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Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 menganalisis	 dan	 mengetahui	 seberapa	
besar	pengaruh	tingkat	layanan	yang	diberikan	terhadap	respon	kepuasan	
bagi	para	penumpang	kapal	di	pelabuhan	domestik	Sekupang	kota	Batam.	
Dalam	 kelancaran	 penelitian	 ini	 digunakan	 metode	 studi	 kepustakaan,	
observasi,	 dan	 penyebaran	 kuesioner	 dengan	 menggunakan	 skala	 likert,	
serta	metode	fuzzy.	Berdasarkan	analisis	dan	pembahasan	yang	dilakukan	
terhadap	 50	 orang	 responden,	 dengan	 metode	 skala	 likert	 responden	
menyatakan	 cukup	 puas.	 Ini	 berarti	 pelabuhan	 sekupang	 Kota	 Batam,	
cukup	berhasil	memberikan	layanan	yang	terbaik	atau	cukup	memuaskan	
kepada	 para	 penumpang,	 baik	 dari	 Dimensi	 Kehandalan,	 Dimensi	 Daya	
Tanggap,	 Dimensi	 Kepastian,	 Dimensi	 Empati	 dan	 Dimensi	 Berwujud	
secara	 keseluruhan	 konsumen	 merasa	 cukup	 puas,	 dengan	 rata-rata	
presentase	 sebesar	 71	%	 (35,5	 dari	 50	 responden).	 	 Tidak	 jauh	 berbeda	
dengan	hasil	uji	coba	Fuzzy	Logic	metode	Mamdani	dilihat	dari	hasil	nilai	
output	 untuk	 kepuasan	 konsumen	 sebesar	 150	 (dengan	 range	 50-250)	
yang	artinya	tingkat	kepuasan	konsumen	cukup	puas	akan	pelayanan	yang	
diberikan	oleh	Pelabuhan	Sekupang	Kota	Batam.	
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This	 research	 aims	 to	 analyze	 and	 find	 out	 how	much	 influence	 the	 level	 of	
service	 provided	 has	 on	 the	 satisfaction	 response	 for	 ship	 passengers	 at	 the	
domestic	 port	 of	 Sekupang,	 Batam	 City.	 To	 carry	 out	 this	 research,	 the	
methods	 of	 literature	 study,	 observation	 and	 distribution	 of	 questionnaires	
using	a	Likert	scale	and	fuzzy	methods	were	used.	Based	on	the	analysis	and	
discussion	carried	out	with	50	respondents,	using	the	Likert	scale	method	the	
respondents	 stated	 that	 they	 were	 quite	 satisfied.	 This	 means	 that	 the	
Sekupang	port	of	Batam	City	is	quite	successful	in	providing	the	best	or	quite	
satisfactory	 service	 to	 passengers,	 both	 from	 the	 Reliability	 Dimension,	
Responsiveness	 Dimension,	 Certainty	 Dimension,	 Empathy	 Dimension	 and	
Tangible	Dimension.	Overall,	 consumers	 feel	 quite	 satisfied,	with	 an	 average	
percentage	of	71%	(35.5	out	of	50	respondents).	It	is	not	much	different	from	
the	 results	 of	 the	 Fuzzy	 Logic	Mamdani	method	 trial,	 seen	 from	 the	 output	
value	for	consumer	satisfaction	of	150	(with	a	range	of	50-250),	which	means	
that	 the	 level	 of	 consumer	 satisfaction	 is	 quite	 satisfied	 with	 the	 services	
provided	by	the	Sekupang	Port,	Batam	City.	
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A. Pendahuluan	
Pelabuhan	Domestik	Sekupang	adalah	pelabuhan	yang	terletak	di	pantai	barat	

pulau	Batam,	provinsi	Kepulauan	Riau.	Pelabuhan	ini	menghubungkan	kota	Batam	
dengan	 pelabuhan-pelabuhan	 di	 kepulauan	 sebelah	 barat,	 seperti	 pelabuhan	
Tanjung	 Balai	 Karimun	 (pulau	 Karimun),	 Tanjung	 Batu	 Kundur	 (pulau	 Kundur),	
pulau	burung,	pelabuhan	Dumai,	serta	pelabuhan	Tanjung	Buton	Riau	daratan,	dan	
pulau-pulau	lainnya.	Beberapa	jenis	kapal	yang	beroperasi	dipelabuhan	domestik	
Sekupang	diantaranya,	MV.	Dumai	Express,	MV.	Batam	Jet,	MV.	Marina	Batam,	MV.	
Mikonatalia	 dan	 lain	 sebagainya.	 Kesemuanya	 itu	 dikelola	 oleh	 berbagai	macam	
perusahaan	 pelayaran	 yang	 menjadi	 operator	 dibawah	 kontrol	 dari	 pengelola	
pelabuhan,	pihak	kesyahbandaran	dan	Instansi-instansi	terkait	lainnya	yang	ada	di	
Batam.	 Pelayanan	 yang	 berkualitas	 dari	 instansi-instansi	 terkait	 yang	 tersebut	
diatas,	 terutama	pelayanan	dari	operator-operator	kapal	merupakan	faktor	dasar	
yang	 berpengaruh	 besar	 terhadap	 penumpang	 dalam	menentukan	 pilihan	 kapal	
mana	 yang	 akan	 ditumpangi	 sesuai	 dengan	 tujuan	 dari	 para	 calon	 penumpang,	
dikarenakan	 adanya	 kapal-kapal	 yang	 berbeda,	 melayani	 jalur	 dan	 tujuan	
pelayaran	 yang	 sama.	 Sehingga	 perusahaan	 mana	 yang	 memberikan	 pelayanan	
yang	 dianggap	 lebih	 memuaskan	 begitu	 juga	 dengan	 tawaran	 harga	 tiket	 yang	
lebih	 murah	 itulah	 yang	 banyak	 menjadi	 pilihan	 para	 calon	 penumpang	 kapal.		
Layanan	 dari	 pengelola	 pelabuhan	 dan	 layanan	 dari	 instansi-instansi	 terkait	
dipelabuhan	juga	merupakan	harapan	dari	para	calon	penumpang	kapal,	baik	yang	
mau	 berangkat	 maupun	 para	 penumpang	 yang	 datang,	 layanan	 yang	 baik	 juga	
dapat	 dirasakan	 dikarenakan	 adanya	 fasilitas-fasilas	 pendukung	 pelabuhan	 yang	
disediakan	 oleh	 pengelola	 pelabuhan.	 Hal	 tersebut	 bisa	 dilihat	 banyaknya	 calon	
penumpang	dan	 lancarnya	arus	pelayaran	setiap	hari.	 	Kualitas	pelayanan	bukan	
hanya	masalah	dalam	mengontrol	kualitas	yang	akan	datang	saja,	akan	tetapi	juga	
pencegahan	 terjadinya	 kualitas	 pelayanan	 yang	 jelek	 sejak	 awal.	 Para	 calon	
penumpang	 kapal	menginginkan	 pelayanan	 yang	 bisa	 diterima	 secara	 cepat	 dan	
baik,	 dan	 hal	 tersebut	 juga	menjadi	 nilai	 dalam	 peningkatan	 kualitas	 pelayanan.	
Tingkat	 kepuasan	 yang	 berbeda	 dari	 para	 calon	 penumpang	 kapal	 menjadi	
indikator	 yang	 baik	 untuk	 pengukuran	 tingkat	 kualitas	 ataupun	 pelayanan	 yang	
mereka	terima.	Kualitas	pelayanan	yang	baik	dimana	perusahaan	pemberi	layanan	
mampu	 memberikan	 pelayanan	 yang	 memuaskan	 sehingga	 dapat	 memenuhi	
permintaan	dan	harapan	konsumen	 (Sugiarto,	2000).	Untuk	menganalisis	 tingkat	
kepuasan	 penumpang	 terhadap	 layanan	 pelabuhan	 domestik	 sekupang	 Batam	
dengan	mengunakan	 Skala	 Likert	 dan	 Logika	 Fuzzy,	 keterbaruan	 dari	 penelitian	
yaitu	 berupa	 perbandingan	 hasil	 analisis	menggunakan	 skala	 likert	 dengan	 hasil	
analisis	logika	fuzzy.	

 

B. Metode	Penelitian	
Tahapan	 penelitian	 yang	 dilakukan	 pada	 	 analisis	 	 tingkat	 kepuasan	

layananan	pelabuhan	domestik	sekupang	kota	batam	dengan	menggunakan	Skala	
Likert	dan	metode	logika	fuzzy	ditunjukkan	dalam	Gambar	1 
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Gambar	1.	Diagram	alir	analisis		tingkat	kepuasan	layananan	pelabuhan	domestik	
Sekupang	kota	Batam	dengan	menggunakan	Skala	Likert		

dan	metode		Logika	Fuzzy	
	

Pengumpulan	Data	
Penelitian	ini	menggunakan	sumber,	yaitu:	

a. Studi	Pustaka		
Pengumpulan	data	dengan	cara	membaca	dan	mengkaji	buku-buku	secara	
teoritis	yang	berkaitan	dengan	metode	yang	dibahas.			

b. Studi	Lapangan	(menyebarkan	Kuesioner)	

Mulai	

Pengumpulan	Data:	
a. Studi	Pustaka	
b. Studi	Lapangan	

	
 

Identifikasi	Data:	
1. Tangibles	(Berwujud),		
2. Reliability	(Kehandalan),		
3. Responsiveness	(Daya	Tanggap),		
4. Assurance	(Kepastian)		
5. Emphaty	(Empati),		

Alisis	Skala	Likert:	
1.Mengumpulkan	sejumlah	pertanyaan	
2.Membuat	 skor	 nilai	 atas	 sejumlah	
pertanyaan		

3.Menilai	kekompakan	antar	pertanyaan	
	

Hasil pembahasan dan 
Penarikan  kesimpulan 

Analisis	Logika	Fuzzy:	
1. Pembentukan	himpunan	fuzzy	
2. Pembentukan	aturan	aturan	
3. Penentuan	komposisi	aturan	
4. Penegasan	(defuzzyfikasi)	

	
 

Pengolahan	Dan	Analisis	Data	
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Dengan	 menyebarkan	 daftar	 pertanyaan	 kepada	 50	 responden,	 yaitu	
kepada	konsumen	yang	menjadi	para	calon	penumpang	kapal	di	pelabuhan	
domestik	Sekupang.		

Identifikasi	Data	
Identifikasi	data	dilakukan	untuk	menentukan	vareabel	dan	semesta	pembicaraan	
yang	diperlukan	dalam	melakukan	perhitungan	dan	analisis	masalah.		
Data-data	kuesioner	yang	diambil	mencakup	aspek-aspek:	

1. Berwujud	(Tangibles)	
2. Kehandalan	(Reliability)	
3. Daya	tanggap	(Responsiveness)	
4. Kepastian	(Assurance)	
5. Empati	(Emphaty)	

Kelima	 aspek/dimensi	 tersebut	 diatas	 dinilai	 dengan	 menggunakan	 kategori	
pengukuran:	

1. Kategori	1:	Sangat	Tidak	Puas	(STP)	
2. Kategori	2:	Tidak	Puas	(TP)	
3. Kategori	3:	Cukup	Puas	(CP)	
4. Kategori	4:	Puas	(P)	
5. Kategori	5:	Sangat	Puas	(SP)	

	
Metode	Analisis	Data	
Dalam	 membuktikan	 hipotesis	 yang	 telah	 dikemukan,	 digunakan	 dua	 macam	
metode	analisis,	yaitu:	
	
Analisis	Skala	Likert	
Menurut	Freedy	Rangkuti	(2002:38),	langkah-langkah	dalam	mengerjakan	Analisis	
Skala	Likert	adalah:	

1. Mengumpulkan	 sejumlah	 pertanyaan-pertanyaan	 yang	 berkaitan	 dengan	
masalah	yang	akan	diteliti.	Responden	diharuskan	memilih	salah	satu	dari	
sejumlah	 kategori	 jawaban	 yang	 tersedia,	 kemudian	 masing-masing	
jawaban	diberi	nilai	tertentu.		

2. membuat	nilai	 total	untuk	setiap	orang	dengan	menjumlahkan	nilai	untuk	
jawaban.	

3. Menilai	kekompakan	antar	pertanyaan.	
	

Analisis	logika	Fuzzy	
	 Pengelolahan	data	dilakukan	dengan	bantuan	softwere	matlab	 .8.0	dengan	
menggunakan	 fasilitas	 yang	 disediakan	 pada	 toolbox	 fuzzy	 dengan	 melakukan	
langkah	langkah	sebagai	berikut:	

1. Pembentukan	himpunan	fuzzy	
Dalam	tahap	ini	dilakukan	pembentukan	himpunan	fuzzy	berdasarkan	hasil	
analisis	 data	 parameter,	 yaitu	 dengan	 menetapkan	 nilai	 linguistic	 dan	
numeris.	

2. Pembentukan	aturan	aturan	(Rule	Base)	
Proses	ini	berfungsi	untuk	untuk	mencari	suatu	nilai	fuzzy	output	dari	fuzzy	
input.	 Prosesnya	 adalah	 sebagai	 berikut:	 suatu	 nilai	 fuzzy	 input	 yang	
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berasal	 dari	 proses	 fuzzifikasi	 kemudian	 dimasukkan	 kedalam	 sebuah	
aturan	yang	telah	dibuat	untuk	dijadikan	sebuah	fuzzy.	

3. Penentuan	komposisi	aturan	(Fuzzyfikasi)	
Penentuan	 komposisi	 aturan	 merupankan	 proses	 perubahan	 suatu	 nilai	
crips	ke	dalam	variabel	fuzzy	yang	berupa	variabel	linguistic	yang	nantinya	
akan	dikelompokkan	menjadi	himpunan	fuzzy	

4. Penegasan	(defuzzyfikasi)	
Proses	defuzzyfikasi	adalah	suatu	himpunan	fuzzy	yang	diperoleh	dari	dari	
komposisi	 aturan	 aturan	 fuzzy,	 sedangkan	 output	 yang	 dihasilkann	
merupakan	suatu	bilangan	pada	domain	himpunan	fuzzy	tersebut.	Sehingga	
jika	 diberikan	 suatu	 himpunan	 fuzzy	 dalam	 range	 tertentu,	 maka	 harus	
dapat	diambil	suatu	nilai	crips	tertentu	sebagai	output.	

	
	
C. Hasil	dan	Pembahasan	

	
Analisis	Skala	Likert		
Teknik	 yang	 dilakukan	 di	 dalam	 pengumpulan	 data	 penelitian	 adalah	 dengan		
menyebarkan	 kuesioner	 kepada	 50	 orang	 responden	 dengan	 berbagai	
karakteristik	 yang	 telah	 ditetapkan	 sebelumnya	 sesuai	 dengan	 tujuan	 dari	
penelitian	 ini.	 Berikut	 deskripsi	 karakteristik	 umum	 responden	 yang	 telah	
diperoleh	dari	hasil	penyebaran	kuesioner.	
Ø Jenis	Kelamin	

Kuesioner	disebarkan	kepada	50	0rang	yang	terdiri	dari	30	responden	(60%)	
wanita	dan	20	responden	(40%)	pria	

Ø Usia	
Kuesioner	 penelitian	 terhadap	 usia	 menunjukkan	 bahwa	 responden	 yang	
berusia	 	 <	 18	 tahun	 dengan	 persentase	 6%,	 usia	 18-25	 tahun	 dengan	
persentase	20%,	usia	26-35	 tahun	dengan	persentase	39%,	usia	36-45	 tahun	
dengan	persentase	17%,	usia	46-55%	tahun	dengan	persentase	13%,	usia	55-
65	dengan	persentase	3%,	dan	usia	>	65	tahun	dengan	persentase	hanya	2%.		

Ø Pekerjaan	
		 Kuesioner	 penelitian	 terhadap	 pekerjaan	 menunjukkan	 bahwa	 responden	

pelajar	 dengan	 persentase	 5%,	 mahasiswa	 4%,	 pegawai	 negeri	 14%,	
wiraswasta	 25%,	 BUMN	 1%,	 dan	 ibu	 rumah	 tangga	 (dan	 lain-lain)	 dengan	
persentase	terbesar	yaitu	36%.		

	
Berdasarkan	 hasil	 dari	 pengolahan	 data	 kuesioner,	 dapat	 diketahui	 bahwa	
persepsi	 dari	 para	 calon	 penumpang	 kapal	 sebagai	 pengguna	 jasa	 dipelabuhan	
domestik	Sekupang	kota	Batam	adalah	sebagai	berikut:	
	
Hasil	Analisis	Berdasarkan	Skala	Likert	
Dari	 hasil	 analisa	 yang	 telah	 dilakukan,	 jika	 dilihat	 dari	 beberapa	 dimensi	
menunjukkan	tingkat	kepuasan,	yaitu:	
a. Dimensi	Tangibles	(Berwujud)		

Pada	dimensi	berwujud	mayoritas	menyatakan	cukup	puas	yaitu	dengan	rata-
rata	presentase	66	%	dan	nilai	rata-rata	nilai	sebesar	165,4%.		
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b. Dimensi	Reliability	(Kehandalan)		
Pada	 dimensi	 kehandalan	 mayoritas	 menyatakan	 cukup	 puas	 yaitu	 dengan	
rata-rata	presentase	67	%	dan	nilai	rata-rata	nilai	sebesar	168.		

c. Dimensi	Responsiveness	(Daya	Tanggap)		
	 Pada	 dimensi	 data	 tanggap	mayoritas	 menyatakan	 cukup	 puas	 yaitu	 dengan	

rata-rata	presentase	80	%	dan	nilai	rata-rata	nilai	sebesar	80,2%.		
d. Dimensi	Assurance	(Kepastian)		

Pada	dimensi	kepastian	mayoritas	menyatakan	cukup	puas	yaitu	dengan	rata	
rata	presentase	78	%	dan	nilai	rata-rata	nilai	sebesar	117.		

e. Dimensi	Emphaty	(Empati)		
Pada	 dimensi	 empati	 mayoritas	 menyatakan	 cukup	 puas	 yaitu	 dengan	 rata-
rata	presentase	71	%	dan	nilai	rata-rata	nilai	sebesar	178.		

Secara	 keseluruhan	 tingkat	 kepuasan	 penumpang	 pelabuhan	 sekupang	 kota		
batam	 dengan	 metode	 skala	 likert	 menyatakan	 cukup	 puas	 nilai	 rata-rata	
persentase	sebesar	adalah:	77,6%	+	72%	+	68%	+	66,4%	+	73,2%	=	357,2%/5	=	
71,44	%	(35,5	dari	50	responden)		
	
Jumlah	 skor	 ideal	 untuk	 setiap	 item	 pertanyaan	 No.1	 sampai	 pertanyaan	 No.20	
(skor	tertinggi)	=	5x50	=	250	(SP).	
Jumlah	skor	rendah	untuk	setiap	item	pertanyaan	No.1	sampai	pertanyaan	No.20	
(skor	terendah)	=	5x1	=	250	(STP).	
Berdasarkan	 data	 (item	 No.1	 sampai	 item	 No.20)	 yang	 diperoleh	 dari	 50	
responden,	maka		
	
	dibuatlah	skala	untuk	analisis	logika	fuzzy	yang	dapat	dilihat,	seperti	dibawah	ini:	
	
	
	
	
	
	
Presentase	kelompok	responden	setiap	item		pertanyaan		No.1	sampai	pertanyaan	
No.20	dapat	dilihat	seperti	dibawah	ini:	
	

	

	

Keterangan:	Kreteria	Interpretasi	Skor	
	 Angka		 0	%	-	20%		 =	Sangat	Lemah	
	 Angka		 21%	-	40%	 =	Lemah	
	 Angka		 41%	-	60%	 =	Cukup	
	 Angka		 61	%	-	80%	 =	Kuat	
	 Angka		 81%	-	100%		 =	Sangat	Kuat	

	
	

ST
P 

TP CP P SP 

100 150 200 250 50
 

Sangagat 
Lemah 

Lemah Cukup Kuat Sangat 
Kuat 

40% 60% 100% 80% 20%
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Analisis	Logika	Fuzzy	
Analisis	 logika	 fuzzy	diawali	dengan	data	kuesioner	 	yang	di	 isi	oleh	penumpang,	
kuesioner	yang	di	 isi	oleh	penumpang	akan	menjadi	 faktor	penentu	kualitas	 jasa	
pelayanan	 pelabuhan,	 data	 kuesioner	 digunakan	 	 untuk	 	 menetapkan	 variabel-
vareabel	logika	fuzzy,	selanjutnya		dilakukan	pembentukan	himpunan	fuzzy,	untuk	
lengkapnya	lihat	gambar	2.	

 
 

Gambar ,2  Diagram Logika Fuzzy 
 

Pengumpulan	dan	Pengolahan	Data	
Penentuan	variabel	yang	digunakan	penelitian	ini,	terlihat	pada	tabel	.1.	
	

Tabel	.1	Himpunan	Fuzzy	

Fungsi	 Nama	Vareabel	 Semesta	Pembicaraan	

Input	

Tangibles	(Berwujud)	 [50					250]	
Reliability	(Kehandalan)	 [50					250]	
Responsiveness	(Daya	Tanggap)	 [50					250]	
Assurance	(Kepastian)	 [50					250]	
Emphaty	(Empati)	 [50					250]	

Output	 Tingkat	Kepuasan	Penumpang	 [50					250]	
	

Dari	variabel	yang	telah	dimunculkan,	disusunlah	domain	himpunan	fuzzy	seperti	
terlihat	pada	tabel	.2.	
	

Tabel	.2		Domain	Himpunan	Fuzzy	

Variabel		 Nama	Himpunan	Fuzzy		 Domain	

Tangibles	(Berwujud)	
	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

Reliability	(Kehandalan)	
	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
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Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

Responsiveness	
	(Daya	Tanggap)	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

Assurance	(Kepastian)	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

Emphaty	(Empati)	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

Tingkat	 Kepuasan	
Konsumen	

Sangat	Tidak	Puas	(STP)	 [50		-		100]	
Tidak	Puas	(TP)	 [50		-		150]	
Cukup	Puas	(CP)	 [100		-		200]	
Puas	(P)	 [150		-		250]	
Sangat	Puas	(SP)	 [200		-		250]	

	

Hasil	Analisis	logika	Fuzzy	
1.		 Input,	meliputi	:	
	 a.		 Tangibles	(Berwujud),	didapatkan	bilangan	real	sebesar	150			 yaitu	

merupakan		keanggotaan	dari	domain	himpunan	bilangan	fuzzy	puas	[150-
250]	 yang	 artinya	 variabel	 Tangibles	 (Berwujud),	 sudah	 dapat	 dikatakan	
memberikan	pelayanan	degan	baik.	

	 b.		 Reliability	 (Kehandalan)	 ,	 didapatkan	 bilangan	 real	 sebesar	 150	 yaitu	
merupakan	keanggotaan	dari	domain	himpunan	bilangan	fuzzy	puas	[150-
250]	 yang	 artinya	 variabel	 	 Reliability	 (Kehandalan)	 	 dapat	 dikatakan	
memberikan	pelayanan		memuaskan.	

	 c.		 Responsiveness		(Daya	Tanggap),	didapatkan	bilangan	real	sebesar	150	yaitu	
merupakan		keanggotaan	dari	domain	himpunan	bilangan	fuzzy	puas	[150-
250]	 yang	 artinya	 variabel	 	 Responsiveness	 	 (Daya	 Tanggap)	 dapat	
dikatakan,	dapat	memberikan	pelayanan		dengan	tanggap.	

	 d.		 Assurance	 (Kepastian),	 didapatkan	 bilangan	 	 real	 sebesar	 150	 yaitu		
merupakan	keanggotaan	dari	domain	himpunan	bilangan	fuzzy	puas	[150-
250]	yang	artinya	variabel	 	Assurance	(Kepastian)	 	dapat	dikatakan	dalam		
pelayanan	 	 mempunyai	 pengetahuan,	 kesopanan	 dan	 dapat	 dipercaya	
dengan	baik.	

	 e.			 Emphaty	(Empati),	didapatkan	bilangan	real	sebesar	150	yaitu	merupakan	
keanggotaan	 dari	 domain	 himpunan	 bilangan	 fuzzy	 puas	 [150-250]	 yang	
artinya	 variabel	 	 Emphaty	 (Empati),	 	 dapat	 dikatakan	 	 dalam	 pelayanan	
memberikan		kemudahan	dalam		melakukan	komunikasi,	perhatian	pribadi	
dan	memahami	kebutuhan	pelanggan	dengan	baik.	
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2.		 Output,	hanya	ada	satu	output	yaitu	 :	 tingkat	kepuasan	konsumen	didapatkan						
bilangan	 	 real	 sebesar	 150	 yaitu	 merupakan	 keanggotaan	 dari	 domain	
himpunan	 bilangan	 fuzzy	 puas	 [150-250]	 yang	 artinya	 variabel	 tingkat	
kepuasan	konsumen	sudah	dapat	dikatakan	puas	yaitu	mencapai	150.	

	
	
D. Simpulan	

Berdasarkan	 analisis	 dan	 pembahasan	 yang	 dilakukan	 terhadap	 50	 orang	
responden,	 dengan	 metode	 skala	 likert	 responden	 menyatakan	 cukup	 puas.	 Ini	
berarti	 pelabuhan	 sekupang	 Kota	 Batam,	 cukup	 berhasil	 memberikan	 layanan	
yang	terbaik	atau	cukup	memuaskan	kepada	para	penumpang,	baik	dari	Dimensi	
Kehandalan	 (Reliability),	 Dimensi	 Daya	 Tanggap	 (Responsiveness),	 Dimensi	
Kepastian	 (Assurance),	 Dimensi	 Empati	 (Emphaty)	 dan	 Dimensi	 Berwujud	
(Tangible)	 secara	 keseluruhan	 konsumen	 merasa	 cukup	 puas,	 dengan	 rata-rata	
presentase	sebesar	71	%	(35,5	dari	50	responden).		Sedangkan	hasil	tidak	berbeda	
juga	 terlihat	 pada	 uji	 coba	 Fuzzy	 Logic	metode	 Mamdani	 dilihat	 dari	 hasil	 nilai	
output	 untuk	 kepuasan	 konsumen	 sebesar	 150	 (dengan	 range	 50-250)	 yang	
artinya	 tingkat	 kepuasan	 konsumen	 cukup	 puas	 akan	 pelayanan	 yang	 diberikan	
oleh	Pelabuhan	Sekupang	Kota	Batam.	
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