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 PT. Indomarco Pristama (Indomaret) merupakan 

perusahaan ritel berskala nasional dan jejaring waralaba terbesar 

di seluruh Indonesia. Indomaret merupakan jaringan minimarket 

yang menyediakan kebutuhan pokok, Indomaret merupakan 

perusahaan yang sedang berkembang pesat hingga saat ini, dalam 

kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan 

salah satu faktor yang sangat penting untuk mendapatkan hasil yang 

optimal dalam pelayanan. Oleh karena itu manajemen perusahaan 

harus terus berupaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen.. 

Namun dalam proses pencarian penilaian kepuasan 

pelanggan tersebut dengan cara sistem sangat tidak efektif dan 

efisien. Maka dari itu, untuk mencari tingkat kepuasan pelayanan 

terhadap konsumen di Indomaret agar lebih objektif, efektif dan 

efisien dapat dilakukan dengan sistem pendukung keputusan berbasis 

Artificial Intelligence, Dalam kasus ini dapat diterapkan metode 

Fuzzy Servqual untuk mengambil keputusan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan terhadap konsumen. 

Dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual. (service 

quality) yaitu metode yang digunakan untuk mengetahui kriteria - 

kriteria kualitas yang harus ditingkatkan kualitas pelayanan nya 

berdasarkan gap yang terjadi antara persepsi dan harapan 

pelanggan. Diantara berbagai model pengukuran kualitas pelayanan 

(Servqual). metode ini diterapkan untuk membantu memberikan 

rekomendasi kepuasan konsumen terhadap pelayanan Indomaret  
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1. PENDAHULUAN  
PT. Indomarco Pristama (Indomaret) merupakan perusahaan ritel berskala nasional dan jejaring waralaba terbesar di 

seluruh Indonesia. Indomaret merupakan jaringan minimarket yang menyediakan kebutuhan pokok, Indomaret merupakan 

perusahaan yang sedang berkembang pesat hingga saat ini, dalam kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kepuasan 
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konsumen merupakan salah satu faktor yang sangat penting untuk mendapatkan hasil yang optimal dalam pelayanan. 

Oleh karena itu manajemen perusahaan harus terus berupaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Sistem Pendukung Keputusan  (SPK) atau biasa juga disebut dengan decision support systems, merupakan sistem 

komputer yang melakukan pengolahan data menjadi informasi untuk mengambil suatu keputusan dari sebuah masalah yang 

terstruktur dan tidak terstruktur [1]. Dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual. (service quality) yaitu metode yang 

digunakan untuk mengetahui kriteria - kriteria kualitas yang harus ditingkatkan kualitas pelayanan nya berdasarkan gap 

yang terjadi antara persepsi dan harapan pelanggan. Diantara berbagai model pengukuran kualitas pelayanan (Servqual) 

[2]. metode ini diterapkan untuk membantu memberikan rekomendasi kepuasan konsumen terhadap pelayanan Indomaret. 

 Pada penelitian sebelumnya, telah dilakukan penelitian dengan menerapkan metode Fuzzy Servqual terkait 

dengan permasalahan yang hampir sama yang berjudul “Metode Fuzzy Servqual Dalam Mengukur Kepuasan Pasien 

Terhadap Kualitas Layanan BPJS Kesehatan” [3]. 

Dari permasalahan diatas serta referensi yang di dapat dibuatlah penelitian dengan judul “SISTEM 

PENDUKUNG KEPUTUSAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN INDOMARET 

MENGGUNAKAN METODE FUZZY SERVQUAL”. 
 

2. KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Sistem Pendukung Keputusan 

Sistem Pendukung Keputusan adalah konsep spesifik sistem yang menghubungkan komputerisasi informasi dengan para 

pengambil keputusan sebagai pemakainya. Dengan demikian Sistem Pendukung Keputusan adalah seperangkat elemen 

yang digabungkan satu dengan yang lainnya saling bekerja sama untuk menghasilkan satu kesatuan di dalam pencapaian 

suatu tujuan bersama [4]. 

 

2.2   Fuzzy Service Quality 

Service Quality (Servqual) merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui kriteria - kriteria kualitas yang 

harus ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap yang terjadi antara persepsi dan harapan pelanggan. ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan, dengan tingkat pelayanan yang 

diberikan secara maksimal akan memberikan kepuasan konsumen [7]. 

Rumus yang digunakan dalam proses perhitungan metode Fuzzy Servquel yaitu: 

1. Fuzzyfikasi 

Batas Tengah (a) =
bi1 ∗ n1 + bi2 ∗ n2 + bi3 ∗ n3 + ⋯ + bi(k−1) ∗ nk

n1 + n2 + n3 + ⋯ + nk
… … (2.1) 

Batas Atas (b) =
bi1 ∗ n1 + bi2 ∗ n2 + bi3 ∗ n3 + ⋯ + bi(k−1) ∗ nk

n1 + n2 + n3 + ⋯ + nk
… … … . (2.2) 

Batas Bawah (c) =
bi1 ∗ n1 + bi2 ∗ n2 + bi3 ∗ n3 + ⋯ + bi(k−1) ∗ nk

n1 + n2 + n3 + ⋯ + nk
… … . (2.3) 

 

Keterangan: 

bi = Rata-rata Nilai Fuzzy Set Per Tingkat Kepentingan 

n = Jumlah Responden Per Tingkat Kepentingan 

2. Defuzyfikasi (Arithmatic Mean) 

µ𝐴 ∩ 𝐵 =
µ𝐴[𝑥] +  µ𝐵[𝑦]

2
… … … … … … … … … … … … … … … … … … . . … (2.4) 

 

2.3 Pengaruh kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 

serta kebutuhan mereka sehingga perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan [9]. 

 

3. METODE PENELITIAN 

3.1    Metode Penelitian 
Metode penelitian digunakan untuk mendapatkan sumber informasi atau data yang dibutuhkan dalam penelitian 

ini. Adapun dalam metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pengumpulan Data 

Dalam proses pengumpulan data penelitian, ada 2 hal yang dilakukan yaitu: 

a. Observasi/ Pengamatan langsung 

Observasi yaitu tahap proses kunjungan ke tempat riset untuk mencari sumber informasi atau data yang dibutuhkan. 

Pada penelitian ini tempat riset yang dituju adalah Indomaret. 

b. Wawancara 

Wawancara dilakukan dengan proses tanya jawab secara langsung kepada pemilik pengunjung indomaret untuk 

mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan serta harapan kedepan untuk Indomaret itu sendiri. 

Tabel 3.1 Kriteria Responden 

Kriteria Jumlah Persentasi 

Jenis Kelamin P 43 44,7% 

https://id.wikipedia.org/wiki/Sistem_pendukung_keputusan
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L 53 55,2% 

Berdasarkan Usia 

0-10 3 3,1% 

11-20 24 25% 

21-30 43 44,7% 

41-50 26 27% 

Frekuensi Belanja 

1 kali 12 12,5% 

2 kali 22 22,9% 

>3 kali 62 64,5% 

 

Tabel 3.2 Hasil Rekapitulasi Data Persepsi Pelanggan Sesuai Dengan Tingkat Kepentingan (Lanjutan) 

Perhitungan nilai fuzzyfikasi data kuisioner dilakukan dengan menggunakan rumus 2.1, 2.2 dan 2.3. 

Berikut adalah penggunaan rumusnya: 

Batas Tengah (a) =
(2,5 x 1) + (4,5 𝑥 0) + (6,5 𝑥 16) + (8,5 𝑥 51) + (10,5 𝑥 28)

1 + 0 + 16 + 51 + 28
 

Batas Tengah (a) =
2,5 + 0 + 104 + 433,5 + 294

96
 

Batas Tengah (a) =
834

96
= 8,69 

Batas Atas (b) =
(4 x 1) + (6 𝑥 0) + (8 𝑥 16) + (10 𝑥 51) + (12 𝑥 28)

1 + 0 + 16 + 51 + 28
 

Batas Atas (b) =
4 + 0 + 128 + 510 + 336

96
 

8 
Petugas memberikan informasi 

yang jelas 
0 1 19 45 31 

9 
Penanganan terhadap keluhan 

pelanggan 
0 2 23 45 26 

10 

Petugas mampu mmebuat 

pelanggan merasa aman saat 

berbelanja 

0 1 16 46 33 

11 
Petugas tidak terampil dalam 

memberikan pelayanan 
1 1 12 52 30 

12 
Petugas mampu menumbuhkan rasa 

percaya pada pelanggan 
0 2 18 50 26 

13 
Petugas tidak mampu menjawab 

pertanyaan pelanggan 
1 2 6 59 28 

14 
Kemudahan untuk menghubungi 

pesan delivery 
0 0 18 49 29 

15 
Petugas mampu memahami 

kebutuhan pelanggan 
0 4 20 47 25 

16 
Petugas memperlakukan pelanggan 

dengan perhatian 
0 5 19 46 26 

17 
Petugas mampu berkomunikasi 

dengan baik 
0 1 17 53 25 

18 Petugas ramah dan sopan  0 1 13 52 30 

19 Ruangan rapi dan bersih 0 1 21 46 28 

20 
Ruangan dilengkapi dengan 

peralatan terbarukan 
0 4 33 39 20 

21 Penampilan petugas rapi 0 0 15 57 24 

22 Fasilitas yang tersedia memadai 1 2 21 51 21 
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Batas Atas (b) =
978

96
= 10,19 

Batas Bawah (c) =
(1 x 1) + (3 𝑥 0) + (5 𝑥 16) + (7 𝑥 51) + (9 𝑥 28)

1 + 0 + 16 + 51 + 28
 

Batas Bawah (c) =
1 + 0 + 80 + 357 + 252

96
 

Batas Bawah (c) =
690

96
= 7,19 

 Setelah masing-masing kriteria didapatkan selisihnya, maka pada tahap selanjutnya adalah melakukan 

defuzyfikasi untuk medapatkan suatu nilai tunggal yang representatif dengan menggunakan arithmatic mean 

yang diformulasikan dengan melihat rumus 2.4. Berikut adalah penggunaan dari rumus 2.4:  

µΑ ∩  Β =  
8,69 + 10,19

2
 

µΑ ∩  Β =  
8,69 + 10,19

2
 

µΑ ∩  Β =  
18,88

2
= 9,438 

 

Tabel 3.3 Nilai Defuzyfikasi Persepsi Pelanggan 

 

3.2 Algoritma Sistem 

Algoritma sistem merupakan langkah yang sistematis digunakan untuk memecahkan suatu permasalahan. 

Setiap susunan logis yang diurutkan berdasarkan sistematika tertentu yang dipakai untuk menyelesaikan 

permasalahan adalah termasuk sebagai sebuah algoritma. Algoritma sistem pada penelitian ini akan 

digambarkan dengan flowchart. 

3.3.1 Flowchart Metode Simple Moving Average 

Flowchart ini menggambarkan urutan logika dari suatu prosedur pemecahan masalah  dengan flowchart. 

Dalam penelitian ini, flowchart yang dibuat adalah flowchart dengan algoritma sistem yang menggunakan 

metode Fuzzy Servqual. Berikut adalah flowchart metode Fuzzy Servqual: 

 

  

 

 

 

 

No Kriteria Defuzyfikasi Rank 

1 Petugas memberikan pelayanan secara tepat. 9,438 8 

2 Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan 9,188 20 

3 Petugas memberikan pelayanan sesuai dengan waktu 9,383 12 

4 Petugas tidak harus membuat catatan belanja 9,417 11 

5 Petugas tidak sigap dalam menangani pelanggan 9,438 9 

6 Pelayanan yang seger 9,354 14 

7 Kesedian petugas untuk membantu pelanggan 9,500 5 

8 Petugas memberikan informasi yang jelas 9,458 7 

9 Penanganan terhadap keluhan pelanggan 9,229 17 

10 
Petugas mampu mmebuat pelanggan merasa aman saat 

berbelanja 

9,563 1 

Mulai 

Input Data Persepsi  dan Harapan 

Pelanggan 

Menghitung Defuzzyfikasi masing- masing Attribut 
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Gambar 3.2 Flowchart Metode Fuzzy Servquel 
 

3.3.2 Deskripsi Data Pengunjung 
Deskripsi data pengunjung merupakan data room sales recapitulation hotel orinko dari bulan Januari 2020 sampai 

desember 2020. Berikut adalah data jumlah tamu setiap bulannya yang digunakan untuk keperluan data penelitian dan 

untuk memprediksi jumlah tamu di bulan berikutnya berdasarkan penggunaan metode SMA (Simple Moving Average). 

Tabel 3.2 Data Room Sales Recapitulation 

No. Tahun 2020 Jumlah Tamu 

1 Januari 557 

2 Februari 574 

3 Maret 397 

4 April 138 

5 Mei 100 

6 Juni 240 

7 Juli 256 

8 Agustus 283 

9 September 264 

10 Oktober 274 

11 November 333 

12 Desember 445 

 

3.3.2 Mengintegrasikan Fuzzy Servqual 

Penentuan Fuzzy dilakukann untuk menentukan skor yang haru diberikan oleh responden untuk setiap kriteria 

yang diajukan dalam kuisioner. Nilai yang digunakan dalam mengetahui tingkat kualitas pelayanan dari perhitungan nilai 

Fuzzy adalah sebagai berikut: 

1. Kategori 1 = Sangat tidak baik dengan skor 1,2,3,4 ( meliputi jawaban kuisioner persepsi/ Harapan yaitu sangat setuju 

/ sangat tidak diharapkan). 

2. Kategori 2 = Tidak Baik dengan skor 3,4,5,6 ( meliputi jawaban kuisioner persepsi / harapan yaitu tidak setuju/ tidak 

diharapkan). 

3. Kategori 3 = cukup baik dengan skor 5,6,7,8 ( meliputi jawaban kuisioner persepsi / harapan yaitu setuju / cukup 

diharapkan). 

4. Kategori 4 = baik dengan skor 7,8,9,10 ( meliputi jawaban kuisioner persepsi / harapan yaitu setuju / cukup 

diharapkan). 

5. Kategori 5 = sangat baik dengan skor 9, 10, 11, 12 (meliputi jawaban kuisioner persepsi / harapan yaitu sangat setuju 

/  sangat diharapkan). 

Dari hasil perhitungan nilai Servqual (GAP) per kriteria diperoleh 5 kriteria yang perlu menjadi prioritas untuk 

dilakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan. Berikut ini adalah 5 kriteria dengan nilai Servqual terbesar yang 

harus menjadi perhatian pihak Indomaret, yaitu: 

Tabel 3.6 Nilai Servqual Per Kriteria Terbesar 
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No Kriteria Nilai Servqual Rank 

1 Fasilitas yang tersedia memadai -1,417 1 

2 Ruangan dilengkapi dengan peralatan 

terbarukan 

-1,313 2 

3 Petugas memperlakukan pelanggan dengan 

perhatian 

-1,250 3 

4 Penanganan terhadap keluhan pelanggan -1,146 4 

5 Ruangan rapi dan bersih -1,146 5 

 

Adapun kesimpulan dari hasil perangkingan perhitungan nilai service Toko Indomaret berdasarkan penilaian 

adalah sebagai berikut: 

6. Untuk penilaian service Indomaret terhadap konsumen dengan peringkat pertama yang kurang pelayanannya 

adalah untuk masalah fasilitas yang tersedia kurang memadai. 

7. Untuk penilaian service Indomaret terhadap konsumen dengan peringkat kedua yang kurang pelayanannya 

adalah ruangan tidak dilengkapi dengan peralatan terbarukan. 

8. Untuk penilaian service Indomaret terhadap konsumen dengan peringkat kedua yang kurang pelayanannya 

adalah petugas tidak memperlakukan pelanggan dengan perhatian. 

9. Untuk penilaian service Indomaret terhadap konsumen dengan peringkat kedua yang kurang pelayanannya 

adalah kurangnya penanganan terhadap keluhan pelanggan. 

10. Untuk penilaian service Indomaret terhadap konsumen dengan peringkat kedua yang kurang pelayanannya 

adalah ruangan kurang rapi dan bersih. 

 

4. PEMODELAN DAN PERANCANGAN SISTEM 

4.1 Pemodelan Sistem  
Pemodelan sistem merupakan gambaran nyata dengan aturan tertentu. Pada sistem informasi diperlukan 

pemodelan.  

4.1.1 Use Case Diagram 

 

Gambar 4.1 Use Case Diagram 

4.1.2 Activity Diagram 
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Gambar 4.2 Activity Diagram 

4.1.3 Class Diagram 

 

Gambar 4.3 Class Diagram 

5. ANALISA DAN HASIL 

5.1 Pengujian Program 

Pengujian sistem atau aplikasi yang telah dibangun bertujuan sebagai pengujian untuk aplikasi untuk pembuktian 

algoritma yang telah digunakan pada sistem yang telah dibangun. Pengujian ini bertujuan untuk mendapatkan hasil dengan 

menggunakan sistem yang telah dibangun. Adapun pengujiannya sebagai berikut: 

1. Pengujian Penilaian Dari Konsumen 

Konsumen melakukan penginputan data penilaian kepuasan pelayanan yang telah diberikan oleh Indomaret. Berikut 

adalah prosesnya: 

 
Gambar 5.6 Pengujian Form Penilaian  

2. Pengujian Login 

Pengujian login dilakukan untuk pembatasan akses admin untuk melakukan penggunaan aplikasi untuk memproses 

keputusan dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual: 
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Gambar 5.7 Pengujian Form Login 

 
Gambar 5.8 Menampilkan Menu Utama Setelah Login 

3. Pengujian Proses Fuzzy Servqual 

Pengujian proses Fuzzy Servqual yaitu dilakukan dengan memproses dari hasil data penilaian dari konsumen. Berikut 

adalah prosesnya: 

 
Gambar 5.9 Proses Fuzzy Servqual Sebelum Diproses 

 
Gambar 5.10 Hasil Proses Fuzzy Servqual 
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Gambar 5.11 Laporan Hasil Keputusan 

 

 

5.2 Identifikasi Sistem 
         Identifikasi sistem merupakan penjelasan dari kelebihan dan kekurangan sistem yang telah dibangun. 

5.2.1 Kelebihan Sistem 
. Adapun kelebihan aplikasi yang dibangun dalam sistem pendukung keputusan untuk menentukan tingkat 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh Indomaret yaitu : 

 

1. Aplikasi ini dapat melakukan keputusan penilaian kepuasan pelayanan konsumen di Indomaret dengan efektif dan 

efisien. 

2. Aplikasi yang digunakan lebih sederhana sehingga mudah untuk digunakan. 

5.2.2 Kekurangan Sistem 
Adapun kekurangan aplikasi yang dibangun adalah sebagai berikut: 

1. Belum ada fungsi untuk menambahkan user pengguna baru. 

2. Aplikasi belum memiliki sistem backup. 

3. Aplikasi masih belum bersifat dinamis secara keseluruhan. 

4. Aplikasi belum memiliki keamanan yang kuat. 

 

6. KESIMPULAN  
Adapun kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan dari rumusan masalah pada BAB I adalah sebagai berikut: 

1. Dalam penerapan sistem pendukung keputusan dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual untuk menentukan 

tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan Indomaret berdasarkan algoritma pada metode Fuzzy Servqual. 

2. Dalam merancang sistem pendukung keputusan dengan menerapkan metode Fuzzy Servqual dalam menentukan 

keputusan kepuasan konsumen terhadap pelayanan di Indomaret yaitu dengan menggunakan penerapan algoritma dari 

metode Fuzzy Servqual kedalam sistem yang dibangun. 

3. Dalam proses pengujian sistem pendukung keputusan dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual yaitu dengan cara 

melakukan penginputan persepsi dan harapan penilaian dari konsumen, kemudian melakukan proses data untuk 

mendapatkan hasil perangkingan terhadap nilai kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan di 

Indomaret. 

4. Hasil dari sistem pendukung keputusan dengan menggunakan metode Fuzzy Servqual yaitu untuk mempermudah 

dalam penilaian pelayanan di indomaret 

 

6.1 Saran 
Dalam penelitian ini diharapkan mendapatkan saran-saran sebagai pertimbangan kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan guna untuk  mengembangkan  lebih lanjut dan menyempurnakan hasil dari penelitian ini untukpenelitian 

dapat lebih baik lagi. Adapun saran-saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Diharapkan untuk di masa yang akan datang dapat membangun sistem dengan bahasa pemrograman Web atau Android. 

2. Diharapkan untuk kedepannya dapat melakukan pengembangan terhadap fitur pada sistem yang dibangun. 

3. Diharapkan untuk kedepannya dapat melakukan sistem backup. 
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