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1. PENDAHULUAN

D&D adalah Rumah kue milik Ibu Ratmini, bertempat di JI.Arteri Ring Road No.1 Medan
Sumatera Utara, Rumah kue ini menyediakan berbagai macam kue dan tempat yang sering
dikunjungi masyarakat sebagai tempat membeli souvenir kue untuk diberikan sebagai bingkisan atau
makanan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan diperlukan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap toko kue D&D.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya [2].
Pelanggan apabila dirinya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka pelanggan atau
pengguna jasa tersebut akan menceritakan kepuasan layanan tersebut kepada calon pelanggan lain.
Akan tetapi apabila pelanggan tersebut tidak merasa puas dengan produk dan pelayanan yang
diberikan, maka pelanggan tersebut juga akan menceritakan pengalaman mengecewakan [3].

Maka dari itu, untuk mencari tingkat kepuasan pelayanan terhadap pelanggan di D&D
Rumah kue ibu ratmini 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 kualitas produk dan
pelayanan terhadap pelanggan.

2. KAJIAN PUSTAKA
2.1 Sistem Pendukung Keputusan

Sistem Pendukung Keputusan. Decision Support System (DSS) atau Sistem Pendukung
Keputusan pertama kali dinyatakan oleh Michael S. Scott Morton pada tahun 1970 dengan istilah
“Management Decision System”. Pada dasarnya DSS dirancang untuk mendukung seluruh tahap
pengambilan keputusan mulai dari mengidentifikasi masalah, memilih data yang relevan,
menentukan pendekatan yang digunakan dalam proses pengambilan keputusan, sampai
mengevaluasi pemilihan alternatif [5].

2.2 Fuzzy Service Quality

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].

2.2.1 Fuzzy Service Quality

3 Uji validitas dan reliabilitas dilakukan sebelum penelitian, tahap ini digunakan sebagai
panduan dalam membuat kuesioner. Validitas suatu instrumen adalah seberapa jauh kita akan
mengukur apa yang hendak diukur, sedangkan uji reliabilitas menunjukan tingkat konsentrasi
dan akurasi hasil pengukuran

4  Uji validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan menggunakan rumus
sebagai berikut [10]:
. NYXY—(XY)
IV ZX2=EX0OFN E ]
Dimana:
Ty  :korelasi product moment.

N : bCacah subjek uji coba.
X : bSkor yang diperoleh subyek dari item.

Y : Skor total yang diperoleh dari seluruh item.
> X :jumlah skor dalam distribusi X.

julmah skor dalam distribusi Y

Y X? :jumlah kuadrat skor dalam distribusi X.

Y Y% :jumlah kuadrat skor dalam distribusi Y.

> XY :jumlah perkalian skor yang diperoleh subyek dari seluruh item (x) dan Skor total yang
diperoleh dari seluruh item (y).

Untuk menguji signifikan hasil korelasi product moment gunakan uji-T. Adapun kriteria untuk
menentukan signifikan dengan membandingkan nilai T-hitung dengan T-tabel. Jika Thitung >
T-tabel, maka dapat disimpulkan bahwa butir item tersebut valid. Rumus mencari Thitung yang
digunakan adalah : Thi

TxyVn—2
it e, 2.2)

(1—Txy2

Dimana :

Thie ¢ nilai T-hitung

n : cacah subjek uji coba.

Ty,  : koefisien korelasi product moment



Pengujian validitas dilakukan untuk menguji apakah tiap pertanyaan mewakili elemen penilitian
yang dimaksud, uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor butir pada kuisioner dengan
skor totalnya. Nilai T-tabel adalah 0,3, jika nilai koefisien T-hitungnya lebih dari 0,3 maka butir
pernyataan tersebut dapat dikatakan valid. Metode yang digunakan pada uji reliabilitas adalah
metode cronbach’s alpha, variabel dikatakan reliabel jika nilai alpha > 0,6. Rumus cronbach’s alpha
adalah sebagai berikut :

Tt () (220t 2.3)

Dimana :
111 reliabilitas instrumen.
k :jumlah butir pertanyaan yang diuji.
Y o b? :jumlah variansi.
o2 :variasi total.
Untuk menyelesaikan perhitungan dengan rumus cronbach’s alpha, maka hal yang harus
dihitung pertama adalah jumlah variansi butir (3. ob 2 ), dan variansi total (¢t? ) dari penilaian
yang diberikan. Rumusannya adalah sebagai berikut:

ZxZ_(Z_X)Z
Ope ( ~ n ) ........................................................................... 2.4)
tZ ( TR R R R R R (2 5)
Dimana :
ob 2 1 variansi butir.
ot 2 : variansi total.

n :cacah subjek uji coba.

X :skor yang diperoleh subyek dari seluruh item.
Y :skor total yang diperoleh dari seluruh item.

> X : jumlah skor dalam distribusi X.

> Y : jumlah skor dalam distribusi Y.

3. METODE PENELITIAN
3.1 Metode Penelitian
Metode penelitian berguna untuk memeperoleh 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 toko kue D&D.
b. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan proses tanya jawab secara langsung kepada penanggung jawab
D&D di JI. Ring Road untuk mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan serta harapan kedepan
untuk toko.



Tabel 3.1 Kriteria Responden

Kriteria Jumlah Persentase
Jenis Kelamin P 75 75%
L 25 25%
0-10 - 0%
11-20 20 20%
Berdasarkan Usia 2130 55 55%
41-50 25 25%
1 kali 3 3%
Frekuensi Beli 2 kali 22 22%
>5 kali 75 75%

2. Kajian Pustaka
Kajian pustaka merupakan langkah yang dilakukan guna untuk mencari sumber referensi sesuai
dengan penelitian yang nantinya digunakan untuk membantu proses analisis dalam pengerjaan
penyelesaian masalah.
Metode penelitian berguna untuk memeperoleh informasi atau data yang dibutuhkan dalam
penelitian ini. Adapun dalam metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu:
3. Pengumpulan Data
Dalam proses pengumpulan data penelitian, ada 2 hal yang dilakukan yaitu:
c. 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 toko kue D&D.
d. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan proses tanya jawab secara langsung kepada penanggung jawab
D&D di JI. Ring Road untuk mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan serta harapan kedepan

untuk toko.
Tabel 3.1 Kriteria Responden
Kriteria Jumlah Persentase

Jenis Kelamin P 75 75%
L 25 25%

0-10 - 0%
11-20 20 20%
Berdasarkan Usia 2130 55 5506
41-50 25 25%

1 kali 3 3%
Frekuensi Beli 2 kali 22 22%
>5 kali 75 75%
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4. Kajian Pustaka
Kajian pustaka merupakan langkah yang dilakukan guna untuk mencari sumber referensi sesuai dengan
penelitian yang nantinya digunakan untuk membantu proses analisis dalam pengerjaan penyelesaian
masalah.

3.2 Algoritma Sistem
331 Flowchart Metode Fuzzy Servqual

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 f WCh?\/rlt rln_etode uzzy servqual:
ulai

\ 4
Input Data Persepsi dan
Harapan Pelanggan

)

Menghitung Defuzzyfikasi masing- masing
Attribut
LANB= (LAx+uB[y])/2

v

Menghitung nilai skor GAP Fuzzy Servqual

Hasil

Gambar 3.2 Flowchart Metode Apriori
Setelah masing-masing kriteria didapatkan selisihnya, maka pada tahap selanjutnya adalah melakukan
dfuzyfikasi untuk medapatkan suatu nilai tunggal yang representatif dengan menggunakan arithmatic mean
yang diformulasikan sebagai berikut: u A B
Berikut ini perhitungan Bhri batas atas, nilai tengah, batas bawah dan nilai defuzzyfikasi dari nilai
kuisioner persepsi. Berdasarkan rumus 2.1 maka diperoleh hasil sebagai berikut:
1. Kiriterial

1«1+ @B=*0)+ (5%0)+ (7 +44) + (9 «55)
Batas Bawah (c¢) = 11010 +44+55 = 8,04

(2,5 1)+ (4,5%0) + (6,5 * 0) + (85 * 44) + (10,5 * 55) _

14+0+0+44+55
(4% 1) + (6% 0) + (8% 0) + (10 x 44) + (12 * 55)

1+04+0+44+55

Nilai tengah (a) =

9,54

Batas atas (a) = = 11,04

Journal homepage: https://ojs.trigunadharma.ac.id/
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11,04 + 9,54
PANB = ————=1029

2 Krieraz 150)+ (3%0) + (5%4) + (7%23) + (9% 73
*0)+(3x0)+(5*4)+ (7= + (9 *
BatasBawah(C);s(o )4(5 d 1_0(2_54+j}23(-|_85§ )23( 1022783:38
nilai tengah (a) = 22 =D+ *):E)+Z+)2J;(+55* 22T 08
4%0)+(6%0)+ (8*4)+ (10 *23) + (12 + 73
Batas atas (b) = ( )+ ( 3+(()+4)+2§+55) ( )—1138

9,88 + 11,38
PANB = ————— = 10,63

3. Kriteria 3
(1%0)+B*2)+(B*6)+(7+x20)+ (9+72)
Batas Bawah (c) = 0T 256520572 = 8,24

lat tengan (@) < 25O+ G5+ +(6556) +B5+20) + (105472
uattengan ia) = 0+2+6+20+72 -
(4% 0) + (6%2) + (8% 6) + (10 * 20) + (12 * 72)

Batasatas (b) = 0T 216120172 =11,24
9,74 + 10,62
MANB = ————=1049
Tabel 3.5 Nilai defuzzyfikasi Harapan Pelanggan
. Batas Batas onci

No. Kuisioner Bawah Tengah Batas Atas Defuzyfikasi

1 Pramuaniaga melayani 9 105 12 11.25
pelanggan dengan depat

2 I_Delgyanan _sesuai dengan 9 105 12 11.25
janji yang diberikan

3 Pramuniaga  menjalankan 9 105 12 11.25
tugas tepat pada waktunya

4 Pramuniaga membuat nota 9 105 12 11,25
belanja
Pramuniaga tidak sigap

5 | mengatasi keluhan 9 10,5 12 11,25
pelanggan

6 Pramuniaga melayani 9 105 12 11,25
dengan segera

7 P_ramunlaga selalu  siap 9 105 12 11,25
ditempat

8 I_Dramunla_lga _memberlkan 9 105 12 11,25
informasi yang jelas

9 Penanganan terhadap 9 105 12 11,25
keluhan pelanggan
Pramuniaga mampu

10 | membuat rasa aman dan 9 10,5 12 11,25
nyaman
Pramuniaga tidak terampil

11 | dalam memberikan 9 10,5 12 11,25
pelayanan
Pramuniaga mampu

12 | menumbuhkan rasa percaya 9 10,5 12 11,25
pada pelanggan

13 Anda me_nyukal penampilan 9 105 12 11.25
untuk setiap kue yang ada
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14 Aroma pada  makanan 9 105 12 11,25
membuat anda lapar

15 gg?a merasa ingin membeli 9 105 12 11,25

16 Ku.e-kue memiliki rasa yang 9 105 12 11,25
unik dan lezat

17 Rasa kue sudgh sesuai 9 105 12 11,25
dengan ekspektasi anda
Kualitas kue sudah sesuai

18 dengan harapan anda 9 10.5 12 11,25

19 Ke_bersman dari  kue-kue 9 105 12 11,25
terjaga

oo | Kue-kue —lebih ~ ~unggul 9 105 12 11,25
dibanding tempat lain

Setelah didapatkan hasil nilai defuzyfikasi untuk persepsi dan harapan dari penilaian customer, maka

akan dilakukan perhitungan untuk nilai GAP sebagai berikut.
Tabel 3.6 Nilai Servqual (GAP)

No. | Kuisioner Persepsi Harapan Nilai GAP
1 Pramuaniaga melayani  pelanggan 1029 11,25 -0.96
dengan cepat
2 Pglay_anan sesuai dengan janji yang 10,63 11,25 0,62
diberikan
3 Pramuniaga menjalankan tugas tepat 10,49 11,25 076
pada waktunya
4 | Pramuniaga membuat nota belanja 10,35 11,25 -0,9
5 Pramuniaga tidak sigap mengatasi 10,37 11,25 088
keluhan pelanggan
6 | Pramuniaga melayani dengan segera 9,27 11,25 -1,98
7 | Pramuniaga selalu siap ditempat 10,35 11,25 -0,9
8 Pramgnlaga memberikan informasi 0,81 11,25 144
yang jelas
9 Penanganan terhadap keluhan 9,55 11.25 17
pelanggan
10 Pramuniaga mampu membuat rasa 9,97 11,25 1,28
aman dan nyaman
11 Pramuniaga tidak terampil dalam 9,07 11.25 128
memberikan pelayanan
12 Pramuniaga mampu menumbuhkan 9,75 11,25 15
rasa percaya pada pelanggan
13 An_da menyukai penampilan untuk 10,35 11,25 09
setiap kue yang ada
14 Aroma pada makanan membuat anda 1035 11,25 09
lapar
15 | Anda merasa ingin membeli lagi 11,05 11,25 -0,2
16 :lejzgkue memiliki rasa yang unik dan 1073 11,25 052
17 Rasa ku_e sudah sesuai dengan 8,75 11.25 25
ekspektasi anda
18 Kualitas kue sudah sesuai dengan 9,85 11,25 14
harapan anda
19 | Kebersihan dari kue-kue terjaga 10,25 11,25 -1
20 :;;Jr?-kue lebih unggul dibanding tempat 9,17 11,25 2,08
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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 toko, yaitu:

Tabel 3.7 Nilai servqual per kriteria terbesar

No. | Kuisioner Persepsi Harapan Nilai GAP

1 Rasa kue; sudah sesuai dengan 8,75 11,25 25
ekspektasi anda

2 Kue-kue.leblh unggul dibanding 9,17 11,25 208
tempat lain

3 | Pramuniaga melayani dengan segera 9,27 11,25 -1,98

4 Penanganan  terhadap  keluhan 9,55 11,25 17
pelanggan

5 Pramuniaga mampu menumbuhkan 9,75 11,25 15
rasa percaya pada pelanggan

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

4.1.2 Activity Diagram

Gambar 4.2 Activity Diagram

4.1.3 Class Diagram
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Gambar 4.3 Class Diagram

5. ANALISA DAN HASIL
5.1 Pengujian Program
5. Tabel 5.1 White Box Testing Pengujian Sistem Pendukung Keputusan Dengan Metode Fuzzy

Servqual
No. Skenario Pengujian Hasil Yang Diharapkan Keterangan
1 | Login (Masuk tanpa isi username | Harus melakukan pengisian username
dan password) dan password akan menamppilkan
Test Case: menu utama.
Lagin Form Hasil Pengujian:
Login Form Valld
T Lk Prsswrcad. o
e | = | N T} nast
2 | Menekan tombol login Hasil upload data pengunjung
Test Case: Hasil Pengujian:
Logln Forns
! che Valid
| e N
3 | Melakukan Proses Fuzzy (Mencari | Hasil dari keputusan
Nilai Kepuasan Konsumen) Hasil Pengujian:
Test Case: e——ee e
Valid
4 | Cetak Laporan Hasil cetak laporan
Test Case: Hasil Pengujian:
Valid
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5.2 ldentifikasi Sistem
Identifikasi sistem merupakan penjelasan dari kelebihan dan kekurangan sistem yang telah dibangun.
5.2.1 Kelebihan Sistem
Adapun kelebihan aplikasi yang dibangun yaitu sistem sistem pendukung keputusan untuk pelayanan
konsumen dengan metode Fuzzy Servqual berbasis desktop yaitu sebagai berikut:
1. Sistem ini dapat melakukan keputusan untuk penilaian service pelayanan toko terhadap konsumen dengan
efisien berdasarkan penilaian yang dilakukan langsung oleh konsumen.
2. Sistem dapat memberikan informasi tentang minusnya pelayanan yang terjadi pada toko dan dapat menjadi
bahan koreksi perbaikan toko.
3. Sistem dapat memproses data penilaian dengan hasil yang sama dengan hasil perhitungan menggunakan
manual atau menggunakan Excel.
5.2.2 Kekurangan Sistem
Adapun kekurangan sistem yang dibangun adalah sebagai berikut:
1. Sistem masih lambat dalam proses penilaian.
Sistem belum memiliki keamanan yang baik.
3. Belum ada fungsi untuk menambahkan user admin.

N

6. KESIMPULAN
Adapun kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan dari rumusan masalah yang ada adalah sebagai
berikut:

1. Kualitas pelayanan dari produk berdasarkan penilaian dari sistem kualitas produk sangat diutamakan,
dikarenakan konsumen sangat memperdulikan masalah kesehatan dan kebersihan makanan yang mereka
konsumsi.

2. Metode Fuzzy Servqual dapat memberikan hasil yang akurat berdasarkan penilaian yang dilakukan oleh
konsumen, selanjutnya dilakukan perhitungan berdasarkan tingkat penilaian yang diberikan konsumen
sehingga mendapatkan hasil yang akurat.

3. Dalam menentukan kriteria yang menjadi prioritas untuk melakukan perbaikan di toko kue D&D yaitu
berdasarkan kriteria umum dalam pelayanan dan juga penilaian terhadap produk toko.

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,
sehingga penelitian ini bisa lebih baik lagi. Adapun saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:
1. Diharapkan untuk di masa yang akan datang dapat melakukan perubahan kepada aplikasi sehingga dapat

lebih cepat dalam proses penilaian.
2. Diharapkan kedepannya dapat mengembangkan aplikasi untuk tingkat keamanannya.
Diharapkan agar dapat mengembangkan sistem aplikasi untuk menambahkan form user admin baru.
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