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Keyword. merupakan tantangan penting bagi perusahaan bersaing di pasar. Perbaikan
Sistem Pendukung Keputusan kualitas pelayanan akan mengurangi biaya dan meningkatkan keunggulan
Kepuasan bersaing, bahkan lebih jauh lagi, kualitas pelayanan yang tinggi menciptakan
Fuzzy Tsukamoto keunggulan bersaing yang tahan lama. Namun untuk mengetahui tingkat

kepuasan customer Family Express mengalami beberapa kendala yang
disebabkan karena tidak adanya metode analisis untuk menyelesaikan
evaluasi tersebut.

Adapun solusi terhadap permasalahan tersebut diatas yaitu dengan
membangun suatu sistem pendukung keputusan untuk membantu dalam
menentukan tingkat kepuasan customer pada Family Express. Dengan
menggunakan sistem pendukung keputusan dapat memecahkan masalah yang
dihadapi Family Express. Adapun metode yang dipilih untuk mendukung
pemecahan masalah diatas adalah Fuzzy Tsukamoto.

Hasil yang diperoleh dari sistem pendukung keputusan ini
menunjukkan bahwa dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi dapat
membantu perusahaan dalam menentukan pilihan yang tepat sesuai dengan
pertimbangan dan perhitungan yang benar. Sistem pendukung keputusan ini
dapat memberikan solusi atau penyelesaian terhadap permasalahan yang ada
pada Family Express.
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1. PENDAHULUAN
Kepuasan customer merupakan respon customer terhadap kesesuaian antara tingkat harapan customer dengan
kinerja aktual yang dirasakannya setelah menggunakan atau memperoleh sebuah produk maupun jasa. Kepuasan yang
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dirasakan customer, akan berdampak positif bagi perusahaan, diantaranya akan mendorong terciptanya loyalitas customer
dan reputasi perusahaan akan semakin positif bagi masyarakat, khususnya bagi para customer.

Bagi sebuah perusahaan ekspedisi, suatu customer sangat diperlukan khususnya dalam rangka eksistensi perusahaan,
sehingga customer akan tetap menggunakan jasa perusahan Family Express.

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi pemasaran yang diutamakanterhadap pemenuhan
keinginan pelanggan. Untuk menciptakan kualitas layanan yang tinggi, sebuah perusahaan harus menawarkan layanan yang
mampu diterima dan dirasakan pelanggan sesuai dengan atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Semakin tinggi kualitas
pelayanan yang dirasakan, pelanggan tentu akan semakin puas

Dalam hal ini perusahaan Family Express memusatkan perhatian mereka pada usaha untuk menghasilkan pelayanan
yang unggul dan terus menyempurnakan.  Pelayanan yang berkualitas tinggi merupakan salah satu kunci sukses
perusahaan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dibuat suatu sistem yang diharapkan sistem pakar ini dapat
menjadi solusi dalam menentukan kepuasan customer terhadap pelayanan family expres. maka dirancang suatu sistem yang
di tuangkan dalam bentuk skripsi dengan judul skripsi “Implementasi Metode Fuzzy Tsukamoto Dalam Menentukan
Kepuasan Customer Terhadap Pelayanan Family Express”

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Metode Penelitian
Di dalam melakukan penelitian terkait dengan menentukan kepuasan customer pada Family Express terdapat
beberapa cara yaitu dengan data collecting dan studi literatur.
a. Data Collecting
a. Observasi
b. Wawancara
b. Studi Kepuasan
Dalam hal ini peneliti melakukan studi kepustakaan yang bersumber dari berbagai referensi diantaranya jurnal
(nasional dan lokal), buku-buku, artikel, situs dan lain-lain.

2.2 Metode Pengembangan Sistem

Di dalam penelitian ini, digunakan sebuah model pengembangan sistem yaitu waterfall algorithm. Berikut ini
adalah fase yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu:

Analisis Masalah dan
Kebutuhan

Pembangun Sistem
Uji Coba Sistem

Implementasi Atau
Pemeliharaan

Adapun konsep perancangan sistem yang dilakukan dibagi atas beberapa fase yaitu:

Analisa Masalah dan Kebutuhan
Desain Sistem
Pembangunan Sistem
Uji Coba Sistem
e. Implementasi dan Pemeliharaan
2.3 Algoritma Sistem
Algoritma sistem merupakan penjelasan langkah-langkah penyelesaian masalah dalam perancangan aplikasi
sistem pendukung keputusan dalam proses menentukan kepuasan customer dengan menggunakan metode Fuzzy
Tsukamoto yang dijelaskan menggunakan flowchart.
24 Flowchar System
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Tentukan Data Kriteria

1

Data Alternatif dan Nilai
Kriteria Alternatif

!

Proses Fuzzyfikasi

0: x<a
ulx] = x—a)iba); a=x=h

1: x=b

A
Proses Inferensi Rule

v

Proses Defuzzyfikasi

opredifoat, ¥ 7, )+ (apredifat, * z, ) + Gpredikat, ™ z
( difcat, * z,)+( difcat, * z,) difkcar, * z,
opredilar, + opredikat, + apredilat,

I

'

Tampilan Hasil
Keputusan

'

3. PEMODELAN DAN PERANCANGAN SISTEM
3.1 Pemodelan
Permodelan sistem merupakan proses untuk membangun atau membentuk suatu model dari suatu sistem yang

nyata dalam bahasa formal tertentu. Permodelan sistem merupakan salah satu elemen yang penting dalam merancang suatu
sistem atau aplikasi.
Table 3.1 Range Nilai Kriteria

No Bobot Keterangan
1 0-50 Buruk
2 51-80 Baik
3 81100 Sangat Baik
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Tabel 3.2: Data Kuesioner

No

Kode Customer

Nama Customer

Keterangan

Al

Nurmalasari

Pelayanan : 80
Kecepatan : 75
Keramahan : 85

Responsibilitas :

90

A2

Gita Sulastri

Pelayanan : 80
Kecepatan : 85

Keramahan : 70

Responsibilitas :

80

A3

Ahmad Suheri

Pelayanan : 65
Kecepatan : 70
Keramahan : 80
Responsibilitas :

65

A4

Henny Fitriani

Pelayanan : 65
Kecepatan : 70
Keramahan : 75
Responsibilitas :

80

A5

Dendi Irawan

Pelayanan : 75
Kecepatan : 75
Keramahan : 70
Responsibilitas :

70

A6

Yusuf Permadi

Pelayanan : 75
Kecepatan : 75
Keramahan : 70
Responsibilitas :

75

AT

Budi Darmawan

Pelayanan : 65
Kecepatan : 80
Keramahan : 70
Responsibilitas :

70

A8

Heri Susanto

Pelayanan : 80
Kecepatan : 75
Keramahan : 70
Responsibilitas :

75

A9

Muhammad Sanusi

Pelayanan : 80
Kecepatan : 90
Keramahan : 70
Responsibilitas :

75

10.

Al0

Andre S.
Tampubolon

Pelayanan : 75
Kecepatan : 75
Keramahan : 85
Responsibilitas :

65

11.

All

Ryan Santoso

Pelayanan : 90
Kecepatan : 85
Keramahan : 85
Responsibilitas :

80

12.

Al2

Muhammad Igbal

Pelayanan : 85
Kecepatan : 80
Keramahan : 85
Responsibilitas :

80
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13. Al3 Dian Permata Sari Pelayanan : 90
Kecepatan : 85
Keramahan : 85
Responsibilitas : 90
14, Al4 Indah Pelayanan : 75
Kecepatan : 70
Keramahan : 75
Responsibilitas : 75
15. Al5 Gusriandi Pelayanan : 75
Kecepatan : 90
Keramahan : 90
Responsibilitas : 75
Tabel 3.3 Nilai Bobot Interval Fuzzy
No Nilai Interval Variabel
1 0<x<50 0,5 Rendah
2 511<06( = 1 Tinggi
Tabel 3.4 Nilai Alternatif
No Nama Customer K1 K2 K3 K4
1 Nurmalasari 80 75 85 90
2 Gita Sulastri 80 85 70 80
3 Ahmad Suheri 65 70 80 65
4 Henny Fitriani 65 70 75 80
5 Dendi Irawan 75 75 70 70
6 Yusuf Permadi 75 75 70 75
7 Budi Darmawan 65 80 70 70
8 Heri Susanto 80 75 70 75
9 Muhammad Sanusi 80 90 70 75
10 | Andre S. Tampubolon 75 75 85 65
11 | Ryan Santoso 90 85 85 80
12 | Muhammad Igbal 85 80 85 80
13 | Dian Permata Sari 90 85 85 90
14 | Puspita Simamora 75 70 75 75
15 | Gusriandi 75 90 90 75
Tabel 3.5 Hasil Akhir Proses
No Nama Hasil Akhir Keterangan
1 Dian Permata Sari 84,5 Puas
2 Ryan Santoso 84,318 Puas
3 Nurmalasari 83,695 Puas
4 Gusriandi 83,18 Puas
5 Ahmad Suheri 82,222 Puas
6 Muhammad Igbal 82,22 Puas
7 Muhammad Sanusi 82,2 Puas
8 Andre S. Tampubolon 81,428 Puas
9 Henny Fitriani 81,206 Puas
10 | Gita Sulastri 81,034 Puas
11 | Budi Darmawan 81,034 Puas
12 | Dendi Irawan 78,529 Kurang Puas
13 Heri Susanto 78,529 Kurang Puas
14 | Yusuf Permadi 77,222 Kurang Puas
15 | Puspita Simamora 77,22 Kurang Puas
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Berikut ini rumus yang digunakan dalam menyelesaikan kasus Implementasi Metode Fuzzy Tsukamoto
Dalam Menentukan Kepuasan Customer Terhadap Pelayanan Family Express

Max—x _100—-90 10
Max —Min 100 —-50 50

uRendah [90] = =02

_ x—Min _ 90-50 40
" Max — Min 100 —-50 50

uTinggi[90] =08
Pada fungsi inferensi harus mengetahui rule yang digunakan pada sistem untuk medapatkan nilai yang akan
digunakan pada proses defuzzyfikasi. Berikut dibawah ini.
Rule 1 : If K1 Rendah and K2 Rendah and K3 Rendah and K4 Rendah then fuzzyfikasi (z)
[R1] a-predikat: = pnRendah~uRendah~uRendah~uRendah
= min(uRendah[80]~uRendah[75]~u Rendah [85]~u Rendah [90])
=min(0.4;0.5;0,3;0.2)=0.2
z1  =zMax—(al * (zMax —zMin))
=100 - (0,2 * (100 - 50) )
=100- 10
z1 =90
Rule 2 : If K1 Rendah and K2 Rendah and K3 Rendah and K4 Tinggi then fuzzyfikasi (z)
[R2] o-predikat2 = nRendah~pRendah~pRendah~nTinggi
= min(uRendah[80]~pRendah[75]~u Rendah [85]~uTinggi [90])
=min(0.4;0.5;0,3;0.8)=0.3
z2 =zMax - a2 *(zMax —zMin)
=100 - 0,3 * (100 - 50)
=100 - 15
z2 =85
Rule 3 : If K1 Rendah and K2 Rendah and K3 Rendah and K4 Rendah then fuzzyfikasi (z)
[R3] a-predikat3 = uTingginuRendah~uRendah~uRendah
= min(uTinggi[80]~uRendah[75]~u Rendah [85]~u Rendah [90])
=min(0.6;0.5;0,3;0.2)=0.2
z3 =zMax—al *(zMax —zMin)
=100 - 0,2 * (100 - 50)
=100- 10
z3 =90
Rule 4 : If K1 Rendah and K2 Rendah and K3 Rendah and K4 Rendah then fuzzyfikasi (z)
[R4] a-predikat4 = uRendah~uTingginuRendah~uRendah
= min(uRendah [80]~y Tinggi [75]~n Rendah [85]~u Rendah [90])
=min(0.4;0.5;0,3;0.2)=0.2
z4 =zMax — 04 * ( zMax — zMin)
=100 - 0,2 * (100 - 50)
=100- 10
z4 =90
Rule 5 : If K1 Rendah and K2 Rendah and K3 Rendah and K4 Rendah then fuzzyfikasi (z)
[R5] a-predikat5 = u Rendah ~uRendah~u Tinggi ~uRendah
= min(uRendah [80]~uRendah[75]~u Tinggi [85]~u Rendah [90])
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=min(0.4;0.5;0,7;0.2)=0.2
z5 =zMax - a5 *(zMax —zMin)
=100 - 0,2 * (100 - 50)
=100- 10
z5 =90
Adapun untuk rule 6 sampai dengan rule 16 dilakukan perhitungan dengan cara yang sama seperti diatas.
Sehingga menampilkan hasil perhitungan seperti dibawah ini.
[R6] z6= 80
[R7] z7=85
[R8] z8=90
[RI] z9= 90
[R10] z10= 85
[R11] z11=90
[R12] z12=80
[R13] z13=75
[R14] z14=85
[R15] z15=90
[R16] z16=75
Pada metode Fuzzy Tsukamoto, untuk menentukan output crisp digunakan defuzifikasi rata-rata terpusat, yaitu :

, (apredikat, *z,) + (opredikat, * z,) + (apredikat; * z,) + apredikat, * z,

apredikat, +apredikat, + apredikat, + apredikat,

apredikat adalah nilai min pada setiap rule
z1-zn merupakan nilai z pada setiap rule

(0.2+90) 4+ (03=85)+(0,2%90) 4+ (0.2= 90)+ -+ wl6*=zl6

z =
0,24+034+024024%4+ alée
383
= —
4.6
z = 83,695
3.2 Hasil

Berikut ini merupakan tampilan dari menu program Sistem “Implementasi Metode Fuzzy Tsukamoto
Dalam Menentukan Kepuasan Customer Terhadap Pelayanan Family Express”

1. Form Login
Pada form login, admin harus memasukkan nama dan kata sandi. Jika nama dan kata sandi tidak sesuai maka
proses login tidak dapat dilakukan. Menu login bermanfaat agar tidak sembarangan user bisa mengakses menu
yang ada.

Silahkan Isi Nama dan Password :

Silahkan Login ke Sistem.

Gambar Tampilan Form Login

Title of manuscript is short and clear, implies research results (First Author)
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2. Tampilan Menu Utama
Setelah proses login berhasil, admin akan diarahkan ke menu utama dimana terdapat enam (4) sub menu utama
yaitu File, Proses, Laporan dan Menu Keluar.

File Data Master Proses Lapoean Exit

Imple:

menta: e uzzy-Ts:
DalamiMenentuican Kepuasan Cust
~~Terh apPelayanan Family,Ex

Z L

TH

Gambar Tampilan Menu Tama

3. Tampilan Form Customer
Pada input data Customer yang dimaksud adalah proses menambah, mengubah, menyimpan, dan menghapus
data customer yang terdapat pada database.

o Form Customer - oENE
Form Input Data Nilai Customer

No. Kode Cust. Nama Pelayanan Ks A
1 A01 Nurmalasari 80 7 85 %

2 A02 Gita Sulastri 20 3 70 20

3 A3 Ahmad Suheri 65 70 80 65

4 AD4 Henny Fitriani 65 70 75 80

5 A0S Dendi Irawan 75 7 70 70

6 A06 Yusuf Permadi 75 7 70 7

7 A07 Budi Darmawan 65 80 70 70 .
< >

Kriteria Penilaian
Kode Customer 416

Pelayanan
Nama Customer i
Kecepatan
Simpan Ubah Hapus Keramahan
Responsibiltas
Batal Keluar o

Gambar 5.4 Tampilan Input Dara Customer
4. Tampilan Proses Fuzzyfikasi
Pada Form Fuzzyfikasi berfungsi untuk memproses nilai kriteria Customer yang terdapat pada database.

od Form Fuzzyfikasi - o IEN

Proses Fuzzyfikasi Terhadap Nilai Kriteria

No.  KodeCustomer KiRendsh K1 Tinggi K2Rendah K2 Tinggi K3Rendsh  K3Tinggi A ‘
1 AD1 04 06 05 05 03 07

2 A2 04 06 03 07 06 04

3 A03 07 03 06 04 04 06

4 AD4 07 03 06 04 05 05

5 A0S 05 05 05 05 06 04

6 A06 05 05 05 05 06 04

7 A07 07 03 04 06 06 04

8 A08 04 06 05 05 06 04

9 ADS 04 06 02 08 06 04

10 A10 05 05 05 05 03 07

1 All 0.2 08 03 0.7 03 07 Y

~
v

Klik Tombol Proses Untuk Memulai Perhitungan Fuzzyfikasi

r >
‘ Proses Fuzzyfikasi Batal Keluar

Gambar Tampilan Proses Fuzzyfikasi
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5. Tampilan Form Basis Defuzzyfikasi
Pada form proses keputusan merupakan tampilan antarmuka untuk memproses data nilai kriteria dari tiap-tiap
kriteria yang telah dimasukkan pada sistem ini.

o Form Defuzzyfikasi - oiEN

CUSTOMER
ETODE FUZZY TSUKAMOTO

ESS

No.  KodeCustomer Noma Niai Aichir Keputusan

Gambar Tampilan awal Form Proses Defuzzyfikasi
v Form Defuzzyfikasi - olEd

PUASAN CUSTOMER
N METODE FUZZY TSUKAMOTO

Proses Batal Keluar Laporan

Gambar Tampilan Hasil Form Proses Defuzzyfikasi

EXPEDISI & KARGO
% FAMILY EXPRESS
" Jalan Panglima Denai No120 A Medan Sumatena Utara

No. | Kode Customer Nams Customer Nilai AKDir | Keteranga
1 A0l Nemlwei 83696 Puss
AR Gita Sulaseri 81034 Puss
3 A03 Abmsd Subai nm Puss
4 A4 Hanzy Fitriani 81207 Pum

ADS Dendi lrywan 78528 Kurang Puas

Al Yuruf Pammadi 222 Kurmmg Pras
A07 Budi Demswan §1034 Puss

8 A0S Hari Susmto 78529 Kurmg Peas
AR Muhammad Samusi $2.200 Puss
10 A0 Andne 5. Tempubolon 81429 Pus
1 Al Rym Semoio Puss
12 AlL2 Muzermmad Ighal Puss
13 Al Digm Permura Sari Pums

14 Al4 Puspita Stmamons. M Kurang Puss
15 Al Cusriandi 83,182 Pum

Ketemem

Praas jika zilsi > 50
Kurang Pums jikazilsi < 80

Mledam, 15 September 2021
Diketatai Olek

Pimpinm

Gambar Tampilan Laporan Hasil Keputusan

Title of manuscript is short and clear, implies research results (First Author)
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4. KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang telah melalui tahap perancangan dan evaluasi “Sistem Pakar Mendiagnosa Penyakit
Canine influenza Pada Anjing Menggunakan Metode Theorema Bayes”maka dapat disimpulkan bahwa:

1) Untuk menentukan tingkat kepuasan customer dilakukan dengan cara menginputkan seluruh data penilaian
terhadap customer kedalam sistem. Kemudian sistem akan menghitung data tersebut dengan metode Fuzzy
Tsukamoto sehingga dihasilkan tingkat kepuasan customer secara tepat dan akurat.

2) Hasil implementasi metode Fuzzy Tsukamoto yang didapatkan secara manual sama dengan hasil perhitungan
yang didapatkan dari sistem pendukung keputusan.

3) Hasil rancangan sistem pendukung keputusan menggunakan metode Fuzzy Tsukamoto telah berhasil menentukan
tingkat kepuasan customer terhadap pelayanan Family Express.
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