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karena itu, saya mengucapkan banyak terima kasih pada semua
pihak yang telah membantu penyusunan buku ini. Sehingga buku
ini bisa hadir di hadapan pembaca.

Buku ini mencoba membahas tingkat kepuasan konsumen
pada restoran dengan menggunakan Fuzzy Inference System dengan
membandingkan hasil dari penggunana metode Tsukamoto dan
Sugeno. Ada lima poin yang akan digunakan yaitu kualitas
pelayanan, kualitas produk, kualitas harga dan kualitas suasana
sebagai input, sedangkan untuk outputnya yaitu pelayanan
kepuasan pelanggan.

Penulis menyadari bahwa buku ini masih jauh dari
kesempurnaan. Oleh karena itu kritik dan saran yang membangun
sangat dibutuhkan guna penyempurnaan buku ini. Akhir kata saya
berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan membalas segala
kebaikan semua pihak yang telah membantu. Semoga buku ini akan
membawa manfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan.
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BAB
PENDAHULUAN

Analisa kepuasan pelanggan merujuk pada proses
pengumpulan dan evaluasi data untuk memahami sejauh mana
pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka
terima dari suatu perusahaan atau organisasi. Pentingnya analisa
kepuasan pelanggan tidak dapat diabaikan, karena dapat
memberikan wawasan yang berharga dalam mendapatkan umpan
balik, mengidentifikasi area kekurangan, dan meningkatkan
kualitas produk atau layanan.

Dalam proses analisa kepuasan pelanggan, berbagai metode
dan alat dapat digunakan, mulai dari survei pelanggan, wawancara,
observasi langsung, hingga analisis data yang terkait dengan
pelanggan seperti komentar, ulasan, atau tingkat penggunaan
produk atau layanan. Analisa ini membantu perusahaan untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan,
harapan, dan preferensi pelanggan, serta menilai sejauh mana
produk atau layanan yang mereka tawarkan dapat memenuhi
ekspektasi pelanggan.

Dalam melakukan analisa kepuasan pelanggan, beberapa
faktor yang perlu diperhatikan antara lain:

1. Metode pengumpulan data yang efektif dan dapat diandalkan.

2. Desain survei atau alat analisis yang direncanakan dengan baik
untuk mengunjungi area yang penting bagi pelanggan.

3. Interpretasi data yang objektif dan akurat untuk
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan produk atau layanan.



BAB | KEPUASAN

PELANGGAN

A. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi salah satu alat utama
untuk Dbisnis yang sukses. Kepuasan pelanggan adalah
didefinisikan sebagai evaluasi keseluruhan berdasarkan total
pengalaman pembelian dan konsumsi dengan barang atau
dengan barang atau jasa dari waktu ke waktu (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha & Bryant 1996). Dengan pemasaran, kepuasan
pelanggan pelanggan juga ikut menyertainya yang berarti
memastikan harapan pelanggan tentang bagaimana barang dan
dan jasa yang difasilitasi oleh perusahaan. Informasi yang dapat
ditindaklanjuti tentang bagaimana membuat pelanggan lebih
pelanggan menjadi lebih puas merupakan hasil yang sangat
penting (Oliver 1999).

Secara sekilas, kepuasan pelanggan merupakan
komponen penting dari strategi bisnis serta retensi pelanggan
dan pembelian ulang produk. Untuk memaksimalkan kepuasan
pelanggan, perusahaan harus menjual ide dan metode setelah
selesai dengan semua dokumen yang diperlukan. Sebagai
contoh, pelanggan akan membeli mobil setelah melihat melihat
lebih dekat seperti bagaimana mesinnya, apa modelnya, berapa
kilometer jarak tempuhnya, dan apakah ada keretakan atau
tidak. Dengan demikian, mereka tidak merasa kecewa setelah
membelinya. Sebaliknya, jika perusahaan perusahaan hanya
menggunakan metode jual dan bangun, pelanggan mungkin
berharap bahwa mobil itu persis sama dengan apa yang mereka



BAB | 1 OYALITAS

PELANGGAN

Kesuksesan setiap organisasi bisnis bergantung pada
kepuasan pelanggan. Setiap kali bisnis dimulai bisnis akan dimulai,
pelanggan selalu menjadi yang pertama dan kemudian
keuntungan. Perusahaan-perusahaan yang berhasil memuaskan
pelanggan sepenuhnya akan tetap berada di posisi teratas di pasar.
Perusahaan bisnis saat ini telah mengetahui bahwa kepuasan
pelanggan adalah komponen kunci untuk keberhasilan bisnis dan
pada saat yang sama memainkan peran penting untuk memperluas
nilai pasar. Secara umum, pelanggan adalah orang-orang yang
membeli barang dan jasa dari pasar atau bisnis yang memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka. Pelanggan membeli produk
untuk memenuhi harapan mereka dalam hal uang. Oleh karena itu,
perusahaan harus menentukan harga mereka dengan kualitas
produk yang menarik pelanggan dan mempertahankan afiliasi
jangka panjang.

Organisasi harus memastikan bahwa mereka memberikan
layanan penuh, setara dengan nilai moneternya. Hal ini akan
meningkatkan jumlah pelanggan dan mempertahankan hubungan
jangka panjang antara pelanggan dan organisasi. Dan pelanggan
yang sudah ada akan membantu menarik pelanggan baru dengan
memberikan atau berbagi informasi tentang produk dan layanan
perusahaan. Kepuasan berarti merasa puas setelah apa yang
diinginkan atau dibutuhkan oleh orang tersebut. Sulit untuk
mengetahui apakah pelanggan puas dengan ketersediaan produk
atau layanan. Jadi, memberikan kepuasan kepada pelanggan
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A. Pengertian

Fuzzy adalah cabang dari logika yang menerapkan derajat
keanggotaan dalam suatu himpunan sehingga keaggotaan tidak
hanya bersifat true/false. Fuzzy secara bahasa artinya kabur,
tidak jelas, tidak pasti, grey area. Secara istilah, merupakan
bentuk representasi pengetahuan yang cocok untuk kondisi
yang bersifat humanis yang tidak dapat diselesaikan secara
eksak, akan tetapi disesuaikan dengan konteksnya

Logika fuzzy dikembangkan oleh Lotfi Asker Zadeh
melalui tulisannya pada tahun 1965 tentang teori himpunan
fuzzy. Zadeh adalah seorang ilmuwan Amerika Serikat
berkebangsaan Iran dari Universitas California di Barkeley.
Meskipun logika fuzzy dikembangkan di Amerika, namun ia
lebih populer dan banyak diaplikasikan secara luas oleh praktisi
Jepang dengan mengadaptasikannya ke bidang kendali
(control).
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BAB

A.

52

MATLAB

Apa Itu Matlab
MATLAB adalah singkatan dari "MATrix LABoratory."

Ini adalah sebuah lingkungan komputasi numerik yang kuat dan
populer yang digunakan di berbagai bidang, termasuk
matematika, teknik, ilmu komputer, ilmu fisika, ekonomi, dan
banyak lagi. MATLAB dikembangkan oleh MathWorks dan
menyediakan berbagai fasilitas untuk analisis data,
pengembangan algoritma, dan visualisasi.

Berikut adalah beberapa karakteristik utama MATLAB:

1. Manipulasi Matriks: MATLAB dirancang khusus untuk
mempermudah manipulasi matriks dan vektor. Operasi
matriks dapat dilakukan dengan sintaks yang nyaman,
memudahkan pengguna untuk melakukan perhitungan
numerik.

2. Bahasa  Pemrograman Tingkat Tinggi: MATLAB
menggunakan bahasa pemrograman tingkat tinggi yang
mudah dipahami. Ini memungkinkan pengguna untuk
mengekspresikan ide dan algoritma mereka dengan cara
yang lebih intuitif.

3. Visualisasi Data: MATLAB memiliki berbagai fungsi untuk
membuat grafik dan visualisasi data. Ini membantu
pengguna untuk memahami dan menyajikan hasil analisis
dengan jelas.



BAB PENGUKURAN

KEPUASAN
PELANGGAN

A. Teori kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan menunjukkan tingkat pemenuhan
yang diperoleh pelanggan dari suatu produk, atau layanan
berdasarkan apakah kebutuhan mereka terpenuhi. Dunia bisnis
modern dengan tuntutan pasar yang cepat berubah dan
persaingan yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk
memiliki keunggulan kompetitif agar dapat mengungguli para
pesaing. Hubungan pelanggan yang kuat dan berkelanjutan
adalah salah satu jawaban kuncinya.

Perusahaan dituntut untuk terhubung dengan pelanggan
dengan memberikan informasi dan melibatkan mereka ke dalam
bisnis mereka (Kotler 2016, 379). Pelanggan membeli produk
atau jasa dari perusahaan yang menawarkan nilai yang
dirasakan pelanggan paling tinggi (Armstrong 2012, 18).

Namun demikian, tidak ada definisi kepuasan pelanggan
yang dapat diterima secara universal (McCollough 2000, 423).
Ada banyak teori yang bersaing berdasarkan berbagai standar
yang digunakan untuk menjelaskan kepuasan pelanggan,
seperti Paradigma Harapan-Ketidakpastian (Expectancy-
Disconfirmation Paradigm (EDP), Teori Nilai-Penerimaan, Teori
Atribusi, Teori Ekuitas, Teori Tingkat Perbandingan, Teori
Kesesuaian Evaluasi (Evaluation Congruity Theory), model
Kesesuaian Orang-Situasi-Sesuai, model Kepentingan-Kinerja,
Disonansi, dan Teori Kontras. Dari semua teori yang disebutkan,
dua teori yang diterima secara luas yang paling baik
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Jangka waktu pelindungan : Berlaku selama hidup Pencipta dan terus berlangsung selama 70 (mjub
puluh) tahun setelah Pencipta meninggal dunia, terhitung mulai tanggal 1
Jamuari tahun berikutnya.

Nomor pencatatan : 000582495

adalah benar berdasarkan Keterangan yang diberikan oleh Pernohon.
Surat Pencatatan Hak Cipta atau produk Hak terkait ini sesuai dengan Pasal 72 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2014 tentang Hak
Cipta
an MENTERTHUKUM DAN HAK ASASTMANUSIA
Direktur Hak Cipta dan Desain Industri

Anggoro Dasananto
NIP. 196412081991031002

Disclaimer:
Dalam hal pemohon memberikan keterangan tidak sesuai dengan surat pemyataan, Menteri berwenang untuk mencabut surat pencafatan permohonan




