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ABSTRAK 

 

 

Hakim, Lukman. 2016. Penerapan Metode Sugeno dalam Menentukan 

Tingkat Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Kualitas Produk dan 

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus di Sabana Fried Chicken Cabang 

Malang). Skripsi. Jurusan Matematika, Fakultas Sains dan Teknologi, 

Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. Pembimbing: 

(I)  Dr. H. Turmudi, M.Si. Ph.D (II) H. Wahyu H. Irawan, M.Pd. 

 

Kata Kunci: Metode Sugeno, tingkat loyalitas pelanggan, kualitas produk, 

kepuasan pelanggan 

 

Analisis menggunakan pendekatan fuzzy merupakan solusi dari masalah 

perbedaan satuan variabel yang akan dihitung pola korelasinya. Hampir semua 

analisis konvensional didekati dengan metode fuzzy. Hal ini menghasilkan 

perhitungan yang lebih mendekati situasi lapangan. Metode Sugeno merupakan 

salah satu dari beberapa metode dalam analisis fuzzy yang digunakan dalam 

penelitian ini. 

Loyalitas pelanggan adalah situasi dimana konsumen bersikap positif 

terhadap suatu produksi atau produsennya (penyedia jasa/produk) dan disertai 

pola pembelian ulang yang konsisten. Tingkat loyalitas pelanggan dapat 

dipengaruhi oleh kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Secara ilmu ekonomi 

untuk mengetahui hal tersebut sudah dilakukan beberapa penelitian. Namun, 

dalam penelitian tersebut dilakukan perhitungan menggunakan himpunan tegas 

(crisp). Sedangkan pada penelitian ini dilakukan perhitungan menggunakan 

metode Sugeno.  

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini adalah perhitungan tingkat 

loyalitas pelanggan dengan menggunakan metode Sugeno terdiri dari beberapa  

tahapan, yaitu: 1. Pembentukan himpunan kabur variabel kualitas produk, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 2. Pembentukan aturan kabur yang 

mungkin terjadi di Sabana Fried Chicken cabang Malang hanya terdapat 5 aturan 

sebagai berikut: R1, R10, R20, R23, dan R27. 3. Defuzzifikasi (penegasan) 

menggunakan metode perhitungan rata-rata terbobot (Weight Average) yang 

menghasilkan nilai defuzzifikasi R1 = 18,3, R10 = 19, R20 = 22,3, R23 =  24, dan 

R27 = 24,6.  

Skripsi ini membahas penerapan metode Sugeno dalam menentukan 

tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan kualitas Produk dan kepuasan pelanggan, 

maka selanjutnya penelitian dapat dikembangkan lagi menggunakan parameter 

yang lain dalam menentukan tingkat loyalitas pelanggan.  
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ABSTRACT  

Hakim, Lukman. 2016. Application of Sugeno method in Determining Level 

Customer Loyalty Based on Product Quality and Customer 

Satisfaction (Case Study in Sabana Fried Chicken branch of Malang). 
Thesis. Department of Mathematics, Faculty of Science and Technology, 

the State Islamic University of Maulana Malik Ibrahim Malang. 

Supervisor: (I) Dr. H. Turmudi, M.Si, Ph.D. (II) H. Wahyu H. Irawan, 

M.Pd.  

Keywords: Sugeno method, level of customer loyalty, product quality, customer 

satisfaction  

Analysis using fuzzy approach is a solution of the problem difference unit 

variables will be calculated pattern of correlation. Almost all conventional 

analysis approximated by fuzzy method. This results in the calculation of which is 

closer to the ground situation. Sugeno method is one of several methods in fuzzy 

analysis used in this study.  

Customer loyalty is a situation where consumers be positive to a 

production or a producer (provider / product) and accompanied by consistent 

pattern repeat purchases. The level of customer loyalty can be influenced by the 

quality of products and customer satisfaction. In economics to determining that 

already do some research. However, in the study perform calculations using the 

set crisp. While in this study was conducted calculation using the Sugeno method.  

The results obtained in this study is the calculation of the level of customer 

loyalty by using Sugeno method consists of several stages, as following: 1. 

Establishment of the set of fuzzy variable product quality, customer satisfaction 

and customer loyalty. 2. Establishment of the rules base that possible in Sabana 

Fried Chicken branch Malang there are only 5 rules as follows: R1, R10, R20, 

R23, and R27. 3. Defuzzification using the method of calculation of weighted 

average that produce value defuzzification R1 = 18.3, R10 = 19 R20 = 22.3, R23 

= 24, and R27 = 24.6.  

This thesis discusses the application of Sugeno method in determining the 

level of customer loyalty based on quality products and customer satisfaction, 

then research can be developed using the other parameters in determining the 

level of customer loyalty.  
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 الملخص

في تحذيذ مستوى ولاء العملاء بناء علي جودة المنتج ورضا  سوكينوتطبيق طريقت  .۱۰۲٦اٌحى١ُ ٌمّاْ 

لسُ اٌش٠اظ١اث، و١ٍت  . أطشٚحت مالانغ(.فرع الذجاج  العملاء )دراست حالت في سابانا فرايذ

ٖ  ( اٌذوخٛسI) اٌعٍَٛ ٚاٌخىٌٕٛٛج١ا، ٚجاِعت ٚلا٠ت الإسلا١ِت ِٛلأا ِاٌه إبشا١ُ٘ ِالأج اٌّششف:

 .، اٌّاجسخ١شٖ.١٘ٚٛ.ٖ.اساٚاْ( II) ، دوخٛساٖ حشِذٜ ،اٌّاجسخ١شة

  ٚلاء اٌعّلاء، ٚجٛدة إٌّخج، ٚسظا اٌعّلاء ، ِٚسخٜٛ سٛو١ٕٛطش٠مت  كلماث البحث:

وً  س١خُ احخساب حً ٌٍّخغ١شاث ٚحذة اٌفشق اٌّشىٍت ّٔط الاسحباط. اٌخح١ًٍ باسخخذاَ ٔٙج غاِط

٠ؤدٞ إٌٝ حساب اٌزٞ ٘ٛ ألشب إٌٝ اٌٛظع عٍٝ  ، ٚ٘زا غاِط طش٠مت اٌخح١ًٍ اٌخم١ٍذٞ حمش٠با ٠مخشب ِٓ

  ٘ٛ ٚاحذ ِٓ اٌعذ٠ذ ِٓ اٌطشق فٟ حح١ًٍ غاِط اٌّسخخذِت فٟ ٘زٖ اٌذساست. سٛو١ٕٛطش٠مت  الاسض.

ٛ اٌحاٌت اٌخٟ ٠ىْٛ ف١ٙا اٌّسخٍٙىْٛ أْ حىْٛ إ٠جاب١ت لإٔخاج أٚ ِٕخج )ِزٚد / ِٕخج( ٚلاء اٌعّلاء ٘

أْ ٠خأرش ِسخٜٛ ٚلاء اٌعّلاء ِٓ خلاي جٛدة إٌّخجاث ٚسظا  ٠ٚشافمٗ ِشخش٠اث ّٔط حىشاس ِخسمت، ٠ّٚىٓ

إجشاء ع١ٍّاث ِٚع رٌه، فٟ ٘زٖ اٌذساست  فٟ الالخصاد أْ ٔعشف أْ اٌم١اَ باٌفعً بعط اٌبحٛد. اٌعّلاء.

  .سٛو١ٕٛب١ّٕا فٟ ٘زٖ اٌذساست أجش٠ج باسخخذاَ أسٍٛب حساب  ٘ش.حساب١ت باسخخذاَ ِجّٛعت 

 سٛو١ٕٛإٌخائج اٌّخحصً ع١ٍٙا فٟ ٘زٖ اٌذساست ٘ٛ حساب ِسخٜٛ ٚلاء اٌعّلاء باسخخذاَ طش٠مت 

ِخغ١ش، ٚسظا  . إٔشاء ِجّٛعت ِٓ غاِط جٛدة إٌّخج(٠۲خىْٛ ِٓ عذة ِشاحً، عٍٝ إٌحٛ اٌخاٌٟ: 

إٔشاء لٛاعذ الأساس١ت اٌخٟ فشع ِّىٓ فٟ سابأا فشا٠ذ حش١ىٓ ِالأج ٕ٘ان حىُ  .)۱اٌعّلاء ٚلاء اٌعّلاء 

اٌّشجح أْ حٕخج باسخخذاَ طش٠مت احخساب اٌّخٛسط  .)٢ ٧۱س ، ٢۱ٚ،س ۰۱، س۰۲، س۲س وّا ٠ٍٟ: ۵سٜٛ 

 .٢۱.٦= ٧۱ ، ٚ س٢۱ =٢۱،  س۱۱.٢ =۰۱،  س۲٩=۰۲،  س٨۲.٢=۲س ل١ّت 

فٟ ححذ٠ذ ِسخٜٛ ٚلاء اٌعّلاء عٍٝ أساس ِٕخجاث  سٛو١ٕٛطش٠مت  حطب١ك حخٕاٚي ٘زٖ الأطشٚحت

راث جٛدة عا١ٌت ٚسظا اٌعّلاء، رُ اٌبحذ ٠ّىٓ حط٠ٛش٘ا باسخخذاَ اٌّعٍّاث الأخشٜ فٟ ححذ٠ذ ِسخٜٛ 

  ٚلاء اٌعّلاء.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Matematika merupakan suatu ilmu yang berperan sebagai ilmu pengetahuan 

pembantu bagi ilmu pengetahuan yang lainnya. Matematika sebagai ilmu 

pengetahuan dasar dapat digunakan untuk membantu memecahkan berbagai  

masalah dalam kehidupan sehari-hari. Seiring dengan berkembang pesatnya 

kemajuan teknologi sehingga matematika memiliki beberapa konsep. Salah satu 

konsep dalam matematika yang paling dasar adalah konsep tentang logika. 

Logika dapat didefinisikan sebagai ilmu tentang metode-metode dan 

prinsip-prinsip yang dipakai untuk membedakan penalaran yang tepat dari 

penalaran yang tidak tepat. Menurut Kusumadewi dan Purnomo (2004:1), logika 

merupakan cabang ilmu matematika yang sangat penting dan diperluas sebagai 

logika kabur. Logika kabur disebut logika baru yang lama sebab ilmu tentang 

logika kabur yang modern dan modis baru ditemukan beberapa tahun yang lalu. 

Padahal sebenarnya konsep logika kabur sudah ada sejak lama. Secara umum 

logika kabur adalah suatu cara yang tepat untuk memetakan suatu ruang input ke 

ruang output. Sedangkan aplikasi logika kabur sudah mulai dirasakan dalam 

beberapa bidang. Salah satu aplikasi terpentingnya adalah untuk membantu 

manusia dalam melakukan pengambilan keputusan.  

Dalam ayat al-Quran telah diberikan contoh tentang logika kabur yaitu 

terdapat dalam QS. al-Hujurat ayat 13: 
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“Hai manusia, sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari seorang laki-

laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa-bangsa dan 

bersuku-suku supaya kamu saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang yang 

paling mulia di antara kamu di sisi Allah ialah orang yang paling takwa di antara 

kamu. Sesungguhnya Allah Maha Mengetahui lagi Maha Mengenal”(QS. al-

Hujurat/49:13). 

Surat al-Hujurat ayat 13 di atas menjelaskan bahwa orang yang paling mulia 

di sisi Allah ialah orang yang paling bertakwa. Kalau ada orang yang paling 

bertakwa di sisi Allah pastinya ada orang yang hanya mempunyai gelar takwa, 

setengah takwa, dan tidak takwa. Hal ini sangat analog dengan konsep logika 

kabur karena logika kabur memiliki konsep yang samar atau kabur. Fuzzy 

Inference System (FIS) merupakan konsep logika kabur yang telah berkembang 

dan dijadikan sebagai alat untuk pengambilan keputusan. FIS dapat dilakukan 

dengan beberapa metode, yaitu metode Mamdani, metode Tsukamoto  dan metode 

Sugeno. 

Kemajuan perekonomian di era globalisasi ini, mendorong pertumbuhan 

minat konsumen dalam berbagai hal termasuk kuliner. Banyaknya pilihan kuliner 

yang bermunculan tidak lepas dari selera masyarakat yang beragam.Salah satu 

kuliner yang cepat diterima masyarakat  dan sangat digemari saat ini yaitu dalam 

bentuk kuliner cepat saji atau yang dikenal dengan istilah fast food. Tingkat 

persaingan dibidang kuliner cepat saji saat ini di kota Malang semakin ketat, 

karena setiap produsen senantiasa berusaha untuk dapat meningkatkan pangsa 

pasar dan meraih konsumen baru. Pada dasarnya dengan semakin banyak pesaing 
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maka semakin banyak pula pilihan bagi pelanggan untuk dapat memilih produk 

yang sesuai dengan apa yang menjadi harapannya, sehingga konsekuensi dari 

perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi lebih cermat dan pintar dalam 

memilih produk yang dilincurkan dipasaran.Untuk dapat bertahan dalam 

persaingan yang semakin ketat, maka produsen dituntut untuk lebih berinovasi 

terhadap produk-produknya dan meningkatkan pelayanannya, sehingga konsumen 

merasa puas 

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli 

suatu produk adalah kualitas. Kualitas produk yang baik akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan serta mampu menjaga persaingan dengan para kompetitor. 

Untuk itu para produsen selalu berupaya untuk dapat melakukan proses produksi 

yang baik sehingga mampu menghasilkan produk yang sesuai dengan spesifikasi 

konsumen. Semakin bagus kualitas suatu produk yang dimiliki akan berpengaruh 

kepada kepuasan konsumen.  

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan pelanggan adalah hasil yang 

dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai 

dengan harapannya. Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan 

merasa gembira kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan yang puas 

cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap 

perubahan harga dan pembicaraannya menguntungkan perusahaan. Sehingga 

dengan adanya kualitas produk yang baik dan kepuasan pelanggan yang tinggi 

akan berpengaruh kepada loyalitas pelanggan untuk terus menggunakan produk 

tersebut. 
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Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan. Secara ilmu ekonomi untuk mengetahui hal tersebut sudah dilakukan 

beberapa penelitian. Namun, dalam penelitian tersebut melakukan perhitungan 

dengan menggunakan himpunan tegas (crisp). Sedangkan pada penelitian ini akan 

dilakukan perhitungan menggunakan logika kabur. Metode yang digunakan untuk 

menganalisis pengaruh loyalitas pelanggan tersebut menggunakan metode 

Sugeno. Metode Sugeno memiliki output (konsekuen) sistem tidak berupa 

himpunan kabur, melainkan berupa konstanta atau persamaan linear sehingga 

tingkat keakuratannya lebih tinggi dibandingkan dengan metode-metode yang 

lain.  

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk meneliti tentang 

penentuan tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan menggunakan metode Sugeno. Sehingga dalam penelitian ini penulis 

mengangkat judul “Penerapan Metode Sugeno dalam Menentukan Tingkat 

Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Kualitas Produk dan Kepuasan (Studi Kasus di 

Sabana Fried Chicken Cabang Malang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan  latar  belakang  yang telah diuraikan di  atas  maka  rumusan  

masalah  dalam penelitian  ini  yaitu  bagaimana penerapan metode Sugeno dalam 

menentukan tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan di Sabana Fried Chicken Cabang Malang. 
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1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini yaitu: 

1. Parameter  yang  digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

2. Model kurva untuk menentukan nilai keanggotaan kualitas produk, kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan dengan menggunakan bentuk kurva 

segitiga dan trapesium. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan  latar  belakang  dan rumusan masalah  di  atas  maka  tujuan 

penelitian  dalam penelitian  ini  yaitu mengetahui langkah-langkah penerapan 

metode Sugeno dalam menentukan tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan di Sabana Fried Chicken Cabang 

Malang. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Sebagai penerapan ilmu dari mata kuliah logika kabur yang diaplikasikan 

dalam bidang ekonomi.  

2. Bagi Pembaca 

Sebagai masukan yang bermanfaat bagi masyarakat khususnya pengelola di 

Sabana Fried Chicken Cabang Malang dalam menentukan tingkat loyalitas 

pelanggan. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan skripsi ini, penulis menggunakan sistematika penulisan 

yang terdiri dari 5 bab dan masing-masing bab dibagi dalam subbab dengan 

sistematika penulisan sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan 

Pendahuluan ini memuat paparan sebuah dasar pemikiran yang melandasi 

penulis dalam mengambil sebuah judul dan untuk memecahkan masalah yang 

telah diambil. Serta memuat rumusan masalah dan tujuan penelitian guna untuk 

menyelesaikan dan memecahkan masalah yang diangkat. 

Bab II Kajian Pustaka 

Kajian pustaka ini memaparkan beberapa landasan teori yang digunakan 

untuk memecahkan masalah yang diteliti oleh penulis.  

Bab III Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan kerangka dalam memecahkan suatu masalah, 

penjelasan secara garis besar bagaimana langkah-langkah dalam pemecahan 

persoalan yang ada dengan metode yang digunakan. 

Bab IV Pembahasan 

Bab ini mengulas tentang pembahasan terhadap hasil pengolahan data untuk 

memperoleh penyelesaian dari masalah yang ada. 

Bab V Penutup 

Penutup berisi tentang hasil pokok/kesimpulan dari pembahasan atau 

analisis masalah yang telah diolah dan berisi saran-saran untuk pengembangan 

penelitian dan pelaporan selanjutnya. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Logika Kabur 

Logika dapat didefinisikan sebagai ilmu tentang metode-metode dan 

prinsip-prinsip yang dipakai untuk membedakan penalaran yang tepat dari 

penalaran yang tidak tepat. Ketepatan tidak identik dengan kebenaran (Maran, 

2007:3). Surajiyo (2006:9) menuturkan pendapat William Alston bahwa logika 

adalah studi tentang penyimpulan, secara lebih cermat usaha untuk menetapkan 

ukuran-ukuran guna memisahkan penyimpulan yang sah dan tidak sah.  

Logika yang biasa dipakai dalam kehidupan sehari-hari maupun dalam 

penalaran  ilmiah adalah logika dwi nilai, yaitu logika yang setiap pernyataannya  

hanya mempunyai dua kemungkinan nilai, yaitu nilai benar atau nilai salah. 

Filosof Yunani kuno Aristoteles, mempermasalahkan pernyataan-pernyataan yang 

menyangkut masa depan, misalkan pernyataan: “minggu depan ia akan datang.” 

Pernyataan semacam ini tidak memiliki nilai benar, dan tidak salah, karena 

peristiwa yang diungkapkan oleh pernyataan semacam itu tidak tentu, sampai 

yang diungkapkannya tersebut terjadi atau tidak terjadi. 

Logika itu sendiri memiliki 2 konsep logika, yaitu logika tegas dan logika 

kabur. Logika tegas hanya mengenal dua keadaan yaitu: ya atau tidak, on atau off,  

high atau low, 1 atau 0. Logika semacam ini disebut dengan logika himpunan 

tegas. Sedangkan logika kabur adalah logika yang menggunakan konsep sifat 

kesamaran. Sehingga logika kabur adalah logika dengan tak hingga banyak nilai 
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kebenaran yang dinyatakan dalam bilangan real dalam selang ,   - (Susilo, 

2006:135). 

 

2.2 Himpunan Kabur 

Dasar logika kabur adalah teori himpunan kabur, dimana nilai keanggotaan 

adalah sebagai penentu keberadaan elemen dalam suatu himpunan sangatlah 

penting. Nilai keanggotaan atau membership function menjadi ciri utama dari 

penalaran logika kabur, jika dibandingkan dengan himpunan tegas bahwa dalam 

logika kabur sesuatu proposisi dapat bernilai sama-sama benar atau sama-sama 

salah pada waktu yang bersamaan (Bing-Yuan, 2010). 

Dalam teori himpunan klasik yang dikembangkan oleh George Cantor 

(1845-1918), himpunan didefinisikan sebagai suatu koleksi objek-objek yang 

terdefinisi secara tegas, dalam arti dapat ditentukan secara tegas apakah suatu 

objek adalah anggota himpunan atau tidak. Dengan demikian, suatu himpunan 

tegas A dalam semesta X dapat didefinisikan dengan menggunakan suatu fungsi 

     ,   -, yang disebut fungsi karakteristik dari himpunan A, di mana untuk 

setiap       

  ( )  {
       
      

 

Fungsi ini, pada himpunan fuzzy diperluas sehingga nilai yang dipasangkan 

pada unsur-unsur dalam semesta pembicaraan tidak hanya   dan   saja, tetapi 

keseluruhan nilai dalam interval ,   - yang menyatakan derajat keanggotaan 

suatu unsur pada himpunan yang dibicarakan. Fungsi ini disebut fungsi 

keanggotaan dan himpunan yang didefinisikan dengan fungsi keanggotaan ini 
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disebut himpunan fuzzy. Fungsi keanggotaan himpunan fuzzy  ̃ pada himpunan 

semesta X, dinotasikan dengan   ̃, yaitu: 

  ̃   ,   -. 

Untuk lebih mudah memahami himpunan crisp dan himpunan kabur dapat 

dijelaskan dengan contoh berikut. Jika kecepatan kendaraan bermotor 

dikelompokkan dengan 3 kelompok yaitu lambat, cepat dan sangat cepat. Dimana 

dikatakan lambat jika kecepatan   sampai dengan    km/jam, cepat jika 

kecepatan antara    sampai dengan     km/jam dan sangat cepat jika kecepatan 

di atas     km/jam. 

 

Gambar 2.1 Himpunan Lambat, Cepat dan Sangat Cepat 

a. Apabila kecepatan kendaraan    km/jam, maka dikatakan lambat, dimana 

       (  )     

b. Apabila kecepatan kendaraan    km/jam, maka dikatakan cepat, dimana 

      (  )     

c. Apabila kecepatan kendaraan      km/jam, maka dikatakan sangat cepat, 

dimana       (   )      

d. Apabila kecepatan kendaraan     km/jam, maka dikatakan sangat cepat, 

dimana       (   )     dan             (   )      

Penjelasan di atas dapat dikatakan tidak tepat untuk mengatakan kecepatan 
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kendaraan, dimana jika kecepatan kendaraan     km/jam masih digolongkan 

dengan cepat, sementara kecepatan dengan       km/jam sudah digolongkan 

dengan kecepatan yang sangat cepat. 

Untuk mengantisipasi ketidaktepatan itu kecepatan kendaraan dapat 

memasuki 2 himpunan yang berbeda dalam himpunan kabur, misalnya lambat dan 

cepat, cepat dan sangat cepat. Namun seberapa besar ekstensinya dalam himpunan 

tersebut dapat dilihat pada nilai keanggotaannya. Gambar 2.2 menunjukkan 

himpunan kabur untuk variabel kecepatan. 

 

Gambar 2.2 Himpunan Kabur untuk Kecepatan 

Dari Gambar 2.2 jika kecepatan kendaraan adalah    km/jam maka kecepatan 

termasuk pada kecepatan cepat dengan       (  )        dan juga kecepatan 

yang sangat cepat dengan             (  )          

Menurut Kusumadewi dan Purnomo (2004:2) himpunan kabur memiliki 2 

atribut yaitu linguistik adalah penamaan suatu grup yang mewakili suatu keadaan 

atau kondisi tertentu dengan menggunakan bahasa alami, seperti lambat, cepat dan 

sangat cepat, dan atribut numeris yaitu berupa angka yang menunjukkan ukuran 

dari suatu variabel seperti 20, 30, 50 dan lain-lain. 

Untuk mengubah himpunan crisp menjadi himpunan kabur, ada 4 nilai yang 
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harus dipahami yaitu: 

a. Variabel Kabur  

Variabel kabur merupakan variabel yang hendak dibahas dalam suatu sistem 

kabur.  

b. Himpunan Kabur  

Himpunan kabur merupakan suatu grup yang mewakili suatu kondisi atau 

keadaan tertentu dalam suatu variabel kabur.  

c. Semesta pembicaraan  

Semesta pembicaraan adalah keseluruhan nilai yang diperbolehkan untuk 

dioperasikan dalam suatu variabel kabur. Semesta pembicaraan merupakan 

himpunan bilangan reall yang senantiasa naik secara monoton dari kiri ke kanan.  

d. Domain  

Domain himpunan kabur adalah keseluruhan nilai yang diizinkan dalam 

semesta pembicaraan dan boleh dioperasikan dalam suatu himpunan kabur.  

 

2.3 Fungsi Keanggotaan 

Menurut Klir, dkk (1997:11) setiap himpunan kabur  ̃ di dalam himpunan 

universal X,     dipetakan ke dalam interval ,   -. Pemetaan dari     pada 

interval ,   - disebut fungsi keanggotaan. Fungsi keanggotaan dari himpunan 

kabur  ̃ di dalam semesta X dapat ditulis sebagai berikut: 

 ̃   ,   - 

Menurut Kusumadewi dan Purnomo (2004:8), fungsi keanggotaan adalah 

kurva yang menunjukkan pemetaan titik-titik input data ke dalam nilai 

keanggotaannya yang memiliki interval antara 0 sampai 1. 
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Susilo (2006:57) menyatakan bahwa kebanyakan himpunan kabur berada 

dalam semesta bilangan real dengan fungsi keanggotaan yang dinyatakan dalam 

bentuk formula matematis antara lain sebagai berikut: 

1. Fungsi Keanggotaan Segitiga 

Suatu fungsi keanggotaan himpunan kabur disebut fungsi keanggotaan 

segitiga jika mempunyai tiga parameter, yaitu          dengan       dan 

dinyatakan dengan S       (       ). Representasi fungsi keanggotaan segitiga 

seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2.3: 

 

Gambar 2.3 Grafik Fungsi Keanggotaan Segitiga (x, a, b, c) 

Fungsi keanggotaan segitiga dapat juga dinyatakan dengan formula sebagai 

berikut: 

        (       )  

{
 
 

 
 
   

   
            

   

   
            

                

 

Keterangan: 

a = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol 

b = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan satu 

c = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol 
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x = Nilai input yang akan diubah ke dalam bilangan kabur 

2. Fungsi Keanggotaan Trapesium 

Suatu fungsi keanggotaan himpunan kabur disebut fungsi keanggotaan 

trapesium jika mempunyai empat parameter, yaitu            dengan     

    dan dinyatakan dengan          (         ). Representasi fungsi 

keanggotaan trapesium seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2.4: 

 
Gambar 2.4 Grafik Fungsi Keanggotaan  Trapesium (x, a, b, c, d)

 

Fungsi keanggotaan trapesium dapat juga dinyatakan dengan formula 

sebagai berikut: 

         (         )  

{
 
 

 
 
   

   
            

                
   

   
            

                

 

Keterangan: 

a = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol 

b = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan satu 

c = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan nol 

d = Nilai domain yang mempunyai derajat keanggotaan satu 
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x = Nilai input yang akan diubah ke dalam bilangan kabur 

 

2.4 Operasi Himpunan Kabur 

Himpunan kabur juga memiliki operasi himpunan yang sama seperti pada 

himpunan klasik yaitu gabungan (union), irisan (intersection), dan komplemen. 

Pengertian dari operasi gabungan, irisan, dan komplemen sebagai berikut: 

a. Gabungan (Union)  

Gabungan dari dua himpunan kabur A dan B  di X, dinotasikan dengan 

   , didefinisikan sebagai berikut (Sakawa, 1993:11). 

    ( )     *  ( )    ( )+     

b. Irisan (Intersection) 

Irisan dari dua himpunan kabur A dan B  di X, dinotasikan dengan    , 

didefinisikan sebagai berikut (Sakawa, 1993:11). 

    ( )     *  ( )    ( )+     

c. Komplemen 

Komplemen dari himpunan kabur A di X, dinotasikan dengan  ̃, 

didefinisikan sebagai berikut (Sakawa, 1993:11). 

  ̃( )      ( )      

 

2.5 Fungsi Implikasi Kabur  

Menurut Wulandari (2011:23) tiap-tiap aturan (proposisi) pada basis 

pengetahuan kabur akan berhubungan dengan suatu  relasi kabur. Bentuk umum 

dari aturan yang digunakan dalam fungsi implikasi adalah: 

JIKA x adalah A MAKA y adalah B 
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dengan x dan y adalah skalar, serta A dan B adalah himpunan kabur. Proposisi 

yang mengikuti JIKA disebut sebagai anteseden, sedangkan proporsi yang 

mengikuti MAKA disebut sebagai konsekuen. 

Secara umum, ada dua fungsi implikasi yang dapat digunakan, yaitu: 

a. Min (minimum) 

Pengambilan keputusan dengan fungsi min, yaitu dengan cara mencari 

nilai minimum berdasarkan aturan ke-i dan dapat dinyatakan dengan: 

      ( )     ( )     *   ( )    ( )+ 

Keterangan: 

   = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i 

   ( ) = derajat keanggotaan x dari himpunan kabur A pada aturan ke-i 

   ( ) = derajat keanggotaan x dari himpunan kabur B pada aturan ke-i 

   ( ) = derajat keanggotaan konsekuen dari himpunan kabur C pada aturan ke-i 

b. Hasil Kali (dot) 

Pengambilan keputusan dengan fungsi hasil kali yang didasarkan pada 

aturan ke-I dinyatakan dengan: 

      ( ) 

Keterangan: 

    = nilai minimum dari himpunan kabur A dan B pada aturan ke-i 

   ( ) = derajat keanggotaan konsekuen dari himpunan kabur C pada aturan ke-i 

 

2.6 Fuzzy Inference System  

Fuzzy Inference System memiliki 3 struktur dasar yaitu rule base  

digunakan untuk melakukan seleksi terhadap aturan kabur. Database digunakan 
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untuk mendefenisikan nilai keanggotaan dari himpunan kabur dan mekanisme 

penalaran digunakan untuk menghasilkan output dari operasi yang dilakukan 

terhadap himpunan kabur. 

Pada dasarnya input yang diberikan pada fuzzy inference system adalah 

berupa himpunan tegas dan akan menghasilkan output berupa himpunan kabur 

tergantung kepada situasi dimana fuzzy inference system digunakan. Gambar 

2.5 menggambarkan bagaimana proses mulai dari input sampai dengan output 

yang dimulai dari fuzzifikasi, rule base, agregator dan defuzzifikasi. 

 

Gambar 2.5 Blok Diagram dari Fuzzy Inference System 

Fuzzifikasi adalah proses untuk mengubah himpunan crisp menjadi 

himpunan kabur untuk mencari nilai keanggotaan dalam himpunan kabur. Rule 

base adalah aturan fungsi implikasi dalam himpunan kabur, aggregator adalah 

operasi dalam himpunan kabur dan defuzzifikasi adalah proses pengubahan 

himpunan kabur menjadi himpunan tegas. 

 

2.7 Model Inferensi Sugeno 

Penalaran dengan metode Sugeno hampir sama dengan penalaran 

Mamdani, hanya saja output (konsekuen) sistem tidak berupa himpunan kabur, 

melainkan berupa konstanta atau persamaan linear. Metode ini diperkenalkan 
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oleh Takagi-Sugeno Kang pada tahun 1985 sebagai berikut: 

a. Model Kabur Sugeno Orde-Nol  

Secara umum bentuk model kabur Sugeno Orde-Nol adalah:  

   (        )    (        )    (        )         (        )          

Dengan    adalah himpunan kabur ke-i sebagai anteseden, dan k adalah suatu 

konstanta (tegas) sebagai konsekuen. 

 

b. Model Kabur Sugeno Orde-Satu  

Secara umum bentuk model kabur Sugeno Orde-Satu adalah:  

   (        )        (        )                                

dengan    adalah himpunan kabur ke-i sebagai anteseden, dan    adalah suatu 

konstanta (tegas) ke-i dan q juga merupakan konstanta dalam konsekuen. Apabila 

komposisi aturan menggunakan metode Sugeno, maka deffuzifikasi dilakukan 

dengan cara mencari nilai rata-ratanya. 

Kusumadewi dan Purnomo (2004) menjelaskan untuk mendapatkan suatu 

output, diperlukan 4 tahapan sebagai berikut: 

1. Pembentukan himpunan kabur (Fuzzifikasi). 

Pada metode ini, baik variabel input maupun variabel output dibagi menjadi 

satu atau lebih himpunan kabur. 

2. Aplikasi fungsi implikasi.  

Pada metode ini, fungsi implikasi yang digunakan adalah Min. 

3. Komposisi aturan. 

Tidak seperti penalaran monoton, apabila sistem terdiri dari beberapa 

aturan, maka inferensi diperoleh dari kumpulan dan korelasi antar aturan. Ada 3 
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metode yang digunakan dalam melakukan inferensi sistem kabur, yaitu: max, 

additive dan probabilistik OR (probor). 

a. Metode Max (Maximum)  

Pada metode ini, solusi himpunan kabur diperoleh dengan cara mengambil 

nilai maksimum aturan, kemudian menggunakannya untuk memodifikasi daerah 

kabur, dan mengaplikasikannya ke output dengan menggunakan operator OR 

(union). Jika semua proposisi telah dievaluasi, maka output akan berisi suatu 

himpunan kabur yang merefleksikan konstribusi dari tiap-tiap proposisi. Secara 

umum dapat dituliskan: 

   ,  -     (   ,  -    ,  -) 

Keterangan: 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i

 

b. Metode Additive (Sum) 

Pada metode ini, solusi himpunan kabur diperoleh dengan cara melakukan 

bounded-sum terhadap semua output daerah kabur. Secara umum dituliskan:  

   ,  -     (   ,  -     ,  -) 

Keterangan: 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i

 

c. Metode Probabilistik OR (probor)  

Pada metode ini, solusi himpunan kabur diperoleh dengan cara 

melakukan product terhadap semua output daerah kabur. Secara umum 

dituliskan:  
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   ,  -     .(   ,  -     ,  -)  (   ,  -    ,  -)/ 

Keterangan: 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i 

   ,  - = nilai keanggotan solusi kabur sampai aturan ke-i 

4. Penegasan (defuzzifikasi) 

Input dari proses defuzzifikasi adalah suatu himpunan kabur yang diperoleh 

dari komposisi aturan-aturan kabur, sedangkan output yang dihasilkan merupakan 

suatu bilangan pada domain himpunan kabur tersebut. Sehingga jika diberikan 

suatu himpunan kabur dalam  range tertentu, maka harus dapat diambil suatu nilai 

crisp tertentu sebagai output. Dalam metode Sugeno, defuzzifikasi dilakukan 

dengan cara mencari nilai rata-rata terbobot (weight average) 

   
∑     
 
   

∑   
 
   

  

Dengan   

WA = nilai rata-rata terbobot 

       = α–predikat ke-i 

       = konsekuen ke-i 

 

2.8 Kualitas Produk 

Kotler dan Keller (2009:4) mengatakan produk adalah segala sesuatu yang 

dapat di tawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan. Kualitas 

produk adalah kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan konsumen (Juran dalam Nasution, 2005:2). Nasution 

(2005:3) menyatakan bahwa kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang 
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berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 

Nasution (2005:5) mengidentifikasi delapan dimensi kualitas yang dapat 

digunakan untuk menganalisis karakteristik kualitas barang, yaitu:  

1. Performa (Performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan 

merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan konsumen ketika ingin 

membeli suatu produk.  

2. Keistimewaan (features), merupakan aspek kedua dari performansi yang 

menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan 

pengembangannya. 

3. Kehandalan (reliability), berkaitan dengan kemungkinan suatu produk 

berfungsi secara berhasil dalam periode waktu tertentu di bawah kondisi 

tertentu. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification) berkaitan dengan 

tingkat kesuaian produk terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan keinginan konsumen.  

5. Daya tahan (durability), merupakan ukuran masa pakai suatu produk. 

Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan suatu produk.  

6. Kemampuan pelayanan (service ability), merupakan karakteristik yang 

berkaitan dengan kecepatan/kesopanan, kompetensi, kemudahan, serta akurasi 

dalam perbaikan.  

7. Estetika (Eastherics), merupakan karakteristik mengenai keindahan yang 

bersifat subjektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi 

dari preferensi atau pilihan individual.  
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8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), bersifat subjektif, berkaitan 

dengan perasaan konsumen dalam mengkonsumsi produk, seperti 

meningkatkan harga diri. 

2.9 Kepuasan Pelanggan 

Secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka 

pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi maka pealanggan akan 

merasa sangat puas atau senang dan juga sebaliknya jika kinerja tidak sesuai 

dengan ekspektasi maka konsumen akan merasa tidak puas atau kecewa (Kotler 

dan Keller, 2009). 

Kepuasan pelanggan memiliki makna yang beragam.  Kepuasan  tidak  

selamanya  diukur  dengan  uang,  tetapi lebih  didasarkan  pada  pemenuhan  

perasaan  tentang  apa  yang  dibutuhkan seseorang. Kartono (1987) menyatakan 

bahwa  uang  tidak  selamanya  menjadi motif  primer  bagi  seseorang,  tetapi  

kebanggaan  dan  minat  yang  besar  terhadap sesuatu akan memberi kepuasan 

tersendiri.  Kepuasan  juga  dapat dipandang  sebagai  suatu  perbandingan  apa 

yang  dibutuhkan  dengan  apa  yang  diperoleh.  Seseorang  akan  terpenuhi  

kepuasannya  jika  perbandingan  tersebut cukup adil. Ketidakseimbangan 

perbandingan,  khususnya  yang  merugikan akan  menimbulkan  ketidakpuasan.  

Sebaliknya, ketidakseimbangan  yang  dinilai  menguntungkan  akan  memberikan 

kepuasan.  

Menurut  Day  Tse  dan  Wilton (Tjiptono,  2008),  kepuasan  pelanggan 

merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi  ketidaksesuaian  yang  dirasakan 
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antara harapan tentang kinerja dengan  kinerja  aktual  produk  yang  dirasakan  

setelah  pemakaiannya.  Dapat dikatakan  bahwa  kepuasan  pelanggan sebagai  

suatu  keadaan  terpenuhinya kebutuhan  pelanggan,  dalam  arti  semua  yang  

dibutuhkan  dapat  diterima sesuai dengan kriteria yang diinginkan. Makin tinggi 

kapasitas kebutuhan yang terpenuhi,  maka  makin  tinggi  pula kepuasan yang 

diterimanya. Menurut Tjiptono (2008:87), konsep inti yang memiliki kesamaan di 

antara beragamnya cara mengukur kepuasan konsumen, yaitu:  

1. Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overal Customer Satisfaction)  

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah 

langsung menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk 

atau jasa spesifik tertentu.  

2. Dimensi Kepuasan Konsumen  

Berbagai penelitian memilah kedalam komponen-komponennya. Umumnya 

proses semacam itu terdiri atas empat langkah:  

a. Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan konsumen. 

b. Meminta konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-

item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf konsumen.  

c. Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-item 

spesifik yang sama.  

d. Meminta konsumen untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka 

paling penting dalam menilai kepuasan konsumen keseluruhan.  

3. Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations)  

Kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja 

aktual produk perusahaan. Dalam hal ini akan lebih ditekankan pada service 
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quality yang memiliki komponen berupa harapan konsumen akan pelayanan yang 

diberikan (seperti: atmosfer tempat, kecepatan pelayanan, keramahan/kesopanan 

pengelola dan karyawan). 

 

2.10 Loyalitas Pelanggan. 

Tjiptono (2008:111) mengatakan loyalitas adalah situasi dimana konsumen 

bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa/produk) dan 

disertai pola pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas konsumen sebagai 

kerangka berpikir konsumen yang memegangi sikap yang disukai terhadap sebuah 

perusahaan, berkomitmen untuk membeli lagi produk/jasa perusahaan serta 

merekomendasikan produk/jasa tersebut. Dari definisi di atas dapat disimpulkan 

bahwa loyalitas merupakan suatu sikap positif konsumen terhadap suatu produk 

atau jasa maupun pada perusahaan itu sendiri yang disertai dengan komitmen 

untuk membeli produk atau jasa perusahaan tersebut dan merekomendasikannya 

pada pihak lain. 

Tjiptono (2008:100-108) mengemukakan beberapa karakteristik konsumen 

yang loyal, di antaranya adalah: 

1. Melakukan pembelian yang konsisten. 

Konsumen membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan oleh perusahaan.  

2. Merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain. 

Konsumen melakukan komunikasi dari mulut ke mulut berkenaan dengan produk 

tersebut kepada orang lain.  

3. Konsumen tidak akan beralih ke produk pesaing.  

Konsumen tidak tertarik terhadap produk sejenis dari perusahaan lain. 
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2.11 Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan dalam 

Konteks Keagamaan 

Apabila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang (produk) atau 

pelayanan jasa, Islam mengajarkan hendaknya menjual produk atau jasa yang 

berkualitas. Tidak memberikan produk atau jasa yang berkualitas buruk pada 

pembeli. Hal ini sesuai dengan firman Allah Swt, surat al-Baqarah ayat 267, yang 

berbunyi:  

                            

                                 

         

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian 

dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan 

dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji” (QS. al-Baqarah /2:267). 

 

Surat al-Baqarah ayat 267 di atas telah dijelaskan bahwa dalam berdagang 

hendaknya memberikan kualitas produk yang terbaik pelanggan. Memberikan 

kualitas produk dengan cara tidak membohongi pelanggan, baik yang menyangkut 

besaran (kuantitas) maupun kualitas. Seperti yang dijelaskan dalam surat asy-

Syu’araa ayat 181-183: 
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“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang- orang 

yang merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Dan janganlah 

kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu merajalela di 

muka bumi dengan membuat kerusakan” (QS. asy-Syu’araa /26:181-183). 

 

Dalam kedua ayat di atas telah dijelaskan bahwa dalam melakukan 

perdagangan atau jual-beli kita sebagai produsen harus memberikan kualitas yang 

terbaik. Karena jika memberikan kualitas yang buruk akan sangat merugikan 

pelanggan dan juga akan berdampak kepada kepuasan pelanggan. Karena jika 

memberikan kepuasan kepada pelanggan yang sesuai dengan harapan pelanggan 

maka akan berdampak pada pembelian ulang, sehingga loyalitas pelanggan 

dengan sendirinya dapat terwujud. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian diskriptif kuantitatif yaitu 

penelitian tentang data yang dikumpulkan dan dinyatakan dalam bentuk 

angka-angka, meskipun juga berupa data kualitatif sebagai pendukungnya, 

seperti kata-kata atau kalimat yang tersusun dalam angket. 

Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang 

diangkakan. Data kualitatif yang diangkakan misalnya terdapat dalam skala 

pengukuran. Suatu pernyataan/ pertanyaan yang memerlukan alternatif jawaban, 

di mana masing-masing : sangat setuju diberi angka 4, setuju 3, kurang setuju 2, 

dan tidak setuju 1 (Sugiyono, 2002:7).  

 

3.2 Desain Penelitian 

Desain penilitian adalah kerangka kerja yang digunakan untuk 

melaksanakan suatu penelitian. Desain penelitian memberikan prosedur untuk 

mendapatkan informasi yang diperlukan untuk menyusun dan menyelesaikan 

masalah dalam penelitian. Desain penelitian merupakan dasar dalam melakukan 

penelitian. Oleh karena itu, desain penelitian yang baik akan menghasilkan 

penelitian yang efektif dan efisien.  

Secara garis besar desain penelitian dalam penelitian ini akan ditunjukkan 

melalui diagram alur di bawah ini:  
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Perumusan 
Butir Pertanyaan

Try Out Data

Penyebaran
Angket

Pengolahan 
Data Angket 

Uji Validitas
dan 

Uji Realibilitas

Start

Fuzzifikasi

Fungsi Implikasi

Komposisi Aturan

Kesimpulan dan Saran

Deffuzifikasi

STOP

Ya

Tidak

 

Gambar 3.1 Diagram Alur Penelitian 
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3.3 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

3.3.1 Variabel Penelitian. 

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat nilai dari orang, objek atau 

kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2002:61). Variabel 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:  

1. Kualitas Produk (X1).  

2. Kepuasan Pelanggan (X2).   

3. Loyalitas Pelanggan (Y).  

 

3.3.2 Definisi Operasional 

Definisi opersional merupakan suatu definisi yang diberikan kepada 

variabel-variabel penelitian yang selanjutnya ditentukan indikator yang diperlukan 

untuk mengukur variabel tersebut. Definisi operasional dalam penelitian ini 

adalah:  

1. Loyalitas Pelanggan ( ).   

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas 

suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Istilah loyalitas pelanggan 

sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang mencerminkan loyalitas pelanggan 

pada merek tertentu (Swastha, 1999:73). Dalam penelitian ini indikator-indikator 

yang digunakan untuk menganalisis tingkat loyalitas pelanggan adalah:  

a. Pembelian barang teratur. 

Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang secara teratur. 
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b. Merekomendasikan kepada orang lain. 

Apabila konsumen merekomendasikan barang kepada orang lain 

menandakan bahwa konsumen tersebut loyal.  

c. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing lain.  

Konsumen yang tidak mudah dipengaruhi oleh pesaing lain untuk pindah 

adalah konsumen yang loyal. 

2. Kualitas Produk (  ). 

Nasution (2005:2) mengatakan kualitas produk adalah kecocokan 

penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

konsumen. Menurut Nasution (2005:5) indikator kualitas produk adalah:  

a. Desain produk. 

merupakan karakteristik mengenai keindahan, keunikan desain yang bersifat 

subyektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari 

preferensi atau pilihan individual. 

b. Macam-macam bentuk. 

Merupakan keanekaragaman bentuk yang dimiliki, sehingga memberikan 

banyak pilihan kepada konsumen. 

c. Daya tahan produk. 

merupakan ukuran masa pakai suatu produk. Karakteristik ini berkaitan dengan 

daya tahan suatu produk. 

d. Harga Produk 

Merupakan unsur bauran masyarakat yang sifatnya fleksibel dimana dapat 

berubah menurut waktu dan tempatnya 
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e. Estetika  

Estetika merupakan karakteristik yang menyangkut corak, rasa, dan daya tarik 

produk. 

.   

3. Kepuasan Pelanggan (  ). 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2009:177). 

Menurut Tjiptono (2008:87) indikator-indikator yang digunakan untuk 

menganalisis kepuasan konsumen adalah: 

a. Kepuasaan saat pemakaian.  

Kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dengan rasa senang terhadap barang 

yang telah dibelinya.  

b. Konfirmasi harapan  

Kesesuaian antara kualitas barang  yang dibeli dengan ekspektasi (harapan) 

pelanggan.  

c. Kepuasan general atau keseluruhan 

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap keseluruhan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak perusahaan. 
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Tabel 3.1 Indikator-Indikator Penelitian 

No Variabel Indikator 

1 Kualitas Produk 1.1. Desain yang menarik. 

1.2 Keanekaragaman produk. 

1.3. Produk memiliki jangka waktu 

pemakaian yang panjang. 

1.4. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk 

1.5. memiliki rasa yang lezat/enak 

2 Kepuasan Pelanggan 2.1. Senang terhadap makanan yang telah 

dibeli. 

2.2. Kenyamanan tempat.  

2.3. Kebersihan dan kerapian tempat 

2.4. Kecepatan penyajian oleh karyawan. 

2.5. Keramahan karyawan kepada 

pelanggan. 

2.6. Karyawan selalu merespon 

pelanggan. 

3 Loyalitas Pelanggan 3.1. Menceritakan keunggulan produk ke 

orang lain. 

3.2. Mempromosikan produk ke orang 

lain. 

3.3. Mengajak orang lain menggunakan 

juga produk tersebut. 

3.4. Pelanggan selalu menggunakan 

produk dari perusahaan yang sama. 

3.5. Pelanggan tidak tertarik dengan 

produk sejenis yang ditawarkan 

perusahaan lain. 

 

3.4 Data dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer. Data primer 

adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek yang akan diteliti. Data 

responden sangat diperlukan untuk mengetahui tingkat loyalitas pelanggan 

berdasarkan kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Data responden dari 

penelitian ini berasal dari hasil kuesioner yang telah diisi oleh responden. 

Responden dalam penelitian ini adalah 20 pelanggan di Sabana Fried Chicken 

cabang Malang. 
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3.5 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah suatu prosedur yang sistematis dan standar untuk 

memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian, sehingga antara metode 

pengumpulan data dengan masalah penelitian memiliki hubungan yang sangat 

erat. Masalah penelitian memberikan arah atau acuan dalam mengumpulkan data 

sedangkan pengumpulan data memberikan rincian data yang akan diolah 

berdasarkan masalah yang telah direncanakan.  

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan 

metode angket. Dalam metode angket ini peneliti mengumpulkan data dengan 

memberikan kuesioner yang berisi indikator-indikator tentang kualitas produk, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.   

 

3.6 Uji Validitas dan Uji Realibilitas 

3.6.1 Uji Validitas  

Validitas  adalah  suatu  ukuran  yang  menunjukan  tingkat  kesahihan  

suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen penelitian yang valid mempunyai 

validitas yang tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki 

validitas yang rendah (Priyatno, 2012:185). Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya pertanyaan yang ada didalam suatu kuesioner. 

Valid artinya sah, tepat, atau dapat dipercaya. Semakin tinggi nilai validitasnya, 

maka kuesioner tersebut akan semakin sah atau semakin dapat dipercaya. Jadi 

validitas dilakukan untuk mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang 

sudah dibuat dapat mengukur apa yang hendak diukur. 
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Uji validitas yang digunakan adalah korelasi Product Moment. korelasi 

Product Moment digunakan untuk mengkorelasikan antara skor item dengan total 

item, kemudian melakukan koreksi terhadap nilai koefisien korelasi. Untuk 

menentukan suatu item layak digunakan atau tidak. Riduwan (2009:353) 

mengatakan dalam menentukan kevalidan setiap atribut-atribut penulis 

menggunakan rumus korelasi Product Moment, dituliskan sebagai berikut: 

  
 (∑  )  (∑ ∑ )

√,( ∑   (∑ ) )( ∑   (∑ ) )-
 

Keterangan: 

   = Nilai korelasi 

   = Nilai skor pertanyaan 

   =  Total nilai skor pada seluruh pertanyaan 

   =  Jumlah sampel 

Keputusan untuk uji validitas sebagai berikut: 

d. Jika                      maka atribut angket dikatakan valid  

e. Jika                    ,  maka atribut angket dikatakan tidak valid  

 

3.6.2 Uji Reliabilitas  

Reliabilitas  adalah  alat  untuk  mengukur  suatu  koesioner  yang  

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2009:45). 

Jadi suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila pertanyaan dalam 

kuesioner diberikan kepada orang/responden yang sama, di waktu yang berbeda, 

tetapi menghasilkan jawaban atas pertanyaan dalam kuesioner dengan hasil yang 
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sama atau hampir sama. Metode yang digunakan pada perhitungan data penelitian 

untuk uji reliabilitas dalam SPSS 17.0 yaitu Cronbach’s Alpha. Menurut Sekaran 

(1992) dalam Priyatno (2012:187), pengambilan keputusan untuk uji reliabilitas 

sebagai berikut: 

c. Jika                        maka reliabilitas kurang  

d. Jika                       –       maka reliabilitas diterima  

e. Jika                        maka reliabilitas baik 

Rumus Cronbach Alpha dituliskan sebagai berikut:  

  (
 

   
)(  

∑   

   
) 

Keterangan: 

   =  Nilai reliabilitas 

   =  Banyak butir pertanyaan 

     =  Variansi butir 

     =  Variansi total 

 

3.7 Metode Analisis Data 

Analisis data adalah bagian yang sangat penting dalam penelitian, karena 

dengan analisis data tersebut dapat diberi arti dan makna yang berguna dalam 

memecahkan masalah dalam penelitian. 

Analisis data dalam pelaksanaan penelitian ini terdiri dari 5 tahap, yaitu: 

1. Pembentukan himpunan kabur, yaitu pembentukan himpunan kabur untuk 

variabel kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Himpunan kabur dalam 

penelitian ini dibagi menjadi 3 yaitu himpunan kabur rendah, himpunan kabur 

sedang dan himpunan kabur tinggi. 



35 
 

2. Pembentukan fungsi keanggotaan, yaitu pemetaan titik input data ke dalam 

himpunan kabur ke dalam nilai atau derajat keanggotaannya yang bernilai 

,   -. Fungsi keanggotaan yang digunakan adalah representasi kurva segitiga 

dan repsentasi kurva trapesium. 

3. Pembentukan aturan kabur dan aplikasi fungsi implikasi, pada  penelitian ini 

fungsi implikasi yang digunakan untuk tiap-tiap aturan  adalah fungsi Min. 

4. Penegasan (defuzzifikasi), yaitu suatu himpunan kabur yang diperoleh dari 

komposisi aturan-aturan kabur, sedangkan output yang dihasilkan merupakan 

suatu bilangan pada domain himpunan kabur tersebut. Sehingga jika diberikan 

suatu himpunan kabur dalam  range tertentu, maka harus dapat diambil suatu 

nilai crisp tertentu sebagai output. Penegasan dalam penelitian ini 

menggunakan cara rata-rata terbobot (weight average) 

5. Penarikan kesimpulan dari hasil penelitian dan interpretasi. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

4.1. Uji Coba Instrumen 

4.1.1. Uji Validitas 

Uji validitas  adalah  suatu  ukuran  yang  menunjukkan  tingkat  kesahihan  

suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen penelitian yang valid mempunyai 

validitas yang tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki 

validitas yang rendah. Uji validitas yang digunakan adalah menggunakan korelasi 

Product Moment. Korelasi Product Moment digunakan untuk mengkorelasikan 

antara skor item dengan total item, kemudian melakukan koreksi terhadap nilai 

koefisien korelasi. Untuk menentukan suatu item layak digunakan atau tidak.  

Berikut adalah hasil uji validitas menggunakan Software SPSS 17.0. 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan          
        

            
Keputusan 

No.1             Valid 

No.2             Valid 

No.3            Valid 

No.4             Valid 

No.5             Valid 

No.6             Valid 

No.7             Valid 

No.8             Valid 

No.9             Valid 

No.10             Valid 

No.11             Valid 

No.12             Valid 

No.13             Valid 

No.14             Valid 

No.15             Valid 

No.16             Valid 

 

Dari Tabel 4.1 tersebut dapat disimpulkan bahwa masing-masing dari 16 
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butir  pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid, karena masing-masing butir 

pertanyaan mempunyai nilai               , maka 16 butir pertanyaan tersebut 

adalah valid. 

  

4.1.2. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas  adalah  alat  untuk  mengukur  suatu  koesioner  yang  

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu. Jadi suatu variabel dapat dikatakan reliabel 

apabila pertanyaan dalam kuesioner diberikan kepada orang/responden yang 

sama, di waktu yang berbeda, tetapi menghasilkan jawaban atas pertanyaan dalam 

kuesioner dengan hasil yang sama atau hampir sama. Metode yang digunakan 

pada perhitungan data penelitian untuk uji reliabilitas adalah teknik Cronbach’s 

Alpha.  

Berikut adalah hasil uji reliabilitas menggunakan Software SPSS 17.0. 
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Tabel. 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Pertanyaan 
Nilai Cronbach’s 

Alpha 
Batas Kritis Keputusan 

No.1           Reliabel 

No.2           Reliabel 

No.3           Reliabel 

No.4           Reliabel 

No.5           Reliabel 

No.6           Reliabel 

No.7           Reliabel 

No.8           Reliabel 

No.9           Reliabel 

No.10           Reliabel 

No.11           Reliabel 

No.12           Reliabel 

No.13           Reliabel 

No.14           Reliabel 

No.15           Reliabel 

No.16           Reliabel 

 

Dari Tabel 4.2 tersebut dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel 

dinyatakan reliabel karena masing-masing variabel mempunyai nilai 

                      .  

Sehingga dari dua kesimpulan di atas bahwa kuesioner yang sudah di try 

out adalah valid dan reliabael. Jadi, kuesioner tersebut sudah bisa digunakan 

untuk melakukan penelitian.  

4.2. Data Hasil Penelitian 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data mengenai 

parameter-parameter yang meliputi kualitas produk, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan dengan menggunakan 20 sampel responden pelanggan dan 

data tersebut diambil pada tanggal  14 januari 2016  di Sabana Fried Chicken 

cabang Malang sebagaimana dalam Tabel 4.3 berikut: 
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Tabel 4.3 Data Hasil Penelitian 

NO 

RESPONDEN 

SKOR ITEM TOTAL 

KUALITAS 

PRODUK 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

1 21 21 20 

2 19 25 23 

3 18 24 20 

4 18 20 17 

5 16 21 21 

6 20 24 20 

7 19 23 22 

8 19 20 20 

9 20 24 21 

10 21 26 21 

11 22 25 20 

12 20 22 22 

13 21 25 22 

14 21 27 20 

15 21 26 22 

16 19 26 23 

17 21 25 22 

18 15 19 15 

19 14 19 18 

20 24 29 25 
(Sumber: Data Primer Hasil Kuesioner, 2016) 

 

Untuk mempermudah proses penentuan tingkat loyalitas pelanggan dengan 

metode Sugeno, yaitu dalam pembentukan himpunan kabur maka terlebih dahulu 

ditentukan semesta pembicaraan dari masing-masing variabel. Semesta 

pembicaraan merupakan keseluruhan nilai yang boleh dioperasikan dalam 

variabel kabur. Menentukan semesta pembicaraan dilakukan dengan mengurutkan 

data dari yang terkecil hingga terbesar pada masing-masing variabel. Sehingga 

didapatkan hasil seperti pada Tabel 4.4 sebagai berikut: 

Tabel 4.4 Penentuan Variabel dan Semesta Pembicaraan 

Fungsi  Nama Variabel  Semesta Pembicaraan 

Input 
Kualitas Produk [14, 24] 

Kepuasan Pelanggan [19, 29] 

Output Loyalitas Pelanggan [15, 25] 
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4.3. Penentuan Tingkat Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Kualitas Produk 

dan Kepuasan Pelanggan dengan Metode Sugeno 

Menentukan tingkat loyalitas pelanggan terhadap kualitas produk dan 

kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode Sugeno dilakukan beberapa 

tahapan, yaitu sebagai berikut: 

4.3.1. Pembentukan Himpunan Kabur (Fuzzifikasi) 

Penentuan variabel dan semesta pembicaraan pada Tabel 4.4, diketahui 

terdapat dua variabel input yaitu kualitas produk dan kepuasan pelanggan untuk 

menghasilkan variabel output berupa loyalitas pelanggan. Setiap variabel input 

selanjutnya dibagi menjadi dua atau lebih himpunan kabur. Himpunan kabur 

digunakan untuk mewakili kondisi tertentu dalam suatu variabel kabur. Dari 

setiap himpunan kabur yang terbentuk masing-masing mempunyai domain yang 

nilainya terdapat dalam semesta pembicaraan. Domain himpunan kabur adalah 

keseluruhan nilai yang diizinkan dalam semesta pembicaraan dan boleh 

dioperasikan dalam suatu himpunan kabur. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 

pada Tabel 4.5 berikut: 

Tabel 4.5 Semesta Pembicaraan Himpunan Kabur 

Fungsi  Nama Variabel  

Nama 

Himpunan 

Kabur 

Semesta 

Pembicaraan 
Domain 

Input 

Kualitas Produk 

Rendah  

[14, 24] 

[14, 19] 

Sedang [16,5, 21,5] 

Tinggi [19, 24] 

Kepuasan Pelanggan 

Rendah  

[19, 29] 

[19, 24] 

Sedang [21,5, 26,5] 

Tinggi [24, 29] 

Output Loyalitas Pelanggan 

Rendah  

[15, 25] 

[15, 20] 

Sedang [17,5, 22,5] 

Tinggi [20, 25] 
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4.3.2. Pembentukan Fungsi Keanggotaan 

Setelah pembentukan himpunan kabur, langkah selanjutnya adalah 

pembentukan fungsi keanggotaan. Fungsi keanggotaan merupakan pemetaan titik 

input data dalam himpunan kabur ke dalam nilai atau derajat keanggotaannya 

yang memiliki interval dari 0 hingga 1. Pada penelitian ini fungsi keanggotaan 

didapatkan melalui pendekatan fungsi. Fungsi yang gunakan pada penelitian ini 

yaitu melalui representasi bentuk trapesium dan bentuk segitiga. 

a. Variabel Kualitas Produk 

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas, variabel kualitas produk terbagi menjadi tiga 

himpunan kabur, yaitu himpunan kabur rendah, sedang, dan tinggi. Untuk 

merepresentasikan variabel kualitas produk rendah digunakan kurva berbentuk 

bahu kiri, variabel kualitas produk sedang menggunakan kurva bentuk segitiga, 

dan variabel kualitas produk tinggi menggunakan representasi kurva berbentuk 

bahu kanan. Gambar himpunan kabur untuk variabel kualitas produk ditunjukkan 

pada Gambar 4.1. 

 
Gambar 4.1 Himpunan Kabur Variabel Kualitas Produk 

 

Sumbu   merupakan nilai input untuk variabel kualitas produk sedangkan sumbu 

 ( ) merupakan nilai derajat keanggotaan dari nilai input. 
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1. Himpunan kabur rendah 

Pada himpunan kabur rendah ini memiliki nilai domain pada interval 

 ,     - dan menggunakan representasi kurva bahu kiri sebagai berikut: 

 

Gambar 4.2 Himpunan Kabur Rendah Variabel Kualitas Produk 

Dari gambar di atas diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

2. Himpunan kabur sedang 

Pada himpunan kabur sedang ini memiliki nilai domain pada interval 

,         - dan menggunakan representasi kurva segitiga sebagai berikut: 

 

Gambar 4.3 Himpunan Kabur Sedang Variabel Kualitas Produk 

 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 
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       , -  

{
 
 

 
 

         
      

   
            

      

   
            

                                       

 

 

3. Himpunan kabur tinggi 

Pada himpunan kabur tinggi ini memiliki nilai domain pada interval ,     - 

dan menggunakan representasi kurva bahu kanan sebagai berikut: 

 
Gambar 4.4 Himpunan Kabur Tinggi Variabel Kualitas Produk 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

b. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas, variabel kepuasan pelanggan terbagi menjadi 

tiga himpunan kabur, yaitu himpunan kabur rendah, sedang, dan tinggi. Untuk 

merepresentasikan variabel kepuasan pelanggan rendah digunakan kurva 

berbentuk bahu kiri, variabel kepuasan pelanggan sedang menggunakan kurva 

bentuk segitiga, dan variabel kepuasan pelanggan tinggi menggunakan 
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representasi kurva berbentuk bahu kanan. Gambar himpunan kabur untuk variabel 

kepuasan pelanggan ditunjukkan pada Gambar 4.5. 

 

Gambar 4.5 Himpunan Kabur Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Sumbu   merupakan nilai input untuk variabel kepuasan pelanggan 

sedangkan sumbu  ( ) merupakan nilai derajat keanggotaan dari nilai input. 

1. Himpunan kabur rendah 

Pada himpunan kabur rendah ini memiliki nilai domain pada interval 

 ,     - dan menggunakan representasi kurva trapesium sebagai berikut: 

 
Gambar 4.6 Himpunan Kabur Rendah Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {
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2. Himpunan kabur sedang 

Pada himpunan kabur sedang ini memiliki nilai domain pada interval 

,         - dan menggunakan representasi kurva segitiga sebagai berikut: 

 

Gambar 4.7 Himpunan Kabur Sedang Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  

{
 
 

 
 

         
      

   
            

      

   
            

                                       

 

 

3. Himpunan kabur tinggi 

Pada himpunan kabur tinggi ini memiliki nilai domain pada interval ,     - 

dan menggunakan representasi kurva bahu kanan sebagai berikut: 

 
Gambar 4.8 Himpunan Kabur Tinggi Variabel Kepuasan Pelanggan 
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Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

c. Variabel Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas, variabel loyalitas pelanggan terbagi menjadi 

tiga himpunan kabur, yaitu himpunan kabur rendah, sedang, dan tinggi. Untuk 

merepresentasikan variabel loyalitas pelanggan rendah digunakan kurva 

berbentuk bahu kiri, variabel loyalitas pelanggan sedang menggunakan kurva 

bentuk segitiga, dan variabel loyalitas pelanggan tinggi menggunakan representasi 

kurva berbentuk bahu kanan. Gambar himpunan kabur untuk variabel loyalitas 

pelanggan ditunjukkan pada Gambar 4.9. 

 

Gambar 4.9 Himpunan Kabur Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

Sumbu   merupakan nilai input untuk variabel loyalitas pelanggan sedangkan 

sumbu  ( ) merupakan nilai derajat keanggotaan dari nilai input. 

1. Himpunan kabur rendah 

Pada himpunan kabur rendah ini memiliki nilai domain pada interval 

 ,     - dan menggunakan representasi kurva trapesium sebagai berikut: 
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Gambar 4.10 Himpunan Kabur Rendah Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {

           
    

   
            

                 

 

 
 

 

2. Himpunan kabur sedang 

Pada himpunan kabur sedang ini memiliki nilai domain pada interval 

,         - dan menggunakan representasi kurva segitiga sebagai berikut: 

 

Gambar 4.11 Himpunan Kabur Sedang Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 
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3. Himpunan kabur tinggi 

Pada himpunan kabur tinggi ini memiliki nilai domain pada interval 

,       - dan menggunakan representasi kurva trapesium sebagai berikut: 

 
Gambar 4.8 Himpunan Kabur Tinggi Variabel loyalitas Pelanggan 

 

Dari gambar di atas akan diperoleh fungsi keanggotaannya: 

       , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

4.3.3. Pembentukan Aturan Kabur 

Setelah pembentukan variabel dan himpunan kabur akan dibentuk aturan 

kabur. Pembentukan aturan kabur dalam menentukan loyalitas pelanggan 

berdasarkan variabel kualitas produk dan kepuasan pelanggan menggunakan 

metode Sugeno. Aturan ini dibentuk untuk  menyatakan relasi antara input dan 

output, sehingga dapat dibentuk menjadi 27 kombinasi yang menjadi aturan. 

Pembentukan aturan dihasilkan dari kombinasi tiap kondisi tersebut yang dikenal 

dengan aturan (rule) keputusan. Setiap aturan terdiri dari 2 anteseden dengan 
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operator yang digunakan untuk menghubungkan adalah operator DAN sedangkan 

yang memetakan antara input dan output adalah JIKA MAKA. Sehingga penulis 

menuliskan semua kemungkinan aturan keputusan yang dihasilkan seperti Tabel 

4.6 di bawah ini: 

Tabel 4.6 Semua Kemungkinan Aturan Kabur 

No   Kualitas Produk   
Kepuasan 

Pelanggan 
  

Loyalitas 

Pelanggan 

R1 JIKA Rendah  DAN Rendah  MAKA Rendah  

R2 JIKA Rendah  DAN Rendah  MAKA Sedang 

R3 JIKA Rendah  DAN Rendah  MAKA Tinggi 

R4 JIKA Rendah  DAN Sedang MAKA Rendah  

R5 JIKA Rendah  DAN Sedang MAKA Sedang 

R6 JIKA Rendah  DAN Sedang MAKA Tinggi 

R7 JIKA Rendah  DAN Tinggi MAKA Rendah  

R8 JIKA Rendah  DAN Tinggi MAKA Sedang 

R9 JIKA Rendah  DAN Tinggi MAKA Tinggi 

R10 JIKA Sedang DAN Rendah  MAKA Rendah  

R11 JIKA Sedang DAN Rendah  MAKA Sedang 

R12 JIKA Sedang DAN Rendah  MAKA Tinggi 

R13 JIKA Sedang DAN Sedang MAKA Rendah  

R14 JIKA Sedang DAN Sedang MAKA Sedang 

R15 JIKA Sedang DAN Sedang MAKA Tinggi 

R16 JIKA Sedang DAN Tinggi MAKA Rendah  

R17 JIKA Sedang DAN Tinggi MAKA Sedang 

R18 JIKA Sedang DAN Tinggi MAKA Tinggi 

R19 JIKA Tinggi DAN Rendah  MAKA Rendah  

R20 JIKA Tinggi DAN Rendah  MAKA Sedang 

R21 JIKA Tinggi DAN Rendah  MAKA Tinggi 

R22 JIKA Tinggi DAN Sedang MAKA Rendah  

R23 JIKA Tinggi DAN Sedang MAKA Sedang 

R24 JIKA Tinggi DAN Sedang MAKA Tinggi 

R25 JIKA Tinggi DAN Tinggi MAKA Rendah  

R26 JIKA Tinggi DAN Tinggi MAKA Sedang 

R27 JIKA Tinggi DAN Tinggi MAKA Tinggi 
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[R1]: Jika kualitas produk adalah rendah dan kepuasan pelanggan adalah rendah 

maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 

                                              

                , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

                , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

X=16,5 

                  (                 (    )                  (    )) 

        (   ) 

        

X=19 

                  (                 (  )                  (  )) 

         (   ) 

        

X=21,5 

                  (                 (    )                  (    )) 

         (   ) 

        

X=24 

                  (                 (  )                  (  )) 

         (   ) 

        



51 
 

 
Gambar 4.13 Hasil Perhitungan R1  

[R4]: Jika kualitas produk adalah rendah dan kepuasan pelanggan adalah sedang 

maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 
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X=21,5 
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Gambar 4.14 Hasil Perhitungan R4  

 [R7]: Jika kualitas produk adalah rendah dan kepuasan pelanggan adalah tinggi 

maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 
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Gambar 4.15 Hasil Perhitungan R7  

[R11]: Jika kualitas produk adalah sedang dan kepuasan pelanggan adalah rendah 

maka loyalitas pelanggan adalah sedang. 
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Gambar 4.16 Hasil Perhitungan R10  
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 [R13]: Jika kualitas produk adalah sedang dan kepuasan pelanggan adalah sedang 

maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 
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Gambar 4.17 Hasil Perhitungan R13 

[R16]: Jika kualitas produk adalah sedang dan kepuasan pelanggan adalah tinggi 

maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 
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Gambar 4.18 Hasil Perhitungan R16 

[R20]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan adalah rendah 

maka loyalitas pelanggan adalah sedang. 

                                              

  

                , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

                , -  {

           
    

   
            

                 

 

 

X=19 

                  (                 (  )                  (  )) 

         (   ) 



58 
 

        

X=21,5 

                  (                 (    )                  (    )) 

         (   ) 

        

X=24 

                  (                 (  )                  (  )) 

         (   ) 

        

 
Gambar 4.19 Hasil Perhitungan R20 

[R23]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan adalah sedang 

maka loyalitas pelanggan adalah sedang. 
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Gambar 4.20 Hasil Perhitungan R23 

[R27]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan adalah tinggi 

maka loyalitas pelanggan adalah tinggi. 
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Gambar 4.21 Hasil Perhitungan R27  

Hasil perhitungan di atas menujukkan bahwa hanya terdapat 5 aturan yang 

tidak menghasilkan semua                 0 untuk setiap aturan. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa aturan kabur yang mungkin terjadi di Sabana Fried 

Chicken cabang Malang hanya terdapat 5 aturan sebagai berikut:   
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Tabel 4.6 Aturan Kabur 

NO  
Kualitas 

Produk 
 

Kepuasan 

Pelanggan 
 

Loyalitas 

Pelanggan 

[R1] JIKA Rendah DAN Rendah MAKA Rendah 

[R11] JIKA Sedang DAN Rendah MAKA Sedang 

[R20] JIKA Tinggi DAN Rendah MAKA Sedang 

[R23] JIKA Tinggi DAN Sedang MAKA Sedang 

[R27] JIKA Tinggi DAN Tinggi MAKA Tinggi 

 

4.3.4. Penegasan (Defuzzifikasi) 

Input dari proses defuzzifikasi adalah suatu himpunan kabur yang diperoleh 

dari komposisi aturan-aturan kabur, sedangkan output yang dihasilkan merupakan 

suatu bilangan pada domain himpunan kabur tersebut. Pada metode Sugeno 

proses defuzzifikasi menggunakan metode nilai rata-rata terbobot (weighted 

average) dengan rumus persamaan sebagai berikut: 

        ( )  
∑      
 
   

∑   
 
   

 

 

Dengan: 

WA = Nilai rata-rata terbobot 

        = α – predikat ke-i 

   = Konsekuen ke-i 

 

 

 Defuzzifikasi R1 

WA atau z = 
 (    )  (    )  (  )  (  )  (    )  (    )  (  )  (  )
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 Defuzzifikasi R11  

WA atau z = 
 (    )  (    )  (  )  (  )  (    )  (    )  (  )  (  )

               
 

  
  

 
 

     

 Defuzzifikasi R20 

WA atau z = 
 (  )  (  )  (    )  (    )  (  )  (  )

           
 

    
  

 
 

       

 Defuzzifikasi R23 

WA atau z = 
 (  )  (  )  (    )  (    )  (  )  (  )  (    )  (    )

               
 

   
  

 
 

      

 Defuzzifikasi R27 

WA atau z = 
 (  )  (  )  (    )  (    )  (  )  (  )  (    )  (    )

               
 

   
    

 
 

        

4.4.Kajian al-Quran tentang Logika Kabur 

Dalam al-Quran tercantum ayat-ayat tentang fenomena kekaburan, 

diantaranya seperti yang terdapat pada surat Ali Imran/3:7-8 berikut: 
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“Dia-lah yang menurunkan Al kitab (al-Quran) kepada kamu. di antara 

(isi) nya ada ayat-ayat yang muhkamaat[183], Itulah pokok-pokok isi al-Qur'an 

dan yang lain (ayat-ayat) mutasyaabihaat[184]. Adapun orang-orang yang dalam 

hatinya condong kepada kesesatan, Maka mereka mengikuti sebahagian ayat-ayat 

yang mutasyaabihaat daripadanya untuk menimbulkan fitnah untuk mencari-cari 

ta'wilnya, Padahal tidak ada yang mengetahui ta'wilnya melainkan Allah. dan 

orang-orang yang mendalam ilmunya berkata: "Kami beriman kepada ayat-ayat 

yang mutasyaabihaat, semuanya itu dari sisi Tuhan kami." dan tidak dapat 

mengambil pelajaran (daripadanya) melainkan orang-orang yang berakal. 

(mereka berdoa): "Ya Tuhan Kami, janganlah Engkau jadikan hati Kami condong 

kepada kesesatan sesudah Engkau beri petunjuk kepada Kami, dan karuniakanlah 

kepada Kami rahmat dari sisi Engkau; karena Sesungguhnya Engkau-lah Maha 

pemberi (karunia)" (QS. Ali Imran/3:7-8) 

 

Ayat di atas menjelaskan bahwa dalam al-Quran terdapat ayat-ayat yang 

jelas pengertiannya (muhkamat) dan ayat yang mengandung banyak arti dan tidak 

dapat ditentukan arti mana yang dimaksud kecuali sudah dikaji secara mendalam 

dan hanya Allah saja yang tahu maksudnya (mutasyabihaat). Sebagaimana ayat-

ayat mutasyabihaat yang mengandung banyak arti dan masih perlu dikaji secara 

mendalam lagi, teori himpunan kabur juga menyatakan adanya derajat 

keanggotaan yang terletak antara 0 dan 1 yang mengandung banyak kemungkinan 

nilai (ketidakjelasan), misalkan seseorang yang berumur 40 tahun, maka ia dapat 

masuk dalam dua himpunan yang berbeda, yaitu himpunan Muda, dan Parobaya. 

Untuk melihat seberapa besar eksistensinya dalam himpunan tersebut dapat dilihat 

pada nilai keanggotaannya dengan melakukan pengkajian lebih dalam lagi 

(Maulida, 2011:11). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan uraian dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa dalam 

menentukan tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan kualitas prosuk dan kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan metode Sugeno dalam logika kabur yang 

memiliki empat tahapan sebagai berikut: 

1. Pengaburan (fuzzifikasi), yaitu pembentukan himpunan kabur untuk 

variabel sebagai berikut: 

 Variabel kualitas produk dibagi menjadi 3 himpunan kabur, yaitu 

rendah, sedang dan tinggi.  

 Variabel kepuasan pelanggan dibagi menjadi 3 himpunan kabur, yaitu 

rendah, sedang dan tinggi.  

 Variabel loyalitas pelanggan dibagi menjadi 3 himpunan kabur, yaitu 

rendah, sedang dan tinggi.  

2. Pembentukan fungsi keanggotaan, yaitu dalam membentuk fungsi 

keanggotan setiap variabel menggunakan representasi kurva segitiga. 

3. Aplikasi fungsi implikasi, yaitu fungsi implikasi yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakn fungsi Min. Masing-masing  anteseden 

(proposisi yang mengikuti JIKA) dicari nilai minimum berdasarkan aturan-

aturan kabur. Berdasarkan variabel linguistik dalam penentuan himpunan 

kabur diperoleh 5 aturan yang memungkinkan. Aturan tersebut sebagai 

berikut: 
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 [R1]: Jika kualitas produk adalah rendah dan kepuasan pelanggan 

adalah rendah maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 

 [R10]: Jika kualitas produk adalah sedang dan kepuasan pelanggan 

adalah rendah maka loyalitas pelanggan adalah rendah. 

 [R20]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan 

adalah rendah maka loyalitas pelanggan adalah sedang. 

 [R23]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan 

adalah sedang maka loyalitas pelanggan adalah sedang. 

 [R27]: Jika kualitas produk adalah tinggi dan kepuasan pelanggan 

adalah tinggi maka loyalitas pelanggan adalah tinggi. 

4. Penegasan (defuzzifikasi), yaitu Penegasan dalam penelitian ini 

menggunakan cara rata-rata terbobot (weight average) dan menghasilkan 

nilai defuzzifikasi R1 = 18,3, R10 = 19 , R20 = 22,3, R23 =  24 dan R27 = 

24,6. 

5.2 Saran 

 Pada penelitian ini dalam menentukan tingkat loyalitas pelanggan 

menggunakan parameter kualitas produk dan kepuasan pelanggan sebagai tolak 

ukur. Disarankan pada penelitian selanjutnya, dalam menentukan tingkat loyalitas 

pelanggan digunakan parameter yang lain, misalnya menggunakan paramater 

harga jual, nilai estetikanya dan lain-lain.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 

NO : .... 

LEMBAR KUESIONER 
 

Kepada Yth: 

Bpk/Ibu, Sdr/i 

Di tempat. 

Saya mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada 

lembar kuesioner mengenai “PENERAPAN METODE SUGENO DALAM 

MENENTUKAN TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN BERDASARKAN 

KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAN PELANGGAN DI SABANA FRIED 

CHICKEN”. Atas waktu dan kesediaan anda dalam mengisi kuesioner, saya 

mengucapkan banyak terima kasih. 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : ..................................................................... 

Umur   : .................. tahun 

Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan 

Pekerjaan  : ..................................................................... 

 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

Pada setiap nomor pernyataan berilah tanda ()  tepat pada kolom yang tersedia 

sesuai dengan penilaian Anda. 

Keterangan Jawaban: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

CS : Cukup Setuju / Netral 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 



 

KUALITAS PRODUK 

 

NO 

 

PERTANYAAN 
SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1 

Model Kemasan makanan dari Sabana 

Fried Chicken memiliki desain yang 

menarik 

     

2 

Menu makanan yang disajikan Sabana 

Fried Chicken bervariasi / bermacam-

macam. 

     

3 

Makanan yang disajikan Sabana Fried 

Chicken tahan lama tidak mudah basi 

kurang dari sehari. 

     

4 

Harga Makanan yang disajikan Sabana 

Fried Chicken sesuai dengan kualitas 

makanan. 

     

5 
Menu Makanan yang disajikan Sabana 

Fried Chicken rasanya lezat. 

     

 

 

KEPUASAN PELANGGAN 

 

NO 

 

PERTANYAAN 
SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1. 
Saya merasa senang dan puas membeli 

makanan dari Sabana Fried Chicken. 

     

2. 
Sabana Fried Chicken memiliki tempat 

yang sangat nyaman. 

     

3. 
Sabana Fried Chicken memiliki tempat 

yang bersih dan rapi. 

     

4 
Karyawan Sabana Fried Chicken cepat 

dalam melayani pembeli. 

     

5 
Karyawan Sabana Fried Chicken selalu 

ramah kepada pembeli. 

     

6 
Karyawan Sabana Fried Chicken selalu 

merespon/menanggapi keluhan pembeli. 

     

 

LOYALITAS PELANGGAN 

 

NO 

 

PERTANYAAN 
SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 



1 

Saya akan menyatakan hal-hal positif 

mengenai makanan yang disajikan Sabana 

Fried Chicken kepada teman-teman. 

     

2 

Saya akan merekomendasikan Sabana 

Fried Chicken kepada orang lain (teman, 

kerabat, dll.). 

     

3 

Saya mengajak orang lain untuk untuk 

datang dan membeli makan bersama di 

Sabana Fried Chicken 

     

4 
Saya akan datang lagi dan membeli 

makanan di Sabana Fried Chicken. 

     

5 

Saya tidak akan beralih dari produk 

makanan yang disajikan Sabana Fried 

Chicken. 

     

 

(( TERIMA KASIH )) 

  



Lampiran 2 

TABULASI DATA TIAP VARIABEL HASIL KUISIONER PENELITIAN  

NO RESPONDEN 

SKOR ITEM TOTAL 

KUALITAS 

PRODUK 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

1 Laliy  21 21 20 

2 Raras A. D. 19 25 23 

3 Erlista W. N. A. 18 24 20 

4 Whindy 18 20 17 

5 Amelia G.T 16 21 21 

6 Lutfia S. 20 24 20 

7 Krismawati A. 19 23 22 

8 Alisha 19 20 20 

9 Dita A. 20 24 21 

10 Rizky S. 21 26 21 

11 Azizah 22 25 20 

12 Hakim 20 22 22 

13 Irul M 21 25 22 

14 Qurrotul A. 21 27 20 

15 Anang F. R 21 26 22 

16 Elia 19 26 23 

17 Dian 21 25 22 

18 Gogik 15 19 15 

19 Icha 14 19 18 

20 Ulin Nadiyah 23 28 24 

 

 

  



Lampiran 3 (Tryout) 

Output Uji Validitas dan Uji Realibilitas Angket 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

VAR00001 56.8000 79.642 .533 .898 

VAR00002 56.6000 78.779 .585 .896 

VAR00003 56.7000 77.800 .656 .894 

VAR00004 57.0000 79.895 .569 .897 

VAR00005 57.2500 74.092 .642 .894 

VAR00006 56.8000 78.379 .496 .899 

VAR00007 57.0500 76.997 .615 .895 

VAR00008 56.6500 78.239 .651 .894 

VAR00009 57.0500 75.945 .570 .897 

VAR00010 56.9500 73.945 .695 .892 

VAR00011 56.7500 79.987 .586 .896 

VAR00012 56.7000 77.274 .594 .895 

VAR00013 57.0500 80.471 .467 .900 

VAR00014 56.8500 79.082 .475 .900 

VAR00015 56.9500 76.366 .626 .894 

VAR00016 56.6000 79.095 .479 .900 

 

 

 

 

  



Lampiran  4 



 



Lampiran 5 
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