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Abstrak. Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus dipriori-
taskan oleh perusahaan adalah kepuasan konsumen agar dapat bertahan, bersaing
dan menguasai pasar. Untuk mengukur kepuasan konsumen terdapat berbagai hal
yang harus diperhatikan tidak hanya pelayanan dan harga, kualitas produk juga san-
gat berpengaruh. Pengaruh tingkat pelayanan, harga serta kualitas makanan ter-
hadap kepuasan konsumen di CFC dianalisis menggunakan fuzzy Mamdani dengan
bantuan software toolbox mathlab. Perancangan sistem untuk mendapatkan out-
put dilakukan dalam beberapa tahap yaitu: pembentukan himpunan fuzzy, aplikasi
fungsi implikasi (pembentukan aturan fuzzy), komposisi aturan fuzzy, penegasan
(defuzzifikasi). Dari hasil penelitian yang telah dilakukan diperoleh input terdiri
dari tingkat pelayanan diperoleh bilangan riil 5,5 dengan domain [5 8] yang artinya
variabel tingkat pelayanan cukup baik, tingkat harga makanan dengan bilangan riil
5,5 dengan domain [5 8] yang artinya tingkat harga makanan cukup murah, tingkat
kualitas makanan diperoleh bilangan riil 5,5 dengan domain [5 8] yang artinya
tingkat kualitas makanan cukup berkualitas. Output yang diperoleh yaitu tingkat
kepuasan konsumen dengan bilangan riil 6,63 yang artinya konsumen merasa cukup
puas dengan pelayanan dan harga serta kualitas makanan yang diberikan Restoran
cepat saji CFC.

Received 06-07-2013, Accepted 20-11-2013.
2010 Mathematics Subject Classification: 94D05
Kata kunci: fuzzy mamdani, analisis kepuasan konsumen.



Nuraida et al. – Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 544

1. PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang penting dalam sebuah
pemasaran. Apabila pelanggan merasa puas akan suatu produk dari su-
atu merek, maka umumnya terjadi pelanggan akan terus menerus membeli
dan menggunakannya. Dalam hal ini juga tidak menutup kemungkinan
pelanggan akan memberitahukan orang lain mengenai pengalamannya ter-
hadap kualitas produk yang telah digunakannya. Sebaliknya, jika pelang-
gan merasa tidak puas maka pelanggan tersebut akan cenderung beralih ke
merek lain.

Logika fuzzy adalah salah satu metode untuk melakukan analisis sis-
tem yang mengandung ketidakpastian. Fuzzy Mamdani merupakan salah
satu metode yang sangat fleksibel dan memiliki toleransi pada data yang
ada. Fuzzy Mamdani memiliki kelebihan yakni, lebih intuitif, diterima oleh
banyak pihak, lebih cocok input yang diterima dari manusia bukan mesin.
Dengan berdasarkan logika fuzzy akan dihasilkan suatu model fuzzy Mam-
dani yang mampu menganalisis kepuasan konsumen.

2. LANDASAN TEORI

Konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap keing-
inan dan kebutuhan konsumen. Secara defenitif dapat dikatakan bahwa
konsep pemasaran adalah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan
konsumen merupakan syarat ekonomis bagi kelangsungan hidup perusahaan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah mutu produk
dan pelayanan, kegiatan penjualan, pelayanan setelah penjualan, dan nilai-
nilai perusahaan. Kualitas pelayanan restoran, merupakan kesatuan dari
tiga unsur, yaitu produk, perilaku atau sikap dan suasana lingkungan[3].

Teori himpunan fuzzy merupakan kerangka matematis yang digunakan
untuk mempresentasikan ketidakpastian, ketidakjelasan, ketidaktepatan, ke-
kurangan informasi[2].

Pada teori himpunan fuzzy, komponen utama yang sangat berpen-
garuh adalah fungsi keanggotaan (membership function). Fungsi keang-
gotaan mempresentasikan derajat suatu objek terhadap atribut tertentu,
sedangkan pada teori probabilitas lebih pada penggunaan frekuensi relatif[5].

Metode Mamdani sering juga dikenal dengan nama metode min-max[4].
Metode ini diperkenalkan oleh Ebrahim Mamdani pada tahun 1975. Untuk
mendapatkan output diperlukan empat tahapan diantaranya :
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1. Pembentukan Himpunan fuzzy
Teori Himpunan fuzzy adalah sebuah teori pengelompokkan objek
dalam batas yang samar. Himpunan tersebut dikaitkan dengan suatu
fungsi yang menyatakan derajat kesesuaian unsur-unsur dalam semes-
tanya dengan konsep yang merupakan syarat keanggotaan himpunan
tersebut. Fungsi ini disebut fungsi keanggotaan dan nilai fungsi itu
disebut derajat keanggotaan suatu unsur dalam himpunan itu, yang
selanjutnya disebut himpunan kabur (fuzzy set). Dengan demikian
setiap unsur dalam semesta mempunyai derajat keanggotaan (nilai
keanggotaan) tertentu dalam himpunan tersebut. Derajat keanggotaan
dinyatakan dengan suatu bilangan riil pada interval [0,1]. Himpunan
fuzzy A dinotasikan dengan :
µA = x→ [0,1] (1)
dengan: µA = nilai keanggotaan.

Pembentukan himpunan fuzzy merupakan suatu proses untuk
mengubah suatu variabel input bentuk crisp menjadi variabel lin-
guistik dalam bentuk himpunan-himpunan fuzzy dengan fungsi keang-
gotaannya masing-masing.

2. Aplikasi fungsi implikasi
Tiap-tiap aturan (proposisi) pada basis pengetahuan fuzzy berhubu-
ngan dengan suatu relasi fuzzy. Bentuk umum aturan yang akan di-
gunakan dalam fungsi implikasi adalah :

IF x is A THEN y is B (2)

dengan x dan y adalah skalar, dan A dan B adalah himpunan fuzzy.
Proposisi yang mengikuti IF disebut sebagai anteseden, sedangkan
proposisi yang mengikuti THEN disebut sebagai konsekuen. Propo-
sisi dapat diperluas dengan menggunakan operator fuzzy

IF(x1isA1) o (x2isA2) o (x3isA3) o .... o (xN isAN ) THEN yis B (3)
dengan o adalah operator (misal: OR atau AND)[1].

3. Komposisi aturan
Metode yang digunakan dalam komposisi aturan yaitu metode max
(maximum). Secara umum dapat dituliskan :
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µsf [Xi] = max(µsf [Xi], µkf [Xi])

dengan: µsf [Xi] = nilai keanggotaan solusi fuzzy sampai aturan ke-i

µkf [Xi] = nilai keanggotaan konsekuen fuzzy aturan ke-i.

4. Penegasan (defuzzifikasi)
Defuzzifikasi merupakan pengubahan fuzzy output menjadi nilai tegas
berdasarkan fungsi keanggotaan yang telah ditentukan. Input dari
proses defuzzifikasi adalah suatu himpunan fuzzy yang diperoleh dari
suatu komposisi aturan-aturan fuzzy, sedangkan output yang dihasilkan
merupakan suatu bilangan pada himpunan fuzzy tersebut, sehingga
jika diberikan suatu himpunan fuzzy dalam range tertentu, maka harus
dapat diambil suatu nilai crisp tertentu sebagai output.

Pada peenelitian ini tahap defuzzyfication dilakukan menggu-
nakan metode centroid (Composite Momen). Pada metode ini, solusi
crisp diperoleh dengan cara mengambil titik pusat daerah fuzzy.

Secara umum dirumuskan :

Untuk variabel kontinu

Z∗ =
R

b
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zµ(z)dz
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Untuk variabel diskrit
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ziµ(zi)

P

n

i=1
µ(zi)

dengan:

z∗ = Titik pusat daerah fuzzy

µ(zi) = Derajat keanggotaan zi

3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah :

1. Melakukan studi pendahuluan yang berhubungan dengan aplikasi fuzzy
untuk menganalisis kepuasan konsumen.

2. Mengidentifikasi sampel penyebaran kuesioner

3. Pengolahan Data
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a) Penyebaran dan Pengumpulan kuesioner

b) Uji Validitas dan Reliabilitas

c) Melakukan Pendekatan fuzzy Mamdani

1) Tahap pengaburan (fuzzyfication), yakni pemetaan dari ma-
sukan tegas himpunan fuzzy

2) Tahap pembentukan aturan fuzzy.
Aturan yang dipakai berdasarkan maksimal aturan fuzzy yang
dapat dibentuk dan yang terpilih paling banyak oleh respon-
den untuk menyatakan relasi antara input dan output

3) Komposisi aturan fuzzy
Pada metode Mamdani komposisi antar fungsi implikasi meng-
gunakan MAX

4) Tahap penegasan (Defuzzyfication)
Analisis penegasan fuzzy ini diolah menggunakan program
simulasi yang menggunakan toolbox fuzzy matlab 7.9 dan
metode yang digunakan adalah metode centroid

4. Membuat kesimpulan.

4. PEMBAHASAN

Penentuan variabel yang digunakan penelitian ini, terlihat pada tabel 1.

Tabel 1. Himpunan Kabur

Nama Fungsi Variabel Semesta Pembicaraan

Tingkat Kualitas Pelayanan [1 10]
Input Tingkat Harga [1 10]

Tingkat kualitas Makanan [1 10]

Output Tingkat Kepuasan [1 10]

Penentuan domain himpunan fuzzy dilakukan untuk menentukan skor yang
harus diberikan oleh responden untuk setiap kriteria yang diajukan dalam
kuesioner. Hal itu dapat dilihat dari tabel 2.
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Tabel.2 Himpunan Fuzzy

Variabel Himpunan fuzzy Domain

SANGAT TIDAK BAIK [1 4]
Tingkat pelayanan TIDAK BAIK [3 6]

CUKUP BAIK [5 8]
BAIK [7 10]

SANGAT MAHAL [1 4]
Tingkat Harga MAHAL [3 6]

CUKUP MURAH [5 8]
MURAH [7 10]

SANGAT TIDAK BERKUALITAS [1 4]
Tingkat Kualitas Makanan TIDAK BERKUALITAS [3 6]

CUKUP BERKUALITAS [5 8]
BERKUALITAS [7 10]

SANGAT TIDAK PUAS [1 4]
Tingkat Kepuasan TIDAK PUAS [3 6]

CUKUP PUAS [5 8]
PUAS [7 10]

Representasi Variabel Tingkat Pelayanan

Merepresentasikan variabel pelayanan digunakan bentuk kurva bahu kiri
untuk himpunan fuzzy SANGAT TIDAK BAIK, bentuk kurva trapesium
untuk himpunan fuzzy TIDAK BAIK serta CUKUP BAIK, sedangkan ben-
tuk kurva bahu kanan untuk himpunan fuzzy BAIK. Gambar 1 himpunan
fuzzy untuk variabel pelayanan
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Gambar 1: Tingkat Pelayanan

Representasi Variabel Tingkat Harga

Merepresentasikan variabel harga digunakan bentuk kurva bahu kiri untuk
himpunan fuzzy SANGAT MAHAL, bentuk kurva trapesium untuk him-
punan fuzzy MAHAL serta CUKUP MURAH, sedangkan bentuk kurva bahu
kanan untuk himpunan fuzzy MURAH. Gambar himpunan fuzzy untuk vari-
abel tingkat harga ditunjukkan pada Gambar 2

Gambar 2: Tingkat Harga

Representasi Variabel Kualitas Makanan

Merepresentasikan variabel kualitas makanan digunakan bentuk kurva bahu
kiri untuk himpunan fuzzy SANGAT TIDAK BERKUALITAS, bentuk kurva
trapesium untuk himpunan fuzzy TIDAK BERKUALITAS serta CUKUP
BERKUALITTAS, sedangkan bentuk kurva bahu kanan untuk himpunan
fuzzy BERKUALITAS. Gambar himpunan fuzzy untuk variabel kualitas
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makanan ditunjukkan pada Gambar 3

Gambar 3: Kualitas Makanan

Representasi Variabel Tingkat Kepuasan

Merepresentasikan variabel tingkat kepuasan digunakan bentuk kurva bahu
kiri untuk himpunan fuzzy SANGAT TIDAK PUAS, bentuk kurva trape-
sium untuk himpunan fuzzy TIDAK PUAS serta CUKUP PUAS, sedangkan
bentuk kurva bahu kanan untuk himpunan fuzzy PUAS. Gambar himpunan
fuzzy untuk variabel tingkat kepuasan ditunjukkan pada Gambar 4

Gambar 4: Tingkat Kepuasan

Pembentukan Aturan Logika Fuzzy

Aturan-aturan dapat dibentuk untuk menyatakan relasi antara input dan
output. Tiap aturan merupakan suatu implikasi. Operator yang digunakan
untuk menghubungkan antara dua input adalah operator AND, dan yang
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memetakan antara input-output adalah IF THEN, seperti pada gambar 5.

Gambar 5: Pemetaan Maksimum Aturan Fuzzy

Dari pemetaan pada gambar 5 diperoleh 256 rules, akan tetapi ber-
dasarkan data-data yang ada, rule yang dapat dibentuk sebanyak 51 rule,
berikut contoh aturan dalam penelitian ini :

1. If (Pelayanan is CUKUP BAIK ) and (Harga is SANGAT MAHAL)
and (Kualitas Makanan is TIDAK BERKUALITAS) then (kepuasan
is TIDAK PUAS)

2. If (Pelayanan is CUKUP BAIK ) and (Harga is SANGAT MAHAL)
and (Kualitas Makanan is TIDAK BERKUALITAS) then (Kepuasan
is CUKUP PUAS)

3. If (Pelayanan is TIDAK BAIK ) and (Harga is SANGAT MAHAL)
and (Kualitas Makanan is CUKUP BERKUALITAS) then (Kepuasan
is TIDAK PUAS)

4. If (Pelayanan is TIDAK BAIK ) and (Harga is SANGAT MAHAL)
and (Kualitas Makanan is CUKUP BERKUALITAS) then (Kepuasan
is CUKUP PUAS) dan seterusnya
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Komposisi aturan Fuzzy

Pada metode Mamdani komposisi antar fungsi implikasi menggunakan MAX
yaitu dengan cara mengambil nilai maksimum dari output aturan kemudian
menggabungkan daerah fuzzy masing-masing.

Defuzzyfikasi

Defuzzyfikasi dilakukan dengan bantuan software matlab 7.9 toolbox fuzzy.
Penalaran fuzzy menggunakan metode centroid terlihat pada gambar 6

Gambar 6: Penalaran Fuzzy dengan Metode Centroid
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Hasil pengujian dengan metode centroid dengan input tingkat pelayanan
5,5, tingkat harga 5,5 dan tingkat kualitas makanan 5,5 menghasilkan output
tingkat kepuasan sebesar 6,63.

Analisis hasil pengolahan :
Hasil dari defuzzyfikasi diperoleh sebagai berikut :

1. Input, meliputi :

a. Kualitas Pelayanan, didapatkan bilangan riil sebesar 5,5 yaitu
merupakan keanggotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy
cukup baik [5 8] yang artinya variabel pelayanan sudah dapat
dikatakan baik.

b. Harga, didapatkan bilangan riil sebesar 5,5 yaitu merupakan keang-
gotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy cukup murah [5 8]
yang artinya variabel harga produk CFC dapat dikatakan cukup
murah.

c. Kualitas Makanan, didapatkan bilangan riil sebesar 5,5 yaitu
merupakan keanggotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy
cukup berkualitas [5 8] yang artinya variabel Kualitas Makanan
dari produk CFC dapat dikatakan cukup berkualitas.

2. Output, hanya ada satu output yaitu : kepuasan konsumen didapatkan
bilangan riil sebesar 6,63 yaitu merupakan keanggotaan dari domain
himpunan bilangan fuzzy puas [5 8] yang artinya variabel kepuasan
konsumen sudah dapat dikatakan cukup puas yaitu mencapai 6,63

5. KESIMPULAN

Dari hasil analisis diperoleh bahwa pengukuran tingkat kepuasan konsumen
berdasarkan tingkat pelayanan, harga dan kualitas makanan di CFC Mare-
lan adalah sebagai berikut:

1. Tingkat Pelayanan CFC adalah cukup baik yaitu sebesar 5,5 yang
merupakan keanggotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy cukup
baik [5 8].

2. Tingkat Harga dari produk CFC adalah cukup murah yaitu sebesar 5,5
yang merupakan keanggotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy
cukup murah [5 8].
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3. Tingkat Kualitas Makanan CFC adalah cukup berkualitas yaitu sebe-
sar 5,5

4. Tingkat Kepuasan konsumen mencapai 6,63 yang merupakan keang-
gotaan dari domain himpunan bilangan fuzzy cukup puas [5 8] ini
berarti konsumen sudah merasa cukup puas

5. Ketiga variabel input (pelayanan, harga, dan kualitas makanan) diper-
oleh bilangan riil yang sama yaitu 5,5 yang artinya adalah masing-
masing variabel memberikan pengaruh sebesar 55 % terhadap tingkat
kepuasan konsumen sebagai output, jadi ketiga variabel input harus
sama-sama ditingkatkan sehingga akan menjadikan konsumen merasa
lebih puas.
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