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Abstract: Customer satisfaction assessment is an essential component in improving the 

service quality of PNM Mekar, a microfinance institution focused on empowering women 

through ultra-micro financing. Conventional evaluations rely heavily on subjective 

perceptions, creating a need for a more structured and objective method. This study 

applies the Fuzzy Logic algorithm to measure customer satisfaction by transforming 

numerical data into linguistic variables through fuzzification. Annual operational data, 

including the number of customers and returning customers, were processed using 

membership functions and fuzzy rules, followed by defuzzification to obtain a crisp 

satisfaction value. The results indicate that all satisfaction levels fall into the low 

category, suggesting the need for service improvement. The fuzzy-based model proves 

effective in providing adaptive, consistent, and realistic satisfaction evaluation. 

 

Keyword: Customer Satisfaction, Fuzzy Logic, Fuzzification, Defuzzification, PNM 

Mekar. 

 

Abstrak: Penilaian kepuasan nasabah merupakan aspek penting dalam meningkatkan 

kualitas layanan PNM Mekar sebagai lembaga pembiayaan mikro yang berfokus pada 

pemberdayaan perempuan. Selama ini, evaluasi kepuasan masih bersifat subjektif 

sehingga dibutuhkan metode yang mampu mengolah ketidakpastian penilaian secara 

lebih objektif. Penelitian ini menerapkan algoritma Logika Fuzzy untuk mengukur tingkat 

kepuasan nasabah melalui proses fuzzifikasi, pembentukan aturan fuzzy, serta 

defuzzifikasi guna memperoleh nilai kepuasan yang bersifat kuantitatif. Data operasional 

tahunan berupa jumlah nasabah dan nasabah yang kembali digunakan sebagai dasar 

pengolahan sistem fuzzy. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan nasabah 

berada pada kategori rendah, sehingga diperlukan perbaikan layanan. Model fuzzy yang 

digunakan terbukti efektif dalam memberikan evaluasi kepuasan yang lebih adaptif, 

konsisten, dan realistis. 

 

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Logika Fuzzy, Fuzzifikasi, Defuzzifikasi, PNM Mekar. 

 

 

PENDAHULUAN 

 

PNM Mekar merupakan lembaga 

pembiayaan mikro yang berfokus pada 

pemberdayaan perempuan melalui 

pembiayaan ultra mikro. Tingginya 

jumlah nasabah setiap tahun 

menunjukkan bahwa layanan PNM Mekar 

memiliki peran penting dalam 

peningkatan perekonomian masyarakat, 

terutama di Pasaman. Namun, 

peningkatan jumlah nasabah harus 

diimbangi dengan peningkatan kualitas 

layanan. 

Penilaian kepuasan nasabah selama 

ini masih mengandalkan persepsi 

subyektif petugas lapangan, sehingga 

dibutuhkan metode yang mampu 

mengakomodasi ketidakpastian penilaian 

(Rifanti et al., 2023a). Teori Fuzzy 

digunakan sebagai sarana untuk 

merepresentasikan ketidakpastian dan 

merupakanalat yang sangat bagus untuk 

permodelan ketidakpastian yang 

berhubungan dengan kesamaran, 
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ketidakpastian dan kekurangan informasi 

mengenai elemen tertentu dari problem 

yang dihadapi (Rahmat Yusran, 2024). 

Algoritma Fuzzy Logic merupakan salah 

satu metode komputasi cerdas yang 

mampu mengolah variabel linguistik 

menjadi kuantitatif, sehingga penilaian 

kepuasan dapat lebih objektif (Febri 

Kuncoro & Purwono, 2024). 

Beberapa penelitian terdahulu oleh 

(Hibban Uchyana & Mustafidah, 2020) 

dan (Yunita et al., 2025) menunjukkan 

bahwa fuzzy Mamdani dan Sugeno efektif 

untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan pada berbagai sektor. Namun, 

penelitian penerapan fuzzy untuk 

kepuasan nasabah pada lembaga 

pembiayaan mikro seperti PNM Mekar 

masih sangat terbatas. Oleh karena itu, 

penelitian ini dilakukan untuk mengisi 

kekosongan tersebut. 

 

 

METODE 

 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan 

menerapkan algoritma Fuzzy Logic tipe 

Mamdani sebagai metode utama dalam 

penilaian tingkat kepuasan nasabah PNM 

Mekar di Pasaman. Data yang digunakan 

berasal dari kuesioner yang dibagikan 

kepada nasabah aktif serta wawancara 

singkat dengan petugas lapangan untuk 

memperkuat informasi terkait kualitas 

pelayanan yang diberikan. Variabel yang 

dinilai mencakup kualitas pelayanan, 

ketepatan informasi, keramahan petugas, 

dan kemudahan prosedur, yang kemudian 

dijadikan sebagai input dalam sistem 

fuzzy. 

 Setiap variabel diubah ke dalam 

bentuk linguistik seperti rendah, sedang, 

dan tinggi melalui proses fuzzifikasi 

menggunakan fungsi keanggotaan 

berbentuk segitiga dan trapesium (Fadhli 

Rachman, 2022). Selanjutnya, sistem 

disusun berdasarkan sekumpulan aturan 

IF–THEN yang menggambarkan 

hubungan antar variabel terhadap tingkat 

kepuasan (Nurraharjo et al., 2022). Proses 

inferensi Mamdani digunakan untuk 

menggabungkan aturan-aturan tersebut  

sehingga menghasilkan keluaran dalam 

bentuk himpunan fuzzy (Nasution et al., 

2024). 

 Tahap akhir adalah defuzzifikasi 

menggunakan metode centroid untuk 

memperoleh nilai kepuasan dalam bentuk 

numerik (Verdian et al., 2023). Seluruh 

tahapan dilakukan secara terstruktur untuk 

memastikan bahwa hasil akhir 

mencerminkan persepsi nasabah secara 

lebih objektif dan konsisten dibandingkan 

metode penilaian konvensional (Rifanti et 

al., 2023b). Penulisan rumus dan tabel 

agar tidak dicapture dari lembaran lain. 

Untuk penulisan tabel dapat mengikuti 

contoh tabel 1. Penulisan tabel tidak 

menggunakan garis kolom. Apabila 

gambar atau tabel yang memiliki ukuran 

kolom yang besar,  dapat menggunakan 

satu kolom yang ditempatkan di awal atau 

di akhir halaman.  

 

 
Gambar 1 Alur Kerja penelitian 

 

IdentifikasiMasalah 

Tahap pertama dilakukan dengan 

mengamati kondisi lapangan dan 

mengidentifikasi permasalahan yang 

muncul terkait penilaian kepuasan 

nasabah PNM Mekar di Pasaman. Pada 

tahap ini ditentukan apa yang menjadi 

kendala, kebutuhan sistem, serta alasan 

perlunya penggunaan algoritma Fuzzy 

sebagai metode penilaian. 

 

Studi Literatur 

Peneliti mengumpulkan berbagai  
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referensi yang relevan seperti jurnal, 

buku, dan penelitian terdahulu yang 

membahas tentang logika fuzzy, penilaian 

kepuasan pelanggan, serta sistem 

pendukung keputusan. Studi literature 

membantu memperkuat dasar teori dan 

merancang model fuzzy yang sesuai 

untuk penelitian. 

 

PengumpulanData 

Data diperoleh melalui kuesioner 

kepuasan nasabah, wawancara dengan 

petugas lapangan, dokumentasi internal, 

hingga data operasional PNM Mekar. 

Data ini mencakup berbagai indikator 

pelayanan seperti keramahan, ketepatan 

informasi, kecepatan layanan, dan 

kenyamanan proses. 

 

Fuzzifikasi 

Data kuesioner yang bersifat 

numerik kemudian diubah menjadi nilai 

linguistik menggunakan fungsi 

keanggotaan (membership function) 

(Irawan et al., 2024). Misalnya nilai 1–5 

diubah menjadi kategori rendah, sedang, 

dan tinggi. Proses fuzzifikasi bertujuan 

untuk menyesuaikan data dengan konsep 

fuzzy yang lebih fleksibel (Kurniadi et al., 

2022). 

 

AnalisisdanHasil 

Pada tahap akhir dilakukan proses 

inferensi fuzzy hingga defuzzifikasi untuk 

memperoleh nilai kepuasan akhir (Fadila 

et al., 2022). Hasil analisis kemudian 

diinterpretasikan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan nasabah secara 

keseluruhan dan memberikan 

rekomendasi perbaikan pelayanan (Al-

Faruq & Hindarto, 2024). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Sistem penilaian kepuasan nasabah 

pada PNM Mekar di Pasaman dihasilkan 

dari nilai setiap kriteria pelayanan yang 

telah ditentukan. Data tersebut diperoleh 

melalui penilaian langsung dari nasabah 

aktif PNM Mekar dan kemudian diolah 

menggunakan algoritma fuzzy, 

khususnya metode Mamdani, yang 

meliputi beberapa tahapan, mulai dari 

fuzzifikasi, penyusunan aturan, proses 

inferensi, hingga defuzzifikasi untuk 

menghasilkan tingkat kepuasan akhir 

secara objektif dan terukur. 

 

Input data awal 

Data awal pada penelitian ini 

berasal dari rekapitulasi jumlah nasabah 

PNM Mekar di Pasaman selama satu 

tahun, termasuk jumlah nasabah yang 

kembali melakukan pembiayaan. Total 

terdapat 4.125 nasabah dengan 476 

nasabah kembali, sehingga data ini 

menjadi dasar untuk mengidentifikasi 

pola kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Informasi pada data awal ini selanjutnya 

digunakan sebagai input untuk proses 

pengolahan menggunakan algoritma 

fuzzy. 

  

Tabel 1 Data Awal Data Pelanggan 

Bulan 
Jumlah 

Nasabah 

Nasabah yang 

Kembali 

Januari 328 27 

Februari 310 31 

Maret 340 43 

April 362 45 

Mei 358 49 

Juni 333 44 

Juli 348 47 

Agustus 342 53 

September 365 50 

Oktober 354 30 

November 336 33 

Desember 349 24 

JUMLAH 4.125 476 

 

Fuzzufikasi 

Langkah selanjutnya adalah tahap 

fuzzifikasi, yaitu proses mengubah nilai 

crisp menjadi derajat keanggotaan pada 

himpunan fuzzy (Fadhillah Tauhid et al., 

2025). Pada tahap ini, setiap variabel 

input seperti kualitas pelayanan, 

keramahan petugas, ketepatan informasi, 

dan kemudahan prosedur 

direpresentasikan dalam bentuk fungsi 

keanggotaan sesuai kategori penilaian 
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yang telah ditentukan. Representasi dari 

masing-masing variabel input dalam 

bentuk kurva keanggotaan dapat dilihat 

pada diagram yang menggambarkan 

struktur fuzzifikasi untuk penelitian ini. 

 
Gambar 2 Hasil Fuzzifikasi 

 

Gambar di atas menunjukkan 

fungsi keanggotaan fuzzy untuk variabel 

output kepuasan nasabah yang dibagi ke 

dalam tiga kategori, yaitu Rendah, 

Sedang, dan Tinggi. Kurva biru (Rendah) 

memiliki nilai keanggotaan tinggi pada 

rentang 0–40%, kemudian menurun 

hingga 0 pada sekitar 60%. Kurva oranye 

(Sedang) berbentuk segitiga dengan 

puncak keanggotaan 1 pada nilai sekitar 

50%, mencakup rentang 40–60%. 

Sementara itu, kurva hijau (Tinggi) mulai 

meningkat dari nilai 60%, mencapai 

keanggotaan penuh pada 80%, dan tetap 

tinggi sampai 100%. 

Secara keseluruhan, grafik ini 

menggambarkan bagaimana setiap nilai 

persentase kepuasan nasabah dipetakan 

menjadi derajat keanggotaan dalam 

kategori Rendah, Sedang, atau Tinggi 

pada proses fuzzy, yang nantinya 

digunakan dalam inferensi dan 

defuzzifikasi. 

 
Gambar 3 Fuzzifikasi Kepuasan 

Nasabah 

 

Gambar tersebut menunjukkan 

hasil fuzzifikasi nilai kepuasan nasabah 

berdasarkan data tiap bulan yang telah 

diubah ke dalam derajat keanggotaan 

fuzzy. Pada grafik terlihat bahwa seluruh 

nilai kepuasan bulanan berada pada 

kategori rendah, ditunjukkan oleh garis 

biru yang konsisten pada derajat 

keanggotaan 1. Sementara itu, kategori 

sedang dan tinggi memiliki derajat 

keanggotaan 0, yang berarti tidak ada 

nilai kepuasan yang memenuhi kriteria 

kedua kategori tersebut pada data awal. 

Grafik ini menegaskan bahwa kondisi 

kepuasan nasabah PNM Mekar pada 

periode yang diamati didominasi oleh 

tingkat kepuasan yang tergolong rendah 

sehingga diperlukan analisis lanjutan 

untuk perbaikan kualitas pelayanan. 

 
Gambar 4 Hasil Defuzzifikasi 

 

Gambar di atas menampilkan hasil 

defuzzifikasi dari sebuah analisis yang 

tampaknya menggunakan logika fuzzy 

untuk mengevaluasi tingkat kepuasan 

nasabah setiap bulan. Tabel pertama 

memuat data bulanan yang mencakup 

jumlah nasabah, jumlah nasabah yang 

kembali, serta nilai kepuasan yang 

dihitung. Semua bulan dari Januari hingga 

Desember ditampilkan, dengan total 

jumlah nasabah sebanyak 4.125 dan total 

nasabah kembali sebanyak 476. Nilai 

kepuasan tiap bulan bervariasi, misalnya 

Januari 8,23; Maret 12,64; Juli 13,59; 

hingga nilai terendah di Desember yaitu 

6,87. Kolom F_Rendah menunjukkan 

nilai keanggotaan fuzzy untuk kategori 

“rendah”, yang semuanya bernilai 1.0. 

Pada bagian bawah terlihat tabel 

tambahan yang memuat nilai keanggotaan 

untuk kategori F_Sedang dan F_Tinggi, 

yang semuanya bernilai 0.0, serta hasil 

defuzzifikasi yang konstan yaitu 

20.365619. Ini mengindikasikan bahwa 
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sistem fuzzy menetapkan seluruh data 

masuk dalam kategori kepuasan rendah, 

sehingga output crisp yang dihasilkan 

juga sama untuk semua bulan. 

 

 

SIMPULAN 

 

Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

penerapan algoritma fuzzy memberikan 

pendekatan penilaian kepuasan nasabah 

yang lebih terstruktur, adaptif, dan 

mampu menangkap variasi persepsi yang 

sifatnya tidak pasti. Transformasi nilai 

penilaian nasabah ke dalam bentuk 

linguistik melalui fuzzifikasi 

memungkinkan sistem menghasilkan 

keputusan yang lebih halus dan 

mencerminkan kondisi pelayanan secara 

lebih realistis dibandingkan penilaian 

manual. Model fuzzy yang dibangun 

mampu mengintegrasikan berbagai aspek 

pelayanan menjadi satu nilai evaluasi 

yang konsisten, sehingga memperkuat 

validitas hasil penilaian sebagai dasar 

untuk memahami kecenderungan 

kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa algoritma fuzzy 

dapat menjadi metode komputasi yang 

efektif untuk mendukung evaluasi 

kualitas layanan pada lembaga 

pembiayaan mikro seperti PNM Mekar 

serta berpotensi dikembangkan untuk 

pengukuran kinerja pada konteks 

pelayanan lainnya. 
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