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Rumah Laundry adalah bidang jasa usaha yang 

memberikan jasa layanan mencucikan pakaian, 

mengeringkan pakaian, menjemur pakaian, menggosok 

pakaian dan melipat pakaian untuk orang-orang yang 

mungkin saja tidak punya waktu melakukan itu sendiri 

dirumah karena sibuk ataupun karena agar praktis. Agar 

dapat bertahan dan berkembang dengan baik, maka 

Rumah Laundry harus dapat menciptakan kemampuan 

bersaing yang baik, terutama dalam hal kualitas, 

kecepatan dan pelayanan, sehingga dapat memenangkan 

persaingan. Kepuasan pelanggan sangat krusial bagi 

kalangan bisnis, pemerintah, dan juga konsumen. Dalam 

dunia Usaha, tingkat kepuasan pelanggan dipandang 

sangat pital. Karena tingkat kepuasan pelanggan 

berpotensi pada meningkatnya perkembangan usaha  

jangka panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar 

sebagai hasil pembelian ulang. Oleh karena itu dibuatlah 

suatu sistem untuk menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan dengan mengimplementasikan sistem 

pendukung keputusan. 
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1. PENDAHULUAN  

Laundry adalah usaha yang memberikan jasa layanan mencucikan pakaian, mengeringkan pakaian, 

menjemur pakaian, menggosok pakaian dan melipat pakaian untuk orang-orang yang mungkin saja tidak 

punya waktu melakukan itu sendiri dirumahkarena sibuk ataupun karena agar praktis dan tidak menguras 

tenaga mereka. Tidak hanya pakaian tetapi juga seperti boneka, kain, bad cover, gorden dan kebaya bisa 
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dijasakan ke laundry. Walaupun usaha laundry ini bukanlah usaha yang besar atau nama yang besar namun 

dijaman sekarang ini sudah banyak orang yang membuka usaha laundry dimana saja dengan berlomba-lomba 

membuat harga yang sangat terjangkau. 

 Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan pada laundry merupakan tanggapan positif ataupun 

negatif dari para konsumen sehingga bermanfaat untuk owner usaha laundry ini meningkatkan suatu loyalitas 

pelanggan, mengetahui suatu kualitas pelayanan pada pelanggan, mencegah pelanggan pergi ke laundry yang 

lain.Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila pelayanan, kualitas dan kinerja sesuai yang diharapkan 

pelanggan. Sejauh ini pemilik usaha laundrymasih belum mengetahui apakah pelayanan laundrynya sudah 

berkualitas atau belum dari laundry yang lain sehingga masih suka bertanya-tanya sendiri.  

  Hal ini disadari pula oleh usaha jasa Laundry kiloan Rumah Laundry yang berlokasi di Jalan Kebun 

Kopi Pasar IV Marindal 1. Dalam persaingan usaha laundry yang disekitar laundry ini juga terdapat beberapa 

laundry lainnya yang menjadikan laundry ini dituntut konsisten untuk meningkatkan mutu dan kualitas 

pelayanan serta hasil dari jasa usaha laundry ini kepada pelanggan sehingga tidak sering mengalami naik 

turunnya pemasukan terhadap rumah laundry[1]. 

Melihat hal tersebut, maka perlu adanya suatu sistem untuk membantu menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan di rumah laundry yang terkomputerisasi secara optimal, Hal itu dapat menggunakan sistem 

pendukung keputusan. 

 

2. KAJIAN  PUSTAKA 

2.1 Sistem Pendukung Keputusan 

Sistem pendukung keputusan pertama kali diperkernalkan pada awal tahun 1970-an oleh Michael S. 

Scoot Morton dengan istilah Management Decision System[2]. Merupakam suatu sistem berbasis komputer 

yang ditujukan untuk mengambil keputuan dengan memanfaatkan data dan model tertentu agar memecahkan 

berbagai persoalan dan masalah-masalah yang bersifat tidak terstruktur. 

2.2 FAM (Fuzzy Associative Memory) 

      Fuzzy Associative Memory (FAM) pertama kali dipublikasikan oleh Bart Kosko. FAM adalah sebuah 

sistem yang memetakan antara satu himpunan fuzzy ke himpunan fuzzy yang lainnya[3].  

Tahapan Fuzzy Associative Memory (FAM) adalah[3]: 

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.  

4.    Apabila nilai M sudah didapat, nilai B bisa dicari dengan melakukan relasi komposisi dari A dan M. Kita  

juga bisa mencari nilai A dengan melakukan relasi komposisi dari B dan M (Kusumadewi, 2004). 

Relasi komposisi bisa dilakukan dengan max-mincomposition atau dengan max-product composition.  

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

weighted average. 

Fuzzy Associative Memory (FAM) mengandung arti suatu model yang dilatih menggunakan jaringan 

syaraf, namun struktur jaringannya diinterpretasikan sekelompok aturan-aturan fuzzy menurut Kasabov, 2002 

(dalam Kusumadewi, 2010:297). Model arsitektur dari sistem FAM dapat dilihat seperti pada gambar berikut 

[3]: 

                     
Algoritma FAM adalah:  

1.  Pembentukan fungsi keanggotaan  

2.  Pembentukan matriks A dan B  

3.  Pembentukan sistem FAM  

4.  Melakuan perhitungan  

 

    Representasi Segitiga : 
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                          Gambar 2.1  Representasi Segitiga 

Fungsi Keanggotaan : 

µ[x] = {

0;                           
(𝑥 − 𝑎)/(𝑏 − 𝑎)

(𝑐 − 𝑥)/(𝑐 − 𝑏)
 

                   𝑥 < 𝑎 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑥 > 𝑐
             𝑎 ≤ 𝑥 ≤ 𝑏
              𝑏 < 𝑥 ≤ 𝑐

 

2.3  Kepuasan Pelanggan 

        Kepuasan pelanggan merupakan kontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas 

pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi 

masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produktifitas karyawan[4]. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1  Metode Penelitian 

Metodologi penelitian merupakan aturan-aturan yang digunakan dalam memperoleh data menjadi 

sebuah informasi yang lebih akurat dan sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti. 

1.  Pengumpulan Data (Data Collecting) 

Dalam teknik pengumpulan data terdapat beberapa yang dilakukan diantaranya yaitu: 

a. Observasi 
      Dalam penelitian ini dilakukan dengan tinjauan langsung ke Rumah Laundry yang berlokasi di   

Jalan Kebun Kopi Pasar IV Marindal 1. 

b. Wawancara 
Setelah itu dilakukan wawancara kepada pihak-pihak yang terlibat dalam mewawancarai pemilik 

rumah laundry tersebut dan menanyakan apa yang menjadi masalah selama ini. 

c. Kuesioner (Daftar Pertanyaan) 

Melakukan kuesioner atau proses interaksi langsung dengan pelanggan untuk mendapatkan data 

yang akurat, penulis juga melakukan penyebaran daftar pertanyaan kepada pelanggan yang 

mencuci pakaiannya pada rumah laundry untuk mendukung penelitian ini. 

 Masing-masing variabel fuzzy beserta batasan nilai input setiap himpunan input dan output tingkat penilaian 

kepuasan pelanggan berupa kualitas, kecepatan, pelayanan dapat dilihat pada gambar berikut :  

                                               

                      Gambar 3.1 Fungsi Keanggotaan  

R merupakan himpunan fuzzy dengan nilai Kurang dengan nilai himpunan yaitu 30, C merupakan himpunan 

fuzzy dengan nilai Cukup dengan nilai himpunan yaitu 60, dan B merupakan himpunan  fuzzy dengan nilai 

Memuaskan dengan nilai himpunan yaitu 90. 
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Dalam pembentukan fungsi keanggotaan terlebih dahulu ditentukan apa yang menjadi variable input dari 

fungsi keanggotaan tersebut, dalam penelitian ini ditentukan beberapa variable input. Ukuran kepuasan 

pelanggan dapat diukur dari keputusan berikut : 

Tabel 3.1 Pemberian Skor Nilai Hasil Keputusan 

No Keputusan Parameter Nilai 

1 Kurang Memuaskan 40 

2 Cukup Memuaskan 65 

3 Sangat Memuaskan 80 

 

Tabel 3.2 Pemberian Skor Angka Setiap Variabel  

No Keputusan Interval Skor Angka 

1 Kurang Memuaskan 0-40 

2 Cukup Memuaskan 41-79 

3 Sangat Memuaskan 80-100 

 

Pada proses menentukan tingkat kepuasan pelanggan dibutuhkan sistem yang cepat dan tepat, maka 

dilakukan penilaian  kepuasan pelanggan  terhadap variabel-variabel yang dilakukan dengan metode 

perhitungan FAM.  

Berikut adalah contoh perhitungan terhadap kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di Rumah Laundry 

dengan penilaian harga kurang memuaskan, kualitas kurang memuaskan, kecepatan cukup memuaskan, dan 

pelayanan sangat memuaskan. Maka dengan metode FAM tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

laundry ditentukan sesuai dengan algoritma metode FAM.    

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

1.  Mengkodekan Input dan Output dalam FAM Matrix 

Untuk mengkodekan kumpulan fuzzy (A,B) = ((a1, a2, a3......an),(b1, b2, b3......bp)) kebentuk matriks 

FAM secara numeris, dapat digunakan aturan pembelajaran Hebb. Ada 2 aturan pembelajaran, yaitu 

correlation-minimum encoding dan correlation-product encoding. Dalam penelitian ini aturan yang 

digunakan adalah correlation-minimum encoding (M = AT o b)[5]. 

1. Fungsi keanggotan pada masing-masing himpunan kondisi harga : 

a1 = µkurang (40)          = (90-40) / (90-30) = 0.83 

              a2 = µcukup (40)          = (90-40) / (90-60) = 1.66 

a3 = µmemuaskan(40) = (40-30) / (90-30) = 0.16 

 

           Gambar 3.2 Grafik Fungsi Harga 

2. Fungsi keanggotaan pada masing-masing himpunan kondisi kualitas : 
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a1 = µkurang (40)          = (90-40) / (90-30) = 0.83 

a2 = µcukup (40)     = (90-40) / (90-60) = 1.66 
a3 = µmemuaskan(40)  = (40-30) / (90-30) = 0.16 

 

                    Gambar 3.3 Grafik Fungsi Kualitas 

3. Fungsi keanggotaan pada masing-masing himpunan kondisi kecepatan 

 a1 = µkurang (65)       = (90-65) / (90-30) = 0.41 

 a2 = µcukup (65) = (90-65) / (90-60) = 0.83 

 a3 = µmemuaskan(65) = (65-30) / (90-30) = 0.58 

 

 

             Gambar 3.4 Grafik Fungsi Kecepatan  

4. Fungsi keanggotan pada masing-masing himpunan kondisi pelayanan 

a1 = µkurang (80)        = (90-80) / (90-30) = 0.16 

      a2 = µcukup (80)         = (90-80) / (90-60) = 0.33 

a3 = µmemuaskan(80) = (80-30) / (90-30) = 0.83 

 
 

Gambar 3.5 Grafik Fungsi Pelayanan 

2. Menghitung Auto Associative Fuzzy Hebbian FAM  

Dari kasus data maka dapat diketahui nilai A = (Nama Pelanggan) dan B =(0.6, 0.7, 0.8, 0.7), dengan 

demikian matriks M berdasarkan correlation-product encoding dapat dilihat sebagai berikut : 

M = A⸆.B =   

0.83
0.83
0.58
0.83

   (0.6  0.7  0.8  0.7) =  

0.49 0.58 0.66 0.58
0.49 0.58 0.66 0.58
0.34
0.49

0.40
0.58

0.46
0.66

0.40
0.58
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3. Relasi Komposisi A dan B 

Apabila nilai matriks M telah didapat, maka nilai B selanjutnya dapat diperoleh dengan menggunakan 

relasi komposis dari A dan M. Relasi komposisi yang digunakan adalah maxproduct composition. Pada max-

product composition nilai B dapat diperoleh dengan menggunakan komposisi A o M sebagai berikut: 

bj = max {(ai * mij)}, sehingga ; 

b1 = max {(0.83 ∗ 0.49); (0.83 ∗ 0.49); (0.83 ∗ 0.34); (0.83 ∗ 0.49)} 

     = max {0.40 ; 0.40 ; 0.28 ; 0.40} = 0.40 

b2 = max {(0.83 ∗ 0.58); (0.83 ∗ 0.58); (0.83 ∗ 0.40); (0.83 ∗ 0.58)} 

     = max {0.48 ; 0.48 ; 0.33 ; 0.48} = 0.48 

b3 = max {(0.58 ∗ 0.66); (0.58 ∗ 0.66); (0.58 ∗ 0.46); (0.58 ∗ 0.66)} 

     = max {0.54 ; 0.54 ; 0.26 ; 0.54} = 0.54 

b4 = max {(0.83 ∗ 0.58); (0.83 ∗ 0.58); (0.83 ∗ 0.40); (0.83 ∗ 0.58)} 

     = max {0.48 ; 0.48 ; 0.33 ; 0.48} = 0.48 

B  = 0.40 ; 0.48 ; 0.54 ; 0.48 

4. Deffuzy 

Pada metode FAM , proses defuzzyfikasi dilakukan dengan 2 cara, yaitu winner take all dengan 

mengambil nilai tertinggi B * 100% atau dengan weighted average yang bersesuaian. Sehingga dalam kasus 

pada penelitian ini nilai akhir untuk menentukan tingkat kepuasan pada pelanggan terhadap pelayanan rumah 

laundry adalah B3 = 0.54 * 100% = 54% (winner take all). Jika dengan weighted average dihitung dengan 

cara berikut : 

B* = (0.40* 40) + (0.48 * 40) + (0.54 * 65) + (0.48 * 80) 

  0.40 +  0.48 + 0.54 + 0.48 

      = (16 + 19.2 + 35.1 + 38.4) 

            1.9 

 

       = 108.7 

         1.9 

      = 57.14 

Akhir dari  hasil perhitungan di atas diperoleh nilai yaitu 57,14 dan jika dipresentasekan menjadi 57% 

maka pada kasus diatas Tingkat kepuasan pada pelanggan Rumah Laundry  merasa Cukup Memuaskan. 

Rumah Laundry Medan. 

 

4.    PEMODELAN DAN PERANCANGAN SISTEM 

Unified Modelling Language atau UML digunakan dalam pemodelan untuk memvisualisasikan sistem 

yang akan dirancang. Berikut ini adalah pemodelan dan perancangan sistem pendukung keputusan 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pada laundry dengan menggunakan metode fam 

atau fuzzy associative memory yang terdiri dari use case diagram, activity diagram, dan class diagram. 

 

5. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Hasil tampilan antar muka adalah tahapan dimana sistem atau aplikasi untuk dioperasikan pada keadaan 

yang sebenarnya sesuai dari hasil analisis dan perancangan yang dilakukan, sehingga akan diketahui apakah 

sistem atau aplikasi yang dibangun dapat menghasilkan suatu tujuan yang dicapai, dan aplikasi sistem 

pendukung keputusan ini dilengkapi. Dengan tampilan yang bertujuan untuk memudahkan penggunanya. 

Fungsi dari interface (antarmuka) ini adalah untuk memberikan  input dan menampilkan output dari aplikasi. 

Pada aplikasi ini memiliki interface yang terdiri dari tampilan halaman login, tampilan menu  utama, 

tampilan halaman menu admin, tampilan  halaman  input data pelanggan, tampilan  halaman  proses 

prhitungan, tampilan halaman detail perhitungan, tampilan  halaman penilaian perhitungan, tampilan halaman 

penilaian pelanggan, tampilan halaman laporan.  
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5.1 Tampilan Halaman Login 

Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat awal pemilik usaha agar bisa masuk ke halaman utama. 

Berikut ini adalah tampilan halaman login yaitu sebagai berikut : 

 

Gambar 5.1 Tampilan Form Login 

5.2 Tampilan Halaman Menu Utama 

  Halaman ini berfungsi sebagai halaman awal program. Berikut ini adalah tampilan halaman menu 

utama yaitu sebagai berikut : 

 

Gambar 5.2 Tampilan Form Menu Utama 

5.3 Tampilan Form Menu Admin 

  Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk menginput data pelanggan dan proses perhitungan 

kepuasan pelanggan. Berikut ini adalah tampilan halaman data  pelanggan yaitu sebagai berikut:  

 
Gambar 5.3 Tampilan Form Menu Admin 
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5.4 Tampilan Halaman Input Data Pelanggan 

  Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk menginput data pelanggan. Berikut ini adalah 

tampilan halaman data  pelanggan yaitu sebagai berikut: 

  

                                       Gambar 5.4 Tampilan Form Input Data Pelanggan 

5.5 Tampilan Halaman Proses Perhitungan 

Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk menghitung data penilaian kepuasan pelanggan. 

Berikut ini adalah tampilan halaman perhitungan yaitu sebagai berikut : 

 

     Gambar 5.5 Tampilan Form Proses Perhitungan 

5.6 Tampilan Halaman Detail Perhitungan 

Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk menunjukkan detail proses perhitungan kepuasan 

pelanggan. Berikut ini adalah tampilan halaman perhitungan yaitu sebagai berikut : 

 

    Gambar 5.6 Tampilan Form Detail Perhitungan 
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5.7 Tampilan Halaman Penilaian Pelanggan 

Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk penilaian pelanggan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Berikut ini adalah tampilan halaman penilaian pelanggan yaitu sebagai berikut: 

 

                        Gambar 5.7 Tampilan Form Penilaian Pelanggan 

5.8 Tampilan Halaman Laporan 

Halaman ini memiliki fungsi sebagai tempat untuk hasil output yang berupa penentuan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan menggunakan metode yang sudah dilakukan. Berikut ini adalah tampilan 

halaman laporan yaitu sebagai berikut: 

 

                            

Gambar 5.8 Tampilan Form  Laporan 
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6. KESIMPULAN  

Adapun kesimpulan akhir dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Dalam menentukan Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan di Rumah Laundry dilakukan 

dengan penerapan Sistem Pendukung Keputusan dengan menggunakan metode Fuzzi 

Associative Memory (FAM) yang dapat dilakukan dengan cara membangun database untuk 

menampung dan menyimpan data dengan menggunakan Microsoft Access 2010, setelah itu 

melakukan pengkodingan dengan pemrograman Visual Basic 2010, terakhir membuat laporan 

hasil keputusan menggunakan Crystal Report 8.5. 

2. Sistem yang telah dirancang selanjutnya diuji dengan memasukkan data-data sampel sesuai 

dengan yang ada pada bab-bab sebelumnya, kemudian jika hasil outputnya sesuai dengan 

perhitungan manual maka dalam pengujian ini sistem berjalan dengan baik. 
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