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1. PENDAHULUAN 

Saat ini tampaknya istilah dari kepuasan pelanggan (customer satisfacation) sudah menjadi bagian yang 

tak terpisahkan dalam setiap rumusan visi, misi, tujuan, kepercayaan, maupun pedoman organisasi, baik 

perusahaan komersial maupun lembaga nirlaba. Wacana bisnis, manajemen strategik, dan pemasaran juga 

selalu mengulas isu peran strategik kepuasan pelanggan. Bila ditelusuri jejak historisnya, penentuan indeks 

kepuasan pelanggan nasional (National Customer Satisfaction Index) dipelopori oleh Swedia pada tahun 1989. 

Setelah itu, banyak negara lain yang mengikuti jejak Swedia, diantaranya adalah Indonesia (Indonesian 

Customer Satisfaction Index = ICSI, sejak tahun 1999). Sejak tahun 2003, tanggal 04 September dicanangkan 

sebagai Hari Pelanggan Nasional, Ini semua menunjukan secara gamblang betapa pentingnya pelanggan dan 

kepuasan pelanggan bagi setiap organisasi.[1]  

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global atau Industry 4.0 maupun Soecity 5.0 adalah 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan yang puas. Sebagian riset menyimpulkan bahwa perbandingan 

antara mempertahankan pelanggan itu jauh lebih murah daripada mendapatkan pelanggan baru. Berdasarkan 

peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia tentang Klinik nomor 028/MENKES/PER/I/2011 bahwa 

klinik merupakan salah satu bentuk fasilitas pelayanan kesehatan yang dibutuhkan untuk terselenggaranya 

pelayanan yang bermutu[2]. Salah satunya yaitu Klinik Bunda Tami yang merupakan pelayanan jasa kesehatan 

di daerah Kecamatan Pancur Batu, tepatnya di Kelurahan Namo Bintang, Deli Serdang. Selama ini Klinik 

Bunda Tami belum memiliki sistem yang mampu membantu dalam penentuan tingkat kepuasan pelanggannya 

terhadap pelayanan yang ada di Klinik tersebut. Dalam kondisi diatas, hal ini dapat mendorong untuk berusaha 

meningkatkan wawasan atas karakteristik konsumennya dalam rangka memuaskan mereka.  Adapun faktor 

yang menentukan kepuasan pelanggan adalah pandangan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima 
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dimensi, yaitu: berwujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). Dapat dilihat dari referensi tersebut bahwasanya Sistem Pendukung 

Keputusan dapat menyelesaikan masalah yang bersifat multi kriteria. Agar tujuan tersebut dapat dicapai 

denganbaik maka dibantu dengan menggunakan salah satu metode dalam mengambil keputusan yaitu metode 

Fuzzy Associative Memory.Fuzzy Associative Memory merupakan sebuah sistem fuzzy yang memetakan 

antara satu himpunan fuzzy ke himpunan fuzzy yang lainnya[4]. Pada penelitian ini juga diharapkan dapat 

menghasilkan perangkat lunak yang mengadopsi metode Fuzzy Associative Memory, sehingga dapat 

digunakan untuk menyelesaikan masalah tersebut. Berdasarkan uraian latar belakang tersebut diangkatlah judul 

penelitian yaitu: “Sistem Pendukung Keputusan Untuk Menentukan Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan 

Klinik Bunda Tami Dengan Menggunakan Metode Fuzzy Associative Memory.  

   

2.      METODE PENELITIAN 

2.1    Sistem Pendukung Keputusan  

         Sistem adalah kumpulan sub-sub sistem (elemen) yang saling berkaitan antara satu dengan yang lain 

dalam mencapai tujuan tertentu. Secara etimologi, kata “sistem” berasal dari bahasa latin (systema) dan bahasa 

Yunani (sustema) sering digunakan untuk memudahkan dalam menggambarkan hubungan di kesatuan yang 

berwujud. Istilah “sistem” sering digunakan dalam berbagai bidang, sehingga maknanya akan berbeda sesuai 

dengan bidang apa yang dibahas. Secara harfiah keputusan merupakan pilihan (choice). Pilihan disini 

bahwasanya memilih satu keputusan yang dicapai dari kemungkinan antara dua 

atau lebih setelah dilakukannya pertimbangan. Maka dapat diartikan, keputusan merupakan suatu pengakhiran 

atau penyelesaian dari tahap pemikiran dalam suatu masalah dengan menjatuhkan pilihan pada suatu 

alternatif.[7] Pengambilan Keputusan merupakan suatu hasil dari proses pemikiran dalam pemilihan dari 

beberapa alternatif yang tersedia, setiap langkah dalam pengambilan keputusan pasti akan menghasilkan satu 

pilihan akhir untuk mendapatkan solusi yang sesuai.[7] 

         Sistem Pendukung keputusan adalah sistem informasi yang berkaitan dalam menyediakan informasi, 

pemodelan, pemanipulasian data. Sistem Pendukung Keputusan juga dapat memudahkan seseorang dalam 

pengambilan keputusan dengan keadaan yang semiterstruktur dan tidak terstruktur, dimana khalayak pun tidak 

mengetahui bagaimana keputusan yang seharusnya dibuat.[5] 
 

2.2 Metode Fuzzy Associative Memory  

“Fuzzy Associative Memory pertama kali diperkenalkan oleh Bart Kosko yang merupakan sebuah system 

fuzzy yang memetakan antara satu himpunan fuzzy ke himpunan fuzzy yang lainnya”[4] 

        Adapun Algoritma dari Fuzzy Assosiative Memory (FAM) adalah:[12] 

1. Mengkodekan input dan output ke dalam FAM matrix {(Ai,Bi) | 0 <= i <m} dimana m adalah jumlah 

data.  

2. Menghitung auto associative fuzzy Hebbian FAM matriks dengan salah satu dari dua aturan pembelajaran, 

yaitu dengan correlation-minimum encoding atau dengan correlation product encoding.  

3. Apabila nilai M sudah ditemukan, nilai B dapat dicari dengan melakukan relasi komposisi dari A dan M. 

Kita bisa mencari nilai A dengan melakukan relasi komposisi dari B dan M. Relasi komposisi dapat 

dilakukan dengan max-min composition atau dengan max-product composition.  

4. Melakukan proses defuzzy dengan menggunakan aturan winner take all atau dengan menggunakan 

weighted average.  
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Gambar 2.1  Arsitektur Metode Fuzzy Associative Memory 

 

Algoritma FAM adalah: [13] 

- Pembentukan fungsi keanggotaan  

- Pembentukan matriks A dan B  

- Pembentukan sistem FAM  

- Melakuan perhitungan  

 

2.3 Kepuasan Pelanggan 

         Dari rumusan Richard L. Oliver , kepuasan pelanggan merupakan perasaan bahagia atau kecewa yang 

dirasakan oleh seseorang dalam membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang dipersepsikan dan 

ekspektasinya. Seorang pelanggan menyatakan bahwa ia puas atau tidak, itu tergantung pada kinerja produk 

atau jasa sebuah perusahaan tersebut. Ketika kinerja lebih rendah dibanding ekspektasi, maka pelanggan akan 

merasa tidak puas. Sedangkan, jika kinerja sama dengan ekspektasi, maka pelanggan akan puas. Namun, 

apabila kinerja melewati ekspektasi, maka pelanggan akan merasa sangat puas bahkan bisa merasa bahagia 

(delighted).[1] 

 

 3.      ANALISA DAN HASIL 

Metode penelitian umumnya menggunakan konsep metodologi penelitian jenis Research and 

Development . Penelitian merupakan pencarian terencana atau penyelidikan kritis yang bertujuan untuk 

menemukan pengetahuan. Dalam teknik pengumpulan data terdapat beberapa cara yang dilakukan diantaranya 

yaitu  dengan melakukan observasi, maka dilakukan pengamatan dengan datang langsung ke tempat studi kasus 

dalam mencari data yaitu di Klinik Bunda Tami untuk mendapatkan informasi  tentang data pelanggan terkait 

dengan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di Klinik Bunda Tami. 

Tabel 3.1 Data Primer Klinik Bunda Tami 

No Nama Pelanggan 

Kriteria 

Bukti Langsung 

(A) 

Kehandalan 

(B) 

Ketanggapan 

(C) 

1. Ana Markini 80 85 75 

2. Bertha Ginting 75 80 90 

3. Marwiah  60 75 70 

4. Fadillah Hafizhah 85 90 85 

5. Imam Hardian 50 65 85 

1. Pembentukan Fungsi Keanggotaan 

Dalam pembentukan fungsi keanggotaan terlebih dahulu ditentukan apa yang menjadi variabel input dari 

fungsi keanggotaan tersebut, dalam penelitian ini ditentukan beberapa variabel input untuk menghasilkan 

variabel output yaitu penilaian kepuasan pelanggan. Ukuran Kepuasan pelanggan dapat diukur dari 

kriteria berikut: 
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a. Bukti langsung (tangibles)  

Bukti langsung adalah mencakup penampilan fisik, fasilitas yang ada di klinik tersebut. Indikator 

variabel ini adalah:  

- Bangunan klinik terlihat bersih 

- Ruangan obat dan kamar nyaman.  

- Perawat bersih dan rapi.  

b. Kehandalan (realibility)  

Kehandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan segera untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Indikator variabel ini:  

- Pelayanan yang ramah kepada pelanggan 

- Karyawan dapat diandalkan dan dipercaya.  

- Karyawan dapat memberi informasi yang tepat.  

c. Ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan adalah kemampuan untuk membantu pelanggan untuk memberikan pelayanan yang 

cepat dan tanggap. Indikator variabel ini adalah:  

- Pelayanan yang diberikan cepat 

- Konsumen tidak lama mengantri di kasiran.  

- Karyawan berusaha menggapai keinginan pelanggan. 

Berdasarkan data yang didapat dari pembentukan fungsi keanggotaan, berikut adalah tabel semesta 

pemberian nilai dari variabel tersebut, antara lain: 

Tabel 3.2 Pemberian Skor Angka pada variabel Bukti langsung (tangibles) 

No Bukti langsung Interval Skor Angka 

1. Tidak Puas 0 – 30 

2. Puas 31- 60 

3. Sangat Puas 61- 90 

Tabel 3.3 Pemberian Skor Angka pada variabel Kehandalan (realibility) 

No Kehandalan Interval Skor Angka 

1. Tidak Puas 0 – 30 

2. Puas 31- 60 

3. Sangat Puas 61- 90 

 

Tabel 3.4 Pemberian Skor Angka pada variabel Ketanggapan (responsiveness) 

No Ketanggapan Interval Skor Angka 

1. Tidak Puas 0 – 30 

2. Puas 31- 60 

3. Sangat Puas 61- 90 

 

Berikut adalah Pembentukan fungsi keanggotaan pada setiap kriteria antara lain : 

a. Pembentukan fungsi keanggotaan pada himpunan-himpunan fuzzy kriteria Bukti langsung : 

        Tidak Puas           Puas     Sangat Puas 

1    

0.9 

0.8 

0.7 0,67 

0.6  

0.5 

0.4 

0.3 

0.2 

0.1 

   0 

   30  60                80    90  

 

Gambar 3.2 Fungsi keanggotaan pada himpunan-himpunan fuzzy pada kriteria Bukti langsung. 
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b. Pembentukan fungsi keanggotaan pada himpunan-himpunan fuzzy kriteria Kehandalan : 

        Tidak Puas           Puas     Sangat Puas 

1    

0.9  0,83 

0.8 

0.7  

0.6  

0.5 

0.4 

0.3 

0.2 

0.1 

   0  

 30  60                     85  90 

Gambar 3.3 Fungsi Keanggotaan Pada Himpunan-Himpunan Fuzzy Pada Kriteria Kehandalan. 

c. Pembentukan fungsi keanggotaan pada himpunan-himpunan fuzzy kriteria Ketanggapan : 

        Tidak Puas           Puas     Sangat Puas 

1    

0.9   

0.8 

0.7  

0.6   

0.5       0,5 

0.4 

0.3 

0.2 

0.1 

   0 

  30  60           75          90  

Gambar 3.4 Fungsi Keanggotaan Pada Himpunan-Himpunan Fuzzy Pada Kriteria Ketanggapan. 

2. Pembentukan Matriks A dan B 

Setelah fungsi keanggotaan ditentukan, maka akan diperoleh derajat keanggotaan setiap data pada 

setiap himpunan dalam kriteria Bukti langsung, Kehandalan dan Ketanggapan. 

Kriteria Bukti langsung terdiri atas 3 himpunan, yang berarti bahwa:  

µ[K1]={µTIDAK PUAS[p],µPUAS[p],µSANGAT PUAS[p]} 

Kriteria Kehandalan terdiri atas 3 himpunan, yang berarti bahwa:  

µ[K2]={µTIDAK PUAS[p],µPUAS[p],µSANGAT PUAS[p]} 

Kriteria Ketanggapan terdiri atas 3 himpunan, yang berarti bahwa:  

µ[K3]={µTIDAK PUAS[p],µPUAS[p],µSANGAT PUAS[p]} 

Satu FAM yang merupakan suatu pasangan himpunan (A, B) akan memetakan vektor input A ke 

vektor input B. Mengingat kriteria input yang dimiliki ada 3 yaitu Bukti langsung, Kehandalan dan 

Ketanggapan., maka input vektor A akan berisi 9 elemen, yaitu:  

A= (α1,α2,α3,α4,α5,α6,α7,α8,α9) 

3. Pembentukan Sistem FAM 

Sistem FAM terdiri atas 27 aturan (superimposing FAM rules). Pada setiap aturan akan memuat 27 

pasangan (Ak, Bk) dengan k= l, 2, ..., 27. Vektor input Ak berisi derajat keanggotaan fungsi komponen produk 

ke-k pada himpunan TIDAK PUAS,PUAS,SANGAT PUAS, derajat kondisi fisik ke-k pada himpunan TIDAK 

PUAS,PUAS,SANGAT PUAS; dan derajat keanggotaan kondisi cover ke-k pada himpunan TIDAK 

PUAS,PUAS,SANGAT PUAS. Selanjutnya didapat 27 matriks FAM (M1, M2, M3,...,M27) masing-masing 

berukuran 9x27 yang dibentuk dengan pengkodean korelasi minimum arsitektur sistem FAM seperti terlihat 

pada gambar berikut : 



  P-ISSN : 1978-6603 E-ISSN : 2615-3475 

 

 

Jurnal SAINTIKOM  Vol.x, No. x, Juli 2020 :  xx – xx 

 

 

6 

(A1,B1)

FAM Rule-1

(A2,B2)

FAM Rule-2

(A27,B27)

FAM Rule-27

A

.

.

.

B1'

B2'

B27'

∑ B Defuzzier y

FAM System  
Gambar 3.5 Sistem FAM dengan 27 aturan 

4. Pengujian  

Pengujian dilakukan pada data yang ikut dalam aturan dan data bebas yang 

tidak ikut dalam aturan.Pengujian dilakukan dengan mengambil nilai setiap bobot wk=1(k= l, 2, ..., 27) dengan 

metode defuzzy winner take all. Matriks Bk’ tidak digunakan baik komposisi maks-min maupun komposisi 

maks-produk, Namun digunakan perkalian matriks. Dengan menggunakan metode defuzzy winner take all, 

penggunaan komposisi ini dilakukan sebagai upaya untuk mencegah adanya flat area pada daerah solusi. Pada 

pengujian ini digunakan input Bukti langsung(K1), Kehandalan(K2) dan Ketanggapan(K3), untuk output yaitu 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Klinik Bunda Tami yang dilakukan penilaian.  

Untuk mendapatkan vektor input A sebelumnya perlu dicari terlebih dahulu derajat keanggotaan nilai 

tiap variabel dalam setiap himpunan. 

1. Penilaian 1 

Nama Pelanggan : Ana Markini 

α1 = µTIDAK PUAS[80] = 0 

α2 = µPUAS[80] =0 

α3 = µSANGAT PUAS[80] = (80-60)/30 = 0,67 

α4 = µTIDAK PUAS [85] =0 

α5 = µPUAS[85] =0 

α6 = µSANGAT PUAS[85] = (85-60)/30 = 0,83 

α7 = µTIDAK PUAS[75] =0 

α8 = µPUAS[75] =0 

α9 = µSANGAT PUAS[75] = (75-60/30) = 0,5 

Vektor input A: 

A=(0;0;0,67;0;0;0,83;0;0;0,5) 

2. Penilaian 2 

Nama Pelanggan : Bertha Ginting 

α1 = µTIDAK PUAS[75] = 0 

α2 = µPUAS[75] =0 

α3 = µSANGAT PUAS[75] = (75-60)/30 = 0,5 

α4 = µTIDAK PUAS [80] =0 

α5 = µPUAS[80] =0 

α6 = µSANGAT PUAS[80] = (80-60/30) = 0,67 

α7 = µTIDAK PUAS[90] =0 

α8 = µPUAS[90] =0 

α9 = µSANGAT PUAS[90] =1 

Vektor input A: 

A=(0;0;0,5;0;0;0,67;0;0;1) 

3. Penilaian 3 

Nama Pelanggan : Marwiah 

α1 = µTIDAK PUAS[60] = 0 

α2 = µPUAS[60] =1 
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α3 = µSANGAT PUAS[60] = 0 

α4 = µTIDAK PUAS [75] =0 

α5 = µPUAS[75] =0 

α6 = µSANGAT PUAS[75] = (75-60)/30 = 0,5 

α7 = µTIDAK PUAS[70] =0 

α8 = µPUAS[70] =0 

α9 = µSANGAT PUAS[70] =(70-60)/30 = 0,33 

Vektor input A: 

A=(0;1;0;0;0;0,5;0;0;0,33) 

4. Penilaian 4 

Nama Pelanggan : Fadillah Hafizhah 

α1 = µTIDAK PUAS[85] = 0 

α2 = µPUAS[85] =0 

α3 = µSANGAT PUAS[85] = (85-60)/30 = 0,83 

α4 = µTIDAK PUAS [90] =0 

α5 = µPUAS[90] =0 

α6 = µSANGAT PUAS[90] = 1 

α7 = µTIDAK PUAS[85] =0 

α8 = µPUAS[85] =0 

α9 = µSANGAT PUAS[85] = (85-60)/30 = 0,83 

Vektor input A: 

A=(0;0;0,83;0;0;1;0;0;0,83) 

5. Penilaian 5 

Nama Pelanggan : Imam Hardian 

α1 = µTIDAK PUAS[50] = 0 

α2 = µPUAS[50] = (50-30)/30 = 0,67 

α3 = µSANGAT PUAS[50] = 0 

α4 = µTIDAK PUAS [65] =0 

α5 = µPUAS[65] =0 

α6 = µSANGAT PUAS[65] = (65-60)/30 = 0,16 

α7 = µTIDAK PUAS[85] =0 

α8 = µPUAS[85] =0 

α9 = µSANGAT PUAS[85] = (85-60)/30 = 0,83 

Vektor input A: 

A=(0;0,67;0;0;0;0,16;0;0;0,83) 

Diperoleh vektor input Ak untuk setiap aturan ke-k (k= l, 2, 3 ,..., 27) sebagai berikut:  

α1 = (1,0,0,1,0,0,1,0,0);  

α2 = (1,0,0,1,0,0,0,1,0);  

α3 = (1,0,0,1,0,0,0,0,1);  

α4= (1,0,0,0,1,0,1,0,0); 

α5= (1,0,0,0,1,0,0,1,0);  

α6= (1,0,0,0,1,0,0,0,1); 

α7= (1,0,0,0,0,1,1,0,0); 

α8= (1,0,0,0,0,1,0,1,0); 

α9= (1,0,0,0,0,1,0,0,1); 

α10= (0,1,0,1,0,0,1,0,0); 

α11= (0,1,0,1,0,0,0,1,0); 

α12= (0,1,0,1,0,0,0,0,1);  

α13= (0,1,0,0,1,0,1,0,0);  

α14= (0,1,0,0,1,0,0,1,0);  

α15= (0,1,0,0,1,0,0,0,1);  

α16= (0,1,0,0,0,1,1,0,0);  

α17= (0,1,0,0,0,1,0,1,0);  

α18= (0,1,0,0,0,1,0,0,1);  

α19= (0,0,1,1,0,0,1,0,0);  

α20= (0,0,1,1,0,0,0,1,0);  
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α21= (0,0,1,1,0,0,0,0,1);  

α22= (0,0,1,0,1,0,1,0,0);  

α23= (0,0,1,0,1,0,0,1,0);  

α24= (0,0,1,0,1,0,0,0,1);  

α25= (0,0,1,0,0,1,1,0,0);  

α26= (0,0,1,0,0,1,0,1,0);  

α27= (0,0,1,0,0,1,0,0,1);  

Sedangkan faktor output Bkuntuk setiap aturan ke-k(k=1, 2, 3, ..., 27) adalah sebagai berikut:  

B1=(1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B2=(0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B3=(0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B4=(0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B5=(0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B6=(0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B7=(0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B8=(0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B9=(0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B10=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B11=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B12=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B13=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B14=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B15=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B16=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B17=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B18=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B19=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0)  

B20=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0)  

B21=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0,0)  

B22=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0,0)  

B23=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0,0)  

B24=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0,0)  

B25=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0,0)  

B26=(0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1,0)  

B27= (0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,1) 

 

Defuzzyfikasi 

Pada pengujian ini 1 elemen terbesar dari vektor B adalah elemen ke-27 (= 3), dengan menggunakan 

metode defuzzy winner take all diperoleh nilai y yang merupakan output, yaitu Sangat memuaskan. 

Tabel 3.8  Hasil Perhitungan Data Kepuasan Pelanggan 

No. Nama Pelanggan Elemen Ke- Nilai Hasil 

1. Ana Markini 27 3 Sangat Puas 

2. Bertha Ginting 27 2,17 Sangat Puas 

3. Marwiah 18 1,83 Puas 

4. Fadillah Hafizhah 27 2,66 Sangat Puas 

5. Imam Hardian 18 1,67 Puas 

 

4.      IMPELEMENTASI SISTEM 

 Implementasi merupakan langkah yang digunakan untuk mengoperasikan sistem yang telah dibangun. 

Pada bab ini akan dijelaskan bagaimana menjalankan sistem yang telah dibangun tersebut. Di bawah ini 

merupakan tampilan dari implementasi Sistem Pendukung Keputusan Untuk Menentukan Kepuasan Pelanggan 
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Terhadap Pelayanan Klinik Bunda Tami Menggunakan Metode Fuzzy Implementasi sistem adalah suatu 

prosedur yang dilakukan untuk menyelesaikan sistem yang ada dalam dokumen rancangan yang telah 

disesuaikan. 

 

1. Form Login 

Form Login dapat ditampilkan dengan cara memilih menu file dan memilih login. Adapun tampilan 

menu login dapat dilihat pada gambar 5.1 dibawah ini: 

        
Gambar 5.1 Tampilan Form Login 

Adapun disini manfaat dari form login adalah untuk membatasi pengguna sistem agar tidak 

sembarangan orang bisa menjalankan sistem dan hanya untuk yang sudah berwenang dan sekaligus juga 

sebagai pengaman sebelum memulai menggunakan sistem ini. 

2. Form Menu Utama 

Form utama merupakan tampilan awal setelah pengguna berhasil login, Adapun form utama berisi 

menu-menu untuk membuka form lainnya. Berikut tampilan menu utama : 

 
Gambar 5.2 Tampilan Form Menu Utama 

3. Form Data Pelanggan 
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Form data pelanggan dapat ditampilkan dengan cara memilih menu input dan memilih form data 

pelanggan. Adapun tampilan menu form data pelanggan dapat dilihat pada gambar 5.3 dibawah ini: 

 
Gambar 5.3 Tampilan Form Data Pelanggan 

 

4. Form Penilaian 

Form Penilaian merupakan form untuk melakukan penilaian terhadap data yang diuji menggunakan 

metode FAM. Adapun tampilan dari form perhitungan dapat dilihat pada gambar 5.4 dibawah ini: 

 
Gambar 5.4 Tampilan Form Penilaian 

5. Form Proses 

Form proses dapat ditampilkan dengan cara memilih menu proses kemudian hasil perhitungan. 

Adapun tampilan form proses dapat dilihat pada gambar 5.5 dibawah ini:  
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Gambar 5.5 Tampilan Form Proses 

5.1 Pengujian 

Setelah melakukan proses implementasi, proses selanjutnya adalah melakukan pengujian terhadap 

sistem yang telah dibangun. Pengujian ini untuk melihat bahwa hasil perancangan dan perhitungan yang ada 

di bab III sesuai dengan hasil yang ditampilkan pada sistem. Keluaran yang dihasilkan oleh sistem akan 

disesuaikan dengan hasil perhitungan. 

 

 
Gambar 5.6 Tampilan Pengujian 
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Gambar 5.7 Tampilan Laporan Hasil Perhitungan Pada Crystal Report 

 

5.     KESIMPULAN 

Berdasarkan analisa pada permasalahan yang terjadi dalam kasus yang diangkat tentang tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap kinerja klinik bunda tami, dengan menggunakan metode Fuzzy Associative 

Memory, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Dengan menggunakan metode Fuzzy Associative Memory dapat membantu menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap kinerja klinik bunda tami. 

2. Dengan adanya sistem pendukung keputusan sedikitnya dapat membantu dalam menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan yang ada di Klinik Bunda Tami dengan 3 kriteria yaitu: bukti langsung, kehandalan 

dan ketanggapan. Guna memenuhi kepuasan pelanggan, sehingga dapat menentukan langkah-langkah 

selanjutnya yang diambil dalam mengukur kebijaksanaan dimasa yang akan datang. 

3. Pembangunan sistem pendukung keputusan menggunakan metode Fuzzy Associative Memory dapat 

dilakukan melalui pengkodean menggunakan bahasa pemograman berbasis Desktop Programming 

sehingga dapat menjadi solusi menentukan tingkat kepuasan pelanggan.    
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