuzzy Tsukamoto yang memiliki empat tahapan, yaitu 1. 
Fuzifikasi, 2. Pembentukan Aturan Fuzzy, 3. Analisi Logika Fuzzy,  4. Defuzifikasi. 
Maka didapat hasil dengan variabel harga dengan 86,5%, Kualitas Pelayanan  
82,5%, Mutu 76,5%, Lokasi 54% dan Kemasan 51,2%. Hasil ini diharapkan dapat 
perusahaan memahami keinginan  harapan konsumen dari kualitas pelayanan yang 
diberikan agar tercipta kepuasan bagi konsumennya dan berpengaruh pada 
peningkatan pendapatan. 
 

Kata Kunci : Fuzzy Tsukamoto, Kualitas Produk, Harga, Mutu,Lokasi,  
Kemasan,Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Santiana~ 1981SOI08 ... The Analysis of Customer Satisfaction Using tbe 
Fuz::J• Tsukamoto Method at UD Jaeoal Ramli Medan". Supervised by Dr. Jr. 
llj. Haniza, M.T. and Nukhe Andri Sifviaoa, S.T .. M.T. 

UD Jaenal Ramli is a trading business in grass jeUy production located at 
Perhubungan Street No.SO, Tembung, Pert:ut Sei Tuan District, Deli Serdang 
Regency, Nonh SUJIUliTa.. This research aimed to determine the influence of price, 
quality, service quality, location, and packaging on satisfaction with the company. 
The development of this business cannof be separated from the quality of the 
products and the form of service provided to consumers. The Fu::zy Tsulwmnto 
method application in assessing customer satisfaction is expected to help 
companies develop and increase their business and income. The research 
instrument used was filling out a questionnaire with 50 respondents. The data 
analyzed were price, service quality, quality, location, and packaging factors. The 
sample in this research was 50 respondents. The method used was Fu=y 
Tsulcamoto, which had four stages., namely I. Fuzzification, 2. Formation of Fu:::y 
Rules., 3. Fu:=y Logic Analysis, 4. Defazzi6cation. So the results were obtained 
with price variables at 86.5%, Service Quality at 82.5o/o., QuaJity at 76.5%.. 
Location at 54o/o., and Packaging at 51 .2%. It is hoped that these results will enable 
companies to realize consumer expectations regarding the quality of senice 
provided to create satisfaction for consumers and increase income. 

Keywords: Fuzzy Tsukilmoto, Product Quality. Price. Quality. Loation. 
Paclulging. Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

 Kota Medan adalah ibu kota provinsi Sumatera Utara di Indonesia. Kota ini 

merupakan kota terbesar di pulau Sumatera. Perkembangan Kota Medan sebagai 

pusat perdagangan dan perdagangan menyebabkan banyak perubahan. Perubahan 

yang paling nyata adalah munculnya persaingan bisnis yang semakin ketat. Hal ini 

mendasari berdirinya bisnis-bisnis baru di Kota Medan, khususnya di bisnis kuliner 

dan makanan. Pendirian bisnis baru telah meningkatkan persaingan di antara rekan-

rekan di industri kuliner. Bisnis kuliner pendatang baru harus memiliki nilai lebih 

untuk bisa sukses di bisnis ini. Dengan banyaknya bisnis, pasti akan berdampak 

pada persaingan bisnis. 

Bisnis yang berkembang sangat pesat saat ini adalah bisnis makanan dan 

minuman. Semakin banyak perusahaan komersial disajikan, dan semakin banyak 

pebisnis muncul di permukaan, menarik para penulis untuk mempelajari industri 

tersebut. Usaha tersebut fokus pada satu usaha yaitu usaha pembuatan cincau. 

Ada beberapa perusahaan di wilayah Medan yang memperdagangkan jeli, 

seperti UD Cincau Jaenal Ramli, UD Rezeky Baru dan yang lainnya. Dalam 

penelitian ini, penulis hanya fokus pada pembuatan Cincau di Usaha Dagang cincau 

di Jaenal Ramli atau biasa dikenal dengan UD. JR.  

UD. Jaenal Ramli sendiri merupakan usaha dagang yang bergerak dalam 

produksi cincau. UD Jaenal Ramli sendiri ini berada di Jl. Perhubungan No.50, 

Tembung, Kecamatan Percut Sei Tuan, Kabupaten Deli Serdang, Sumatera Utara.  
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 Berkembangnya usaha ini tentu tidak terlepas dari kualitas produk dan 

bentuk pelayanan yang diberikan kepada konsumennya. Bentuk pelayanan ini akan 

mempengaruhi pada kepuasaan konsumen yang pada akhirnya berdampak pada 

peningkatan pendapatan. Untuk itu UD Jaenal Ramli perlu dapat memahami 

keinginan atau harapan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan agar 

tercipta kepuasan bagi konsumennya. Berikut data pendapatan perusahaan yang 

dapat dilihat pada gambar 1.1: 

 

Gambar 1.1 Grafik Pendapatan Perusahaan 

Berdasarkan gambar pada grafik diatas, dapat kita lihat bahwa terjadi 

kenaikan dan penurunan pendapatan di 3 bulan terakhir. Untuk memaksimalkan 

pendapatan tersebut, maka UD. Jaenal Ramli perlu memahami keinginan dan 

harapan konsumen dengan mengutamakan kualitas produk dan juga kualitas 

pelayanan yang ada demi terciptanya kepuasan pelanggan. Penerapan metode Fuzzy 

Tsukamoto dalam penilaian kepuasan pelanggan ini diharapkan dapat membantu 
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UD. Jaenal Ramli dalam mengembangkan dan membantu usaha dan pendapatan 

dari UD. Jaenal Ramli.  

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Fuzzy 

Tsukamoto Pada UD. Jaenal Ramli Medan”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dikaji 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan? 

2. Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh kepuasaan pelanggan terhadap 

kepuasaan pelanggan? 

3. Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh mutu terhadap kepuasaan 

pelanggan? 

4. Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh lokasi terhadap kepuasaan 

pelanggan? 

5. Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh kemasan pelanggan terhadap 

kepuasaan pelanggan? 
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1.3 Batasan Masalah 

 Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini agar terfokuskan pada 

pemecahan masalah yang telah dirumuskan, yaitu: 

1. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober – November 2022  

2. Penyebaran kuisioner dilakukan dan diberikan kepada pelanggan di UD. 

Jaenal Ramli. 

3. Program sistem Fuzzy Tsukamoto yang dirancang menggunakan Excel. 

 

1.4 Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dituliskan sebelumnya, adapun 

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Harga terhadap kepuasaan 

pelanggan. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Mutu Produk terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kemasan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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1.5 Manfaat Penelitian  

 Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Peneliti 

 Hasil dari penelitian ini dapat mendewasakan pikiran mahasiswa untuk 

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 UD 

Melalui penelitian ini diharapkan mampu mengetahui seberapa besar 

tingkat kepuasaan pelanggan terhadap produk cincau di UD Jaenal Ramli. 

 

1.6.  Sistematikan Penulisan  

Pada penulisan tugas akhir ini sistematika penulisan disusun sebagai 

berikut : 

 

BAB I   PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi tentang pendahuluan berisi latar belakang kenapa 

peneliti ini diangkat, selain itu juga berisi permasalahan yang akan 

diangkat, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulis. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisi tentang rangkuman hasil penelitian yang pernah 

dilakukan sebelumnya yang ada hubungannya dengan penelitian yang 

dilakukan.  

 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang materi, alat, tata cara penelitian dan data apa 

saja yang akan digunakan dalam mengkaji dan menganalisis sesuai dengan 

bagan alur yang telah dibuat. 

 

BAB IV  HASIL PENELITIAAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi tentang uraian data-data apa saja yang dihasilkan 

selama penelitian yang selanjutnya diolah menggunakan metode yang 

telah ditentukan dan hasil penelitian yang telah dilakukan pada saat 

pengolahan data untuk selanjutnya dapat menghasilkan suatu kesimpulan 

dan saran. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan 

hasil penelitian. Selain itu juga terdapat saran atau masukan-masukan 

yang perlu diberikan, baik terhadap peneliti sendiri maupun peneliti 

selanjutnya yang dimungkinkan penelitian ini dapat dilanjutkan. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Daftar pustaka berisikan tentang sumber-sumber yang digunakan dalam 
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penelitian ini, baik itu berupa jurnal, buku, kutipan-kutipan dari internet 

ataupun dari sumber-sumber yang lainnya. 

LAMPIRAN 

Lampiran berisikan kelengkapan alat dan hal lain yang perlu dilampirkan 

atau ditunjukkan untuk memperjelas uraian dalam peneliti
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Definisi Kualitas 

Kualitas pelayanan menurut (Kotler, 2010) adalah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan . apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan Poin 

utamanya adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang 

penjual kepada pembeli / konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Perilaku tersebut bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu 

sendiri. Sebuah pelayanan dapat dilakukan pada saat konsumen memilih produk 

maupun setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk. Kualitas pelayanan 

yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan karena akan 

menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan (Nasution, 2004:47). Sedangkan menurut Zeithaml et.al (Laksana, 

2008:88), kualitas pelayanan yang diterima konsumen dinyatakan besarnya 

perbedaan antara harapan dan keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka.  

Kualitas merupakan salah satu faktor penting dalam dunia bisnis maupun 

non bisnis dimana baik buruknya kinerja suatu perusahaan dapat diukur dari 

kualitas barang dan jasa yang dihasilkan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI), kualitas didefinisikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu, derajad, atau 
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mutu. Ada banyak sekali definisi dan pengertian kualitas, walaupun sebenarnya 

pengertiannya tidak jauh beda antara yang satu dengan yang lain. 

 

2.1.1. Pengertian Kualitas Produk  

 Menurut Kotler dan Keller (2016:37) bahwa kualitas produk 

merupakan suatu kemampuan produk dalam melakukan fungsi-fungsinya, 

kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh 

produk dengan secara keseluran. Perusahaan harus selalu meningkatkan 

kualitas produk atau jasanya karena peningkatan kualitas produk bisa 

membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang diberikan 

dan akan mempengaruhi pelanggan untuk membeli kembali produk 

tersebut.  

Menurut Sugianto (2013) secara garis besar faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas makanan adalah sebagai berikut: (1) Warna, kombinasi 

warna sangat membantu dalam selera makan konsumen. (2) Penampilan, ungkapan 

“looks good enough to eat” bukanlah suatu ungkapan yang berlebihan. (3) Porsi, 

dalam setiap penyajian makanan sudah ditentukan porsi stsaudararnya yang disebut 

stsaudarard portion size. (4) Bentuk, bentuk makanan memainkan peranan penting 

dalam daya tarik mata. (5) Temperatur, konsumen menyukai variasi temperatur 

yang didapatkan dari makanan satu dengan lainnya. (6) Tekstur, tingkat tipis dan 

halus serta bentuk makanan dapat dirasakan lewat tekanan dan gerakan dari reseptor 

di mulut. (7) Aroma, aroma adalah reaksi dari makanan yang akan mempengaruhi 

konsumen sebelum konsumen menikmati makanan, konsumen dapat mencium 

makanan tersebut. (8) Tingkat kematangan, tingkat kematangan makanan akan 
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mempengaruhi tekstur dari makanan. (9) Rasa, titik perasa dari lidah adalah 

kemampuan mendeteksi dasar yaitu manis, asam, asin dan pahit. 

 

2.1.2. Karakteristik Kualitas Produk 

 Produk yang dipasarkan merupakan senjata yang sangat bagus dalam 

memenangkan persaigan apabila memiliki mutu atau kualitas yang tinggi. 

Sebaliknya produk yang mutunya rendah akan sukar untuk memperoleh citra dari 

para konsumen. Produk disini berarti barang dan jasa, jelasnya, barang dan jasa 

dapat dibedakan atas beberapa segi, antara lain: 

1. Barang  

 Barang bersifat fisik, sehingga dapat dilihat, disentuh, dirasa, disimpan, dan 

dipindahkan. Barang ada yang bisa tahan lama dengan banyak pemakaian. Seperti 

TV, mobil, dan rumah. Ada juga barang yang habis dalam satu atau beberapa kali 

pemakaian. Seperti makanan, kosmetik, sabun, dan juga minuman.  

2. Jasa  

 Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. 

Dengan demikian jasa hanya bisa dikonsumsi, tetapi tidak bisa dimiliki. Seperti jasa 

perbankan, dan transportasi. Jasa tidak dapat disimpan untuk dipergunakan dilain 

waktu. 
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2.1.3. Indikator Kualitas Produk 

 Setiap pelanggan yang melakukan pembelian tentu saja menginginkan 

produk berkualitas baik. Oleh sebab itu, menjaga kualitas produk tidak boleh 

dilewatkan. Dengan kualitas produk yang baik, kamu bisa mendapatkan 

kepercayaan dari pelanggan. Mereka yang membeli akan merasa puas dan tak ragu 

untuk kembali melakukan pembelian di lain waktu. 

Menurut Philip Kotler dan Amstrong adalah karakteristik produk atau jasa yang 

tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang 

dinyatakan atau diimplikasikan. 

Kotler dan Keller menyatakan bahwa terdapat beberapa faktor dimensi yang dapat 

diukur kualitas produk, antara lain: 

1. Bentuk (form) 

 Produk dapat dibedakan secara jelas dengan yang lainnya berdasarkan 

bentuk, ukuran, atau struktur fisik produk. 

2. Ciri-ciri (features) 

Perlengkapan yang berguna untuk menambah fungsi dasar yang berkaitan 

dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya. 

3. Kinerja (performance) 

Merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam 

membeli barang tersebut. Misalnya harga, kebersihan, dan rasa.  

4. Kesan kualitas (perceived quality) 

  Persepsi konsumen terhadap totalitas mutu dan keunggulan merk. 

5. Ketahan (durability) 

  Berkaitan dengan berapalama suatu produk bisa digunakan. 
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6. Kehsaudaralan (reability) 

 Merupakan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil 

menajalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan 

dalam kondisi tertentu pula. 

7. Kemudahan perbaikan (reapirbility)  

  Merupakan ukuran kemudahan perbaikan produk ketika produk itu tak 

berfungsi atau gagal. 

8. Design (design) 

  Keseluruhan keistimewaan produk yang akan mempengaruhi penampilan 

dan fungsi produk terhadap keinginan konsumen. 

 

2.2  Cincau 

 Cincau (Cyclea barbata) adalah tumbuhan yang daunnya dapat diperas 

menjadi kental untuk isi minuman. Tumbuhan ini merupakan spesies dari 

genus cyclea. Daun cincau banyak ditemui di berbagai tempat di Indonesia, dari 

pasar tradisional hingga di pusat perbelanjaan modern. Tanaman ini dikenal dengan 

nama camcao (Jawa), camcauh (Sunda), juju, kepleng, krotok, tarawalu, tahulu 

(Melayu). Terdapat beberapa jenis cincau yang dikenal saat ini yaitu cincau hijau, 

dan cincau hitam. Masyarakat Indonesia menggemari cincau karena fisik daun 

cincau yang tipis dan lemas sehingga lebih mudah dibentuk menjadi gelatin ataupun 

menjadi agar-agar.  

Cincau merupakan bahan baku minuman tradisional yang terdapat di 

beberapa daerah terutama di bagian barat Indonesia. Minuman cincau merupakan 

----------------------------------------------------- 
© ️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 26/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)26/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

----------------------------------------------------- 
© ️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 26/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)26/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Santiana - Analisis Kepuasan Pelanggan dengan Menggunakan Metode Fuzzy Tsukamoto di ....

https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Cyclea&action=edit&redlink=1


 

13 
 

salah satu minuman favorit di bulan puasa. Cincau berguna untuk menjaga 

kesehatan terutama kesehatan pencernaan.  

Karakteristik tanaman ini pada bagian akar berdaging tebal dan panjang 

berwarna coklat pucat di bagian luar dan berwarna putih atau kuning di bagian 

dalam. Daun cincau (Cyclea barbata) memiliki warna hijau kecoklatan dan 

menyerupai bentuk hati, memiliki panjang 5,5 cm hingga 9 cm, sedangkan lebarnya 

5,5 cm hingga 9,5 cm. Bagian ujung daun berbentuk runcing, tepinya tidak rata, 

berambut halus, dan memiliki ujung pangkal yang tumpul. Bagian tangkai daun 

memiliki panjang 2,5 cm sampai 4,5 cm (Departemen Kesehatan Republik 

Indonesia). Terdapat beberapa jenis cincau yang dikenal saat ini yaitu cincau hijau 

dan cincau hitam. Perbedaan cincau hijau dan cicau hitam ini ialah terletak pada 

bahan pembuatannya. Cincau hitam berasal dari daun tanaman mesona palustris 

atau akrab disebut daun janggelan.   

 

2.3  Definisi, Perilaku dan Sikap Konsumen  

2.3.1  Definisi konsumen  

 Konsumen adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia 

dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun 

makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Jika tujuan pembelian produk 

tersebut untuk dijual Kembali, maka dia disebut pengecer atau distributor. 

Konsumen sendiri merupakan semua individu dan rumah tangga yang membeli atau 

memperoleh barang atau jasa untuk dikonsumsi pribadi  
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2.3.2  Perilaku Konsumen  

 Perilaku konsumen pada hakikatnya untuk memahami “Mengapa konsumen 

melakukan dan apa yang mereka lakukan”. Studi perilaku konsumen adalah suatu 

studi mengenai bagaimana seorang individu membuat keputusan untuk 

mengalokasikan sumber daya yang tersedia (waktu, uang, usaha, dan energi). 

Perilaku konsumen sendiri merupakan semua kegiatan, tindakan, serta proses 

psikologis yang mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, ketika 

membeli, menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal 

di atas atau kegiatan mengevaluasi. 

Konsumen memiliki keragaman yang menarik karena ia meliputi seluruh individu 

dari berbagai usia, latar belakang budaya, pendidikan, dan keadaan sosial ekonomi 

lainnya. Oleh karena itu, sangatlah penting untuk mempelajari bagaimana 

konsumen berperilaku dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi perilaku 

tersebut.  

 

2.3.3  Sikap Konsumen 

 Sikap menggambarkan evaluasi, perasaan, dan kecendrungan seseorang 

yang secara relatif konsisten terhadap suatu objek atau gagasan. Sikap 

menempatkan orang pada suatu kerangka berpikir tentang menyukai atau tidak 

menyukai sesuatu, bergerak mendekat atau menjauh dari hal itu. Sikap (attitudes) 

konsumen adalah faktor penting yang akan mempengaruhi keputusan konsumen. 

Konsep sikap sangat terkait dengan konsep kepercayaan (belief) dan perilaku 

(behavior). Menurut Swasta dan Handoko (dalam Adnan,2019), perilaku konsumen 

adalah sebagai kegiatan individu yang secara langsung telibat dalam mendapatkan 
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dan menggunakan barang-barang dan jasa termasuk di dalamnya proses 

pengambilan keputusan dan persiapan penentu kegiatan-kegiatan tersebut. 

 

2.4 Kepuasan Konsumen Dan Faktor Yang Mempengaruhi 

2.4.1 Kepuasan Konsumen 

  Menurut kotler dan keller dalam donni juni priansah (2017: p.196). 

Menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil)n yang diharapkan. 

Kepuasan konsumen merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen 

atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Bila 

kualitas jauh di bawah harapan, maka mereka akan mengalami ketidakpuasan 

emosional. Kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja 

atau hasil yang dirasakan. Pertemuan antara kedua kepentingan ini akan 

menentukan seberapa besar tingkat kepuasan konsumen pada suatu produk.  

 Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya, dimana jika kinerja juga gagal dalam memenuhi harapan pelanggan 

akan merasa tidak puas dan jika kinerja sesuai dengan pemenuhan harapan 

konsumen, pelanggan akan puas. Artinya, konsumen akan membentuk persepsi 

yang lebih menyenangkan tentang sebuah produk atau jasa yang sudah dinilai 

positif oleh konsumen.  

 Kepuasan konsumen adalah suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan 

harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan 
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penampilan dari produk dan jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk 

tersebut secara terusmenerus, mendorong konsumen akan loyal terhadap suatu 

produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa 

tersebut dari mulut ke mulut. 

 Kepuasan konsumen merupakan perasaan konsumen, baik itu berupa 

kesenangan maupunn kekecewaan yang timbul dari membandingkan penampilan 

dihubungkan dengan harapan konsumen atas produk tersebut. 

Berikut adalahh variabel- variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan: 

a. Harga  

 Merupakan suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain 

untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau 

kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. 

b. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. 

Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu 

dengan pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, konsumen dapat mengetahui 

perbandingan tingkat kualitas pelayanan antara perusahaan A dan B.  

c. Mutu  

 Mutu atau Kualitas adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau derajat 

sesuatu. Mutu sendiri merupakan keseluruhan ciri atau karakteristik produk atau 

jasa dalam tujuannya untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

d. Lokasi  

 Lokasi merupakan tempat melayani konsumen, dapat pula diartikan sebagai 

tempat untuk memajangkan barang-barang dagangannya. Definisi lokasi adalah 
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tempat perusahaan beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk 

menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya. 

e. Kemasan  

Kemasan adalah pembungkus atau wadah yang biasa dimanfaatkan untuk 

mencegah atau meminimalisasi adanya kerusakan pada barang yang dibungkus. 

Produk yang dikemas biasanya produk yang akan didistribusikan, disimpan, dijual, 

dan digunakan. Pengemasan juga berfungsi sebagai sarana informasi dan 

pemasaran yang baik, terutama jika didesain dengan kreatif dan menarik sehingga 

mudah diingat oleh konsumen. 

 

2.4.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

   Menurut Indrasari (2019:87-88) dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan 

yaitu: 

a. Kualitas produk 

Konsumen akan merasa puas apabila evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan memang berkualitas.  

b. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau 

sesuai dengan yang diharapkan.  

c. Emosional 

Konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan kagum 

terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu yang cenderung mempunyai 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  
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d. Harga 

Produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif rendah menawarkan 

nilai yang lebih besar kepada pelanggan.  

e. Biaya 

Konsumen yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung merasa puas 

dengan produk tersebut.  

 

2.5 Atribut Dan Metode Pengukuran Kepuasaan Konsumen  

2.5.1  Atribut Kepuasan Pelanggan  

 Atribut-atribut pembentuk kepuasan konsumen (customer satisfaction) yang 

dikenal dengan “The Big Eight” yang terdiri dari:  

1. Value to Price Relationship 

Yaitu merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang ditentukan 

oleh perbedaan antara nilai yang diterima oleh pelanggan terhadap suatu produk 

yang dihasilkan oleh badan usaha. 

2.  Product Quality  

Yaitu merupakan mutu dari semua komponen-komponen yang membentuk 

produk sehingga produk tersebut mempunyai nilai tambah atau dapat memberikan 

manfaat kepada konsumen.  

3. Product Features 

 Artinya merupakan komponen-komponen fisik dari suatu produk yang 

menghasilkan menfaat.  
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4. Reliability 

 Artinya merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari badan usaha 

yang dapat disaudaralkan, sehingga suatu produk yang dihasilkan dapat sesuai 

dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan atau sesuai harapan konsumen.  

5. Warranty  

Yaitu penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan 

perbaikan terhadap produk yang rusak dalam suatu kondisi dimana suatu produk 

mengalami kerusakan. 

6. Respone to and remedy of problems  

Artinya merupakan sikap dari karyawan didalam memberikan tanggapan 

terhadap keluhan atau membantu pelanggan didalam mengatasi masalah yang 

terjadi.  

7. Sales Experience 

 Artinya merupakan hubungan antar pribadi antara karyawan dengan 

konsumen khususnya dalam hal komunikasi yang berhubungan dengan pembelian. 

8. Convenience of Acquisition  

Artinya merupakan kemudahan yang diberikan oleh badan usaha pada 

konsumen terhadap produk yang dihasilkannya. 

 

2.5.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 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. Terdapat beberapa macam 

metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan dirangkum sebagai berikut: 
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1. 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. 

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 

Ada dua hal yang harus diperhatikan. Pertama, melakukan wawancara 

terhadap pelanggan yang keluar setelah berhenti membeli. Yang ke dua adalah 

memantau tingkat kehilangan pelanggan. 
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2.6 Logika Fuzzy 

 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.  

Perbedaan antara logika tegas dan logika fuzzy terletak pada keanggotaan elemen 

dalam suatu himpunan. Jika dalam logika tegas suatu elemen mempunyai dua 

pilihan yaitu terdapat dalam himpunan atau bernilai 1 yang berarti benar dan tidak 

pada himpunan atau bernilai 0 yang berarti salah. Sedangkan dalam logika fuzzy, 

keanggotaan elemen berada di interval [0,1].  

Logika fuzzy menjadi alternatif dari berbagai sistem yang ada dalam 

pengambilan keputusan karena logika fuzzy mempunyai kelebihan sebagai berikut: 

a. Logika fuzzy memiliki konsep yang sangat sederhana sehingga mudah untuk 

dimengerti. 

b. Logika fuzzy sangat fleksibel, artinya mampu beradaptasi dengan 

perubahan-perubahan dan ketidakpastian. 

c. Logika fuzzy memiliki toleransi terhadap data yang tidak tepat. 

d. Logika fuzzy mampu mensistemkan fungsi-fungsi non-linier yang sangat 

kompleks. 
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e. Logika fuzzy dapat mengaplikasikan pengalaman atau pengetahuan dari para 

pakar. 

f. Logika fuzzy dapat bekerjasama dengan teknik-teknik kendali secara 

konvensional. 

g. Logika fuzzy didasarkan pada bahasa sehari-hari sehingga mudah 

dimengerti.  

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

1. Variabel fuzzy 

Variabel fuzzy merupakan variabel yang hendak dibahas dalam suatu sistem 

fuzzy. Contoh: umur, 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 dan sebagainya. 

3. Semesta Pembicaraan 

Semesta pembicaraan adalah keseluruhan nilai yang diperbolehkan untuk 

dioperasikan dalam suatu variabel fuzzy. 

Contoh: semesta pembicaraan untuk variabel Harga: [10, 50]. 
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4. Domain 

Domain himpunan fuzzy adalah keseluruhan nilai yang diizinkan dalam semesta 

pembicarman dan boleh dioperasikan dalam suatu himpunan fuzzy. 

Contoh domain himpunan fuzzy:  

Rendah [0, 10]. 

Tinggi [10, 50]. 

 

2.6.1 Operasi Dasar Himpunan Fuzzy 

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 α-

predikat.  

a. Operator And 

Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan. α –predikat 

sebagai hasil operasi dengan operator and diperoleh dengan mengambil nilai 

keanggotaan terkecil antar elemen pada himpunan-himpunan yang bersangkutan.  

µA∩B min(µA[x], µB[y]) 

 

b. Operator Or 

Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan. α -predikat 

sebagai hasil operasi dengan operator or diperoleh dengan mengambil nilai 

keanggotaan terbesar antar elemen pada himpunan-himpunan yang bersangkutan. 

µA∪B min(µA[x], µB[y]) 
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c. Operator Not 

Operator ini berhubungan dengan operasi irisan pada himpunan. α -predikat 

sebagai hasil operasi dengan operator not diperoleh dengan mengurangi nilai. 

µA = 1- µA[x] 

 

2.6.2. Fungsi Keanggotaan  

Fungsi keanggotaan fuzzy adalah suatu kurva yang menunjukkan pemetaan 

titik-titk 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. 

 

 

 

 

 

 

 

      Gambar 2.1  Representasi Linier Naik. 

1 

 

 

 a                            b 

   

Derajat keanggotaan 

µ(x) 
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Fungsi keanggotaan: 

𝜇(𝑥) = {

0
𝑥 − 𝑎

𝑏 − 𝑎
1

 ; 𝑎 ≤ 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 

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.  

 

 

 

 

           Gambar 2.2 Representasi Linier Turun. 

Fungsi keanggotaan:  

𝜇(𝑥) = {

1
𝑏 − 𝑥

𝑏 − 𝑎
0

 ; 𝑎 ≤ 𝑥 ≤ 𝑏 

 

 

𝑥 ≤ 𝑎 

 

𝑥 ≥ 𝑏 
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Derajat keanggotaan 
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𝑥 ≤ 𝑎 

 

 

𝑥 ≥ 𝑏 

 

𝑥 ≥ 𝑏 
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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 

 

2. Representasi Kurva Bentuk Bahu 

Daerah yang terletak di tengah-tengah suatu variabel yang direpresentasikan 

dalam betuk segitiga, pada sisi kanan dan kirinya akan naik turun, tetapi terkadang 

salah satu sisi dari variabel tidak mengalami perubahan. Himpunan Fuzzy ’bahu’, 

digunakan untuk mengakhiri variabel suatu daerah fuzzy. Bahu kiri bergerak dari 

benar ke salah, demikian juga bahu kanan bergerak dari salah ke benar.   

  

 

 

       Gambar 2.3 Representasi Kurva Bentuk Bahu. 

 

 

Fungsi Keanggotaan: 

 

1. Rendah 

𝜇(𝑥) = {

1
𝑏 − 𝑥

𝑏 − 𝑎
0

 ; 𝑎 ≤ 𝑥 ≤ 𝑏 

1 

 

 

 a                            b 

   

Derajat keanggotaan 
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𝑥 ≤ 𝑎 
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𝑥 ≥ 𝑏 
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2. Tinggi 

𝜇(𝑥) = {

0
𝑥 − 𝑎

𝑏 − 𝑎
1

 ; 𝑎 ≤ 𝑥 ≤ 𝑏 

Keterangan: 

a  : nilai domain terkecil yang mempunyai derajat keanggotaan satu 

b  : nilai domain terbesar yang mempunyai derajat keanggotaan satu 

x  : nilai input yang akan diubah ke dalam bilangan fuzzy 

 

2.6.3 Implikasi Fuzzy 

Proposisi fuzzy yang sering digunakan dalam aplikasi teori fuzzy adalah 

implikasi fuzzy. Bentuk umum suatu implikasi fuzzy adalah: 

Jika x adalah A, maka y adalah  B 

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: 

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

 

𝑥 ≤ 𝑎 

 

 

𝑥 ≥ 𝑏 

 

𝑥 ≥ 𝑏 
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Keterangan: 

αi = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i 

µAi(x) = derajat keanggotaan x dari himpunan kabur A pada aturan ke-i 

µBi(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: 

αi ∙ μci(z) 

Keterangan: 

αi = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i 

μci(z) = derajat keanggotaan konsekuen dari himpunan kabur C pada aturan ke-i 

 

2.6.4 Fuzzy Inference System (FIS) 

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 tertentu 

dengan mempergunakan aturan inferensi berdasarkan logika fuzzy. Sistem inferensi 

fuzzy memiliki empat tahap, yaitu: 

a. Fuzzifikasi 

b. Penalaran logika fuzzy (fuzzy logic reasoning) 

c. Basis pengetahuan (knowledge base), yang terdiri dari dua bagian:  

----------------------------------------------------- 
© ️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 26/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)26/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

----------------------------------------------------- 
© ️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 26/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)26/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Santiana - Analisis Kepuasan Pelanggan dengan Menggunakan Metode Fuzzy Tsukamoto di ....



 

29 
 

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 difuzzykan 

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 dalam nilai yang tegas. Nilai tegas inilah yang kemudian direalisasikan 

dalam bentuk suatu tindakan yang dilaksanakan dalam proses itu. 

Input 

IF - THEN

IF – THEN 

Agregasi

Defuzzy 

Output 

Crisp 

Fuzzy 

Fuzzy 

Fuzzy 

Aturan - 1

Aturan - 1

Crisp 

 

Gambar 2.4 Struktur Dasar Sistem Inferensi Fuzzy. 
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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 atau α 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 

sistem. Salah satu metode FIS yang dapat digunakan adalah metode Tsukamoto.  

 

2.6.5 Metode Tsukamoto 

 Metode Tsukamoto adalah perluasan dari penalaran monoton. Pada metode 

Tsukamoto, setiap konsekuen pada aturan yang berbentuk IF-THEN harus 

direpresentasikan dengan suatu himpunan fuzzy dengan fungsi keanggotaan yang 

monoton. Sebagai hasilnya, output hasil inferensi dari tiap-tiap aturan diberikan 

secara tegas (crisp) berdasarkan α-predikat (fire strength). Hasil akhirnya diperoleh 

dengan menggunakan rata-rata terbobot.  

 Pada metode tsukamoto implikasi setiap aturan berbentuk implikasi "sebab-

akibat" atau implikasi "input-output" yang mana antara anteseden (unsur) dan 

konsekuen harus ada hubungannya. Setiap aturan direpresentasikan menggunakan 

himpunan-himpunan fuzzy, dengan fungsi keanggotaan yang monoton. Kemudian 

untuk menentukan hasil tegas (crisp solution) digunakan rumus defuzzifikasi yang 

disebut metode rata-rata terpusat atau metode defuzzifikasi rata-rata terpusat 

(center average defuzzytier).  

Terdapat empat tahap dalam menganalisis data menggunakan metode 

tsukamoto, yaitu:  
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1. Fuzzifikasi  

Fuzzifikasi 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.  

 

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) ∩⋯∩ (an adalah An) maka (b adalah k) 

Dengan:  

al …   , an     : variabel masukan  

b        : variabel keluaran 

(al adalah A1)∩ ⋯ ∩(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 operator yang digunakan pada aturan "jika-maka'" adalah operator "dan". 

Fungsi implikasi min yaitu mengambil nilai keanggotaan terkecil antar elemen pada 
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himpunan fuzzy yang bersangkutan. Hasil fungsi implikasi dari masing-masing 

aturan disebut α-predikat atau bisa ditulis α. 

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

Dengan: 

αi : nilai minimal dari derajat keanggotaan pada aturan ke-i 

μAi[x] : derajat keanggotaan himpunan fuzzy A pada aturan ke-i 

μBi[x] : derajat keanggotaan himpunan fuzzy B pada aturan ke-i 

4. Defuzzikasi 

Defuzzifikasi adalah proses mengubah nilai keluaran fuzzy menjadi nilai keluaran 

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

Z = ∑ xi∙αi

∑ 𝛼𝑖
 = 1, 2, 3, … 

Dengan: 

Z : nilai rata-rata terbobot 

Xi : nilai konsckuen pada aturan ke-i 

αi : nilai α-predikat pada aturan ke-i 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN  

3.1.  Lokasi dan waktu penelitian  

Penelitian ini di lakukan di UD. Jaenal Ramli yang berada di Jl. 

Perhubungan No.51, Tembung, Kecamatan Percut Sei Tuan, Kabupaten Deli 

Serdang, Kota Medan, Sumatera Utara. Yang mana fokus penelitian ini adalah 

konsumen yang membeli produk cincau di UD. Jaenal Ramli. Penelitian ini 

dilakukan pada bulan Oktober – November 2022.  

 

3.2.  Jenis Penelitian dan Sumber Data Penelitian  

 Penelitian ini merupakan penelitian Kuantitatif, Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode survei dan wawancara. Pengumpulan data 

diperoleh dengan menggunakan angket dan kuisioner berupa pertanyaan tertulis 

yang diberikan kepada responden untuk diisi dengan keadaan yang sebenarnya. 

Untuk menunjang kelengkapan dalam pembahasan penelitian ini, penulis 

mendapatkan data yang bersumber dari:  

 

1. Data Primer 

 Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung yang 

dikumpulkan oleh peneliti dari sumber pertama. Data primer ini diperoleh melalui 

wawancara dan menggunakan kuisioner atau angket kepada para pembeli 

langganan yang membeli cincau di UD Jaenal Ramli.  Data primer ini sendiri 

meliputi populasi dan juga sampel. 
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A. Populasi  

  Populasi adalah seluruh kumpulan elemen yang dapat kita gunakan untuk 

membuat beberapa kesimpulan. Menurut Kuncoro populasi adalah kelompok 

elemen yang lengkap, yang biasanya berupa orang, objek, transaksi atau kejadian 

dimana kita tertarik untuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh kalangan konsumen produk 

cincau di UD. Jaenal Ramli.  

B. Sampel 

  Sampel merupakan bagian kecil dari anggota populasi yang diambil 

menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. 

 

Penentuan Jumlah Sampel  

 Sampel dalam penelitian ini adalah semua pembeli cincau yang ada di UD. 

Jaenal Ramli. Jumlah pelanggan tetap produk cincau di UD. Jaenal Ramli adalah 

sebanyak 50 konsumen.  

 

2. Data Sekunder  

 Data sekunder merupakan data yang tidak langsung yang diperoleh dari 

dokumen- dokumen.  Peneliti juga melakukan kajian pustaka dari data internal dan 

data instansi.  
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3.3  Variabel Penelitian  

3.3.1 Variabel Bebas 

 Variabel bebas atau variabel indipenden merupakan variabel yang nilainya 

mempengaruhi variabel lain. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah 

Harga, Kualitas Pelayanan, Mutu, lokasi dan Kemasan. 

Berikut adalahh variabel- variabel yang mempengaruhi: 

a. Harga  

 Merupakan suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain 

untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau 

kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. 

b. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. 

Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu 

dengan pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, konsumen dapat mengetahui 

perbandingan tingkat kualitas pelayanan antara perusahaan A dan B.  

c. Mutu Produk 

 Mutu atau Kualitas adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau derajat 

sesuatu. Mutu sendiri merupakan keseluruhan ciri atau karakteristik produk atau 

jasa dalam tujuannya untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

d. Lokasi  

 Lokasi merupakan tempat melayani konsumen, dapat pula diartikan sebagai 

tempat untuk memajangkan barang-barang dagangannya. Definisi lokasi adalah 

tempat perusahaan beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk 

menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya. 
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e. Kemasan  

Kemasan adalah pembungkus atau wadah yang biasa dimanfaatkan untuk 

mencegah atau meminimalisasi adanya kerusakan pada barang yang dibungkus. 

Produk yang dikemas biasanya produk yang akan didistribusikan, disimpan, dijual, 

dan digunakan. Pengemasan juga berfungsi sebagai sarana informasi dan 

pemasaran yang baik, terutama jika didesain dengan kreatif dan menarik sehingga 

mudah diingat oleh konsumen. 

 

3.3.2 Variabel Terikat 

 Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. 

Adapun variabel terikat dalam penelitian kali ini adalah kepuasan pelanggan. 

 

3.4.   Kerangka Konsep Berfikir 

  Menurut Sugiono (2014) dapat diartikan sebagai model konseptual tentang 

bagaimana teori berhubungan dengan berbagai factor yang telah diidetifikasi 

sebagai masalah yang peting. Berikut kerangka pemikiran digambarkan pada 

gambar 3.1 : 
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Harga

Kualitas Pelayanan

Mutu 

Lokasi 

Kemasan 

 Kepuasan
Pelanggan 

 

Gambar 3.1. Kerangka Berpikir 

 

Berikut definisi operasional dari masing- masing variabel kerangka berfikir: 

 

Tabel 3.1 Variabel Oprasional, Definisi dan Indikator 

Variabel Definisi Indikator 
Harga Harga cincau yaitu harga 

yang dapat dijangkau oleh 
konsumen dan harus dapat   
bersaing dengan produk 
sejenisnya.  
 

X1,1)  harga dari produk 
cincau terjangkau. 
X1,2) harga cincau sesuai 
dengan produk yang 
didapatkan. 
X1,3) harga produk cincau 
sesuai dengan manfaat yang 
didapat. 
X1,4) harga cincau mampu 
bersaing dengan produk 
cincau lain. 

 

(X1) 

(X2) 

(Y) Mutu Produk (X3) 

 

Lokasi (X4) 

 

   Kemasan (X5) 
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Variabel Definisi Indikator 
Kepuasan 
Pelayanan 

Kualitas pelayanan yang baik 
yaitu Memberikan pelayanan 
yang ramah kepada para 
konsuemen, memberikan 
pelayanan yang cepat dalam 
proses transaksi dan 
Memberikan pelayanan 
pengantaran jarak jauh 
dengan tepat waktu.  
 

X2,1) UD. Jaenal Ramli 
memberikan pelayanan yang 
ramah terhadap pembeli. 
X2,2) UD. Jaenal Ramli 
selalu memberikan 
pelayanan yang cepat dalam 
proses transaksi. 
X2,3) pengiriman produk 
cincau UD. Jaenal Ramli 
tepat waktu dalam proses 
pengantaran. 
X2,4) UD. Jaenal Ramli 
memberikan perhatian 
kepada setiap kebutuhan 
konsumen. 

 
Mutu Produk Mutu cincau yang baik itu 

memiliki aroma yang 
baik,tekstur yang baik harus 
memiliki cita rasa yang lebih 
baik dibandingkan dengan 
produk sejenis. 
 

X3,1) aroma dari poduk 
cincau kami menarik. 
X3,2) rasa cincau di UD. 
Jaenal Ramli lebih enak 
dibandingkan dengan cincau 
dari pesaing. 
X3,3)  cincau di UD. Jaenal 
Ramli memiliki cita rasa 
tersendiri dibandingkan 
dengan produk cincau 
pesaing. 
X3,4) tekstur di UD. Jaenal 
Ramli kenyal dam mudah 
dikonsumsi. 

 
Lokasi Lokasi usaha dagang yang 

baik adalah lokasi yang 
mudah dijangkau oleh 
konsumen dan sesuai dengan 
segmentasi pasar dan 
Memiliki lokasi yang 
strategis sehingga dapat 
dengan mudah diakses oleh 
konsumen. 
 

X4,1) lokasi dari UD. Jaenal 
Ramli mudah diakses. 
X4,2) poduk cincau UD. 
Jaenal Ramli lebih mudah 
untuk didapatkan dari pada 
produk cincau produk 
pesaing. 
X4,3) lokasi UD. Jaenal 
Ramli strategis. 
X4,4) toko UD. Jaenal Ramli 
mudah dilihat dan diketahui 
banyak orang. 

 
Kemasan Kemasan yang baik bagi 

suatu produk adalah kemasan 
yang dapat menjaga rasa dan 

X5,1) UD. Jaenal Ramli perlu 
memiliki kemasan sendiri. 
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Variabel Definisi Indikator 
juga bentuk dari produk dan 
harus memiliki kemasan 
dengan label sendiri. 
 

X5,2) kemasan produk cincau 
berbahan dasar plastik. 
X5,3) warna kemasan produk 
cincau berwarna putih 
bening. 
X5,4) desain kemasan yang 
menarik mambuat saudara 
tertarik untuk membeli. 

 
 

3.5.  Flowchart Penelitian 

Menurut Sugiono (2015) “Flowchart adalah “langkah- Langkah  yang 

digunakan untuk menggambarkan urutan proses yang terjadi untuk melakukan 

sebuah kegiatan penelitian.  

Berikut flowchart dalam penelitian ini: 
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Mulai

Studi Pendahuluan
 1. Kondisi Perusahaan
 2. Informasi Pendukung
 

Studi Literatur
 1. Teori Buku
 2. Referensi Jurnal
 

Identifikasi Masalah
Penyebab-penyebab yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas cincau

Tujuan Penelitian

Perumusan Masalah

Pengumpulan Data

Data Primer Data Sekunder

Pengolahan Data

1. Pengujian Kuisioner
2. Fuzzifikasi
3. Perancangan sistem fuzzy Tsukamoto
4. Pengujian sistem

Kesimpulan dan Saran

Selesai

Analisis 

 

 
Gambar 3.2. Flowchart Penelitian 

 

1. Pengisian Kuesioner 
2. Fuzifikasi 
3. Perancangan sistem Fuzzy Tsukamoto 
4. Pengujian sistem 
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Sebelum memulai penelitian ini, peneliti melakukan studi pendahuluan dan 

studi literatur.  Studi pendahuluan dilakukan dengan melihat kondisi dari umkm dan 

juga mencari informasi pendukung yang berkaitan. Selanjutnya dilakukannya studi 

literatur, yaitu dari jurnal ilmiah yang bersumber dari berbagai jurnal baik jurnal 

nasional maupun internasional, buku, maupun literasi dari internet yang usia 

publikasinya tidak lebih dari 5 tahun. Sumber data yang diperoleh merupakan 

literatur yang masih memiliki kaitan dengan penelitian ini. Penelitian terdahulu 

dikaji dalam bentuk review jurnal untuk mempermudah menemukan persamaan 

topik, teori, perbedaan, hingga menelaah hasil dari penelitian terdahulu sebagai 

bahan pembelajaran dalam melakukan peneitian ini.  

Pada pembuatan system ini, terlebih dahulu dilakukan identifikasi masalah. Pada 

proses ini, peneliti mengidentifikasi masalah apa saja yang terjadi pada sistem 

manajemen antrian yang sedang diterapkan yang kemudian dijelaskan dalam latar 

belakang masalah penulisan penelitian ini. 

 Setelah identifikasi masalah, langkah selanjutnya adalah melakukan 

pengumpulan data. Pengumpulan data ini dilakukan dengan cara studi literatur dari 

penelitian terdahulu. Pengumpulan data yang dilakukan yaitu pegumpulan data 

primer dan data sekunder. Data primer ini diperoleh melalui wawancara dan 

menggunakan kuisioner. Data sekunder merupakan data yang tidak langsung yang 

diperoleh dari dokumen- dokumen.  Peneliti juga melakukan kajian pustaka dari 

data internal dan data instansi.  

Selanjutnya dilakukannya pengolahan data. Pada tahap ini dilakukannya pengisian 

kuesioiner. Setelah data kuesioner didapat makan selanjutnya masuk kedalam 

tahapan metode fuzzy Tsukamoto.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengumpulan, pengolahan dan Analisa data yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 

1. Faktor harga sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan mendapat nilai 

terbesar yaitu 86,5% (Puas), faktor harga yang mempengaruhi adalah karena 

harga cincau yang terjangkau, seuai dengan manfaat produk yang didapat, dan 

mampu bersaing, dari 50 responden, responden menjawab ya dengan bobot 40 

sebanyak 25 responden. 

 

2. Faktor kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan mendapat 

nilai 82,5% (Puas), bentuk kualitas pelayanan yang mempengaruhi adalah 

pelayanannya yang ramah, pelayanan yang cepat dan tepat waktu, dan 

memberikan perhatian terhadap kebutuhan konsumen. dari 50 responden, 

responden yang menjawab ya dengan bobot 40 adalah sebanyak 28 orang. 

 

3. Faktor mutu sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan mendapat nilai 

76,5% (Puas), faktor mutu yang mempengaruhi adalah cincau UD Jaenal Ramli 

memiliki aroma yang menarik dan tekstur yang kenyal serta cincau UD Jaenal 

Ramli lebih enak dan memiliki cita rasa tersendiri dibanding produk pesaing.  

dari 50 responden, responden yang menjawab ya dengan bobot 40 sebanyak 5, 

responden, namun yang menjawab ya dengan bobot 30 adalah 43 responden. 
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4. Faktor lokasi sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan mendapat nilai 

54%(Tidak Puas), lokasi yang mempengaruhi adalah lokasi UD Jaenal Ramli 

mudah diakses dapat dilihat dan diketahui banyak orang, strategis dan produk 

cincau UD Jaenal Ramli Mudah didapat dibanding produk pesaing, dari 50 

responden, responden yang menjawab ya dengan bobot 40 adalah sebanyak 8 

responden disusul yang menjawab dengan bobot 30 sebanyak 22 responden dan 

menjawab  dengan bobot 20 sebanyak 19 responden. 

5. Faktor kemasan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan mendapat 

nilai 51,2% (Tidak Puas), faktor kemasan yang mempengaruhi adalah kemasan 

produk cincau uda jaenal ramli berbahan dasar plastik dengan desain yang 

menarik untuk menarik perhatian konsumen.  dari 50 responden, responden yang 

menjawab ya dengan bobot 40 sebanyak 15, responden, kemudian yang 

menjawab ya dengan bobot 30 adalah 11 responden. yang menjawab dengan 

bobo 20 adalah 11 responden dan yang menjawab sengan bobot 10 

adalah 13 responden 

Hasil ini diharapkan dapat membantu UD Jaenal ramli memahami 

keinginan  harapan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan agar tercipta 

kepuasan bagi konsumennya dan berpengaruh pada peningkatan pendapatan. 

 

5.2 Saran 

 Pada penelitian ini penentuan kualitas pelayanan dengan menggunakan 

metode fuzzy tsukamoto terdiri dari empat variabel sebagai masukan dan satu 

konsekuen sebagai keluaran. Berdasarkan hasil peneitian ini didapatkan 

bahwasannya Lokasi dan Kemasan mendapati nilai yang kurang memuaskan dari 
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para konsumen. Hal ini diharapkan dapat menjadi perhatian khusus terhadap UD. 

Jaenal Ramli Medan agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang tentunya 

nanti juga akan berdampak terhadap tingkat penjualan produk. 

Kemudian untuk variabel lokasi diharapkan agar UD.Jaenal Ramli dapat lebih 

memperhatikan aspek tersebut. Agar lokasi bisa menjadi kepuasaan tersendiri bagi 

para konsumennya disini peneliti memberikan sedikit saran untuk memasukkan 

alamat dari usaha dagang kedalam google maps agar para pembeli dapat dengan 

mudah mengakses dan mengjangkau lokasis tersebut. Selain itu, pemasangan 

pamphlet dan baliho mungkin dapat membantu UD.Jaenal Ramli dalam menarik 

kosumen yang lain untuk membeli produk cincau di UD.Jaenal Ramli sehingga 

pendapatan dan penjualan bisa meningkat. 

Untuk variabel kemasan diharapkan UD. Jaenal Ramli agar memiliki kemasan 

tersendiri guna untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Bentuk kemasan yang 

modern mampu menjadi daya Tarik bagi para konsumen.  

Diharapkan juga pada penelitian berikutnya untuk menambahkan jumlah variabel 

dan jumlah pertanyaan agar nilai yang didapatkan beragam.  
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KUESIONER UNTUK COSTUMER 

 

Lampiran 1  : Kuesioner 

Kepada Bapak/Ibu responden yang terhormat 

Saya mahasiswi Universitas Medan Area 

Nama  :     Santiana 

NPM  :     198150108 

Prodi   :    Teknik Industri 

 

Melakukan penelitan yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan 

Menggunakan Metode Fuzzy Tsukamoto Di UD. Jaenal Ramli Medan” 

Oleh karena itu saya membutuhkan partisipasi Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner dibawah 

ini sebagai data penelitian yang akan saya olah nanti. Dalam penelitian ini tidak 

terpengaruh terhadap hasil kerja Bapak/Ibu, melaikan hanya sebagai kepentingan akademis 

peneliti. Atas kerja sama dan perhatiannya saya ucapkan, Terimakasih. 
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Deskripsi Diri Responden 

 

Nama   :  

Usia   :  Tahun 

Jenis Kelamin  :  1. Laki-Laki  2. Perempuan 

Pekerjaan   : 

Alamat   : 
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Petunjuk 

Bapak/Ibu dimohon memberikan jawaban dengan menceklis atau memberikan tsaudara 

(✓) pada kolom “Tidak” (T) atau “Ya (Y) melakukan upaya sesuai dengan pernyataan yang 

diberikan.  

Mohon mengisi kuesioner berikut ini sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

Kuesioner 

Faktor No Item Pertanyaan Tidak 

(T) 

Ya 

(Y) 

Harga 1. Menurut pendapat saudara, apakah  harga dari 

produk cincau terjangkau? 

  

2. Menurut pendapat saudara, apakah harga cincau 

sesuai dengan produk yang didapatkan? 

  

3 Menurut pendapat saudara, apakah harga 

produk cincau sesuai dengan manfaat yang 

didapat? 

  

4. Menurut pendapat saudara, apakah harga cincau 

mampu bersaing dengan produk cincau lain? 

  

Kualitas  

Pelayanan 

1. Menurut pendapat saudara, apakah UD. 

Jaenal Ramli memberikan pelayanan yang 

ramah terhadap pembeli? 
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2. Menurut pendapat saudara, apakah UD. 

Jaenal Ramli selalu memberikan pelayanan 

yang cepat dalam proses transaksi? 

  

3. Menurut pendapat saudara, apakah 

pengiriman produk cincau UD. Jaenal Ramli 

tepat waktu dalam proses pengantaran? 

  

4. Menurut pendapat saudara, apakah UD. 

Jaenal Ramli memberikan perhatian kepada 

setiap kebutuhan konsumen? 

  

Mutu 1. Menurut pendapat saudara, apakah aroma 

dari poduk cincau kami menarik? 

   

  

2. Menurut pendapat saudara, apakah rasa 

cincau di UD. Jaenal Ramli lebih enak 

dibandingkan dengan cincau dari pesaing? 

  

3. Menurut pendapat saudara, apakah cincau di 

UD. Jaenal Ramli memiliki cita rasa 

tersendiri dibandingkan dengan produk 

cincau pesaing? 

  

4. Menurut pendapat saudara, apakah rasa 

cincau di UD. Jaenal Ramli kenyal dan 

mudah dikonsumsi? 

  

Lokasi 1. Menurut pendapat saudara, apakah lokasi 

dari UD. Jaenal Ramli mudah diakses?  
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2. Menurut pendapat saudara, apakah poduk 

cincau UD. Jaenal Ramli lebih mudah untuk 

didapatkan dari pada produk cincau produk 

pesaing?  

  

3. Menurut pendapat saudara, apakah lokasi 

UD. Jaenal Ramli strategis? 

  

4 Menurut pendapat saudara, apakah toko UD. 

Jaenal Ramli mudah dilihat dan diketahui 

banyak orang? 

  

Kemasan 1. Menurut pendapat saudara, apakah UD. 

Jaenal Ramli perlu memiliki kemasan 

sendiri? 

  

2. Menurut pendapat saudara, bagaimana jika 

kemasan produk cincau berbahan dasar 

plastik? 

  

3. Menurut pendapat saudara, bagaimana jika 

warna kemasan produk cincau berwarna 

putih bening? 

  

4. Menurut pendapat saudara, apakah desain 

kemasan yang menarik mambuat saudara 

tertarik untuk membeli? 
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