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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat TuhanYang Maha
Esa, karena atas rahmat dan karunia-Nya buku yang berjudul
"Algoritma Naive Bayes dan KNN dalam Klasifikasi Kepuasan
Pelanggan” ini dapat diselesaikan dengan baik. Buku ini disusun
sebagai upaya untuk memberikan pemahaman mengenai
penerapan metode klasifikasi dalam bidang data mining dan
machine learning, khususnya dalam menganalisis tingkat
kepuasan pelanggan menggunakan algoritma Naive Bayes dan K-
Nearest Neighbor (KNN).

Dalam era digital saat ini, data menjadi salah satu aset
penting bagi organisasi maupun perusahaan. Salah satu
pemanfaatan data yang sangat penting adalah untuk memahami
tingkat kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
meningkatkan kualitas layanan dan pengambilan keputusan yang
lebih tepat. Melalui buku ini, penulis berusaha menjelaskan konsep
dasar klasifikasi data, prinsip kerja algoritma Naive Bayes dan KNN,
serta implementasinya dalam studi kasus klasifikasi kepuasan
pelanggan secara sistematis dan mudah dipahami.

Buku ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa,
peneliti, maupun praktisi yang tertarik dalam bidang data mining,
machine learning, dan analisis kepuasan pelanggan. Penulis
menyadari bahwa buku ini masih memiliki berbagai keterbatasan,
baik dari segi penyajian maupun kedalaman materi. Oleh karena
itu, kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan untuk
penyempurnaan di masa yang akan datang.

Akhir kata, penulis mengucapkan terima kasih kepada semua
pihak yang telah memberikan dukungan dalam penyusunan buku
ini. Semoga buku ini bermanfaat bagi pengembangan ilmu
pengetahuan, khususnya dalam penerapan algoritma klasifikasi
pada analisis kepuasan pelanggan.
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BAB1
KONSEP DATA MINING DAN KLASIFIKASI

1. Knowledge Discovery in Database (KDD)

Knowledge Discovery in Database (KDD) merupakan suatu
pendekatan sistematis untuk mengambil informasi yang penting,
tersirat, dan belum diketahui dari sekumpulan data (Kharis et al.,
2023). KDD dimulai dari proses seleksi data, pembersihan data
untuk menghilangkan noise atau inkonsistensi, transformasi data
ke dalam bentuk yang lebih sesuai untuk dianalisis, hingga
penerapan metode Data mining untuk menemukan pola,
hubungan, atau informasi bernilai. Tahapan terakhir adalah
interpretasi dan evaluasi, di mana pola yang ditemukan dinilai
kembali agar dapat dipastikan relevansi dan kegunaannya sebelum
diubah menjadi pengetahuan yang siap digunakan. KDD tidak
hanya fokus pada teknik algoritmik, tetapi juga memastikan
kualitas data, validitas pola, serta kemampuan informasi yang
dihasilkan untuk mendukung pemahaman dan pengambilan
keputusan yang lebih baik.

Penerapan KDD memberikan dasar metodologis yang kuat
untuk menggali pola kepuasan pelanggan dari data yang dimiliki
Mie Gacoan Rantauprapat. Proses KDD adalah proses
pengumpulan, penggunaan data untuk menetukan aturan atau
pola tertentu dalam jumlah data yang sangat besar. Tahapan KDD
membantu memastikan bahwa data yang dianalisis benar-benar
mencerminkan perilaku pelanggan, sehingga pola klasifikasi yang
dihasilkan memiliki akurasi yang optimal. Selain itu, proses
evaluasi dalam KDD memungkinkan hasil prediksi dari kedua
metode dibandingkan secara objektif, sehingga dapat diperoleh
pengetahuan baru mengenai metode yang memberikan performa
paling baik untuk memetakan tingkat kepuasan pelanggan.
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Gambar 1. Proses Knowledge Discovery in Database (KDD)

(Purwati et al., 2023)

Pada gambar diatas merupakan proses yang dilakukan KDD,
proses diatas memiliki fungsi dan maksudnya masing masing.
Untuk penjelasan dari setiap tahapan diatas akan dijabarkan
dibawah ini.

1.Seleksi Data (Data Selection)

Seleksi data merupakan proses memilih data yang akan
digunakan. Data yang dipilih kemudian dibagi menjadi data
pelatihan dan data pengujian (Bustomi et al., 2023).

2.Pembersihan Data (Data Cleaning)

Pembersihan data dilakukan untuk menghilangkan data yang
tidak lengkap, tidak konsisten, atau mengandung kesalahan.
Kegiatan ini meliputi penanganan data kosong, data ganda, serta
kesalahan input. Data yang telah dibersihkan akan menghasilkan
analisis yang lebih akurat.

3.Transformasi Data (Data Transformation)

Transformasi data bertujuan untuk mengubah data ke dalam
format yang sesuai untuk proses data mining. Transformasi dapat
berupa normalisasi, pengelompokan nilai, atau perubahan data
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kategorikal menjadi numerik. Proses ini membantu meningkatkan
kinerja algoritma klasifikasi.

4.Data Mining (Data Mining)

Data mining merupakan proses untuk menemukan pola atau
informasi penting dari sekumpulan data. Pada penelitian ini
digunakan metode Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN)
untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan. Hasil dari
proses ini berupa model klasifikasi yang dapat digunakan untuk
analisis dan prediksi.

5.Evaluasi dan Interpretasi (Evaluation and Interpretation)

Evaluasi dan interpretasi dilakukan untuk menilai hasil dari
proses data mining. Penilaian dilakukan dengan menggunakan
ukuran kinerja seperti akurasi untuk mengetahui keefektifan
metode yang digunakan. Hasil evaluasi kemudian diinterpretasikan
agar dapat dijadikan dasar pengambilan keputusan.

Berdasarkan tahapan KDD vyang telah dijelaskan, setiap
proses memiliki peranan penting dalam menghasilkan
pengetahuan yang berkualitas dan akurat. Dimulai dari seleksi
data hingga evaluasi dan interpretasi, seluruh tahapan saling
berkaitan dan tidak dapat dipisahkan satu sama lain. Data yang
dipilih dan dibersihkan dengan baik akan sangat memengaruhi
keberhasilan proses data mining, karena kualitas data menjadi
faktor utama dalam menghasilkan model klasifikasi yang optimal.
Transformasi data juga berperan penting dalam menyesuaikan
format data agar dapat diproses dengan baik oleh algoritma Naive
Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN), sehingga proses klasifikasi
dapat berjalan secara efektif dan efisien.

KDD adalah adalah proses yang tidak sepele yang digunakan
dalam pengenalan pola atau hubungan yang valid, baru, memiliki
potensi manfaat, dan pada akhirnya dapat dipahami dalam
kumpulan data untuk pengambilan keputusan penting (Hermawan
& Prianggono, 2023). Melalui proses data mining, model klasifikasi
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yang dihasilkan mampu memberikan gambaran tingkat kepuasan
pelanggan berdasarkan data yang telah diolah. Selanjutnya,
evaluasi dan interpretasi hasil memberikan pemahaman yang lebih
mendalam mengenai kinerja masing-masing metode yang
digunakan. Dengan demikian, hasil dari keseluruhan proses KDD
diharapkan dapat menjadi dasar yang kuat dalam pengambilan
keputusan serta memberikan rekomendasi yang bermanfaat bagi
pihak manajemen dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan.

2. Data Mining

Data mining adalah proses mengklasifikasikan data dengan
mengelompokkan data sesuai dengan kelasnya masing-masing (M.
Sari et al, 2023). Proses ini mencakup tahapan seperti
pembersihan data, transformasi, pemilihan metode, hingga
interpretasi hasil agar dapat menghasilkan pengetahuan baru yang
bermakna. Data mining proses semi-otomatis yang menggunakan
teknik  statistik, matematika, kecerdasan buatan, dan
pembelajaran mesin untuk mengekstrak dan mengidentifikasi
informasi pengetahuan potensial dan bermanfaat yang tersimpan
dalam basis data besar (Abas et al., 2023). Dengan kemampuannya
mengolah data besar menjadi informasi yang lebih mudah
dipahami, Data mining menjadi salah satu fondasi utama dalam
pengambilan keputusan berbasis data di berbagai bidang mulai
dari bisnis, kesehatan, pendidikan hingga sistem informasi modern.

Data mining adalah suatu teknik analisis yang memanfaatkan
teknologi pemrosesan data dan metodologi statistik untuk
menemukan pola dan hubungan dalam data (Kurniadi Hermawan
et al., 2023). Penggunaan algoritma klasifikasi seperti Naive Bayes
dan K-Nearest Neighbor memungkinkan proses pengelompokan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan dilakukan secara lebih
sistematis dan terukur. Dengan adanya model klasifikasi, pola
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kecenderungan pelanggan dapat terlihat lebih jelas sehingga hasil
analisis dapat digunakan untuk membandingkan performa kedua
metode tersebut dalam menghasilkan prediksi yang paling akurat.

Data mining merupakan proses pengumpulan dan
pengolahan data dengan tujuan mengekstrak informasi penting
dalam data yang besar (Indah et al., 2023). Proses ini tidak hanya
sekadar mengumpulkan data, tetapi juga melibatkan serangkaian
tahapan terstruktur yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas
data sebelum dianalisis. Tahapan seperti pembersihan dan
transformasi data berperan besar dalam memastikan bahwa data
yang digunakan bebas dari kesalahan, konsisten, dan siap untuk
diproses lebih lanjut. Dengan data yang berkualitas, algoritma data
mining dapat bekerja secara optimal dalam menemukan pola,
hubungan, serta kecenderungan yang tersembunyi di dalam data.
Hal ini menjadikan data mining sebagai alat yang efektif dalam
membantu organisasi atau institusi memahami kondisi yang
sebenarnya berdasarkan data yang dimiliki.

Dalam penelitian ini, data mining adalah teknik yang
digunakan untuk mengekstrak pengetahuan dari kumpulan data
menggunakan teknik statistik dan matematika (S. A. Hasibuan et
al., 2023). Penggunaan algoritma Naive Bayes dan K-Nearest
Neighbor (KNN) memungkinkan proses pengelompokan data
kepuasan pelanggan dilakukan secara sistematis dan terukur.
Naive Bayes bekerja berdasarkan konsep probabilitas sehingga
mampu memberikan hasil prediksi yang cepat dan efisien,
sedangkan KNN mengklasifikasikan data berdasarkan kedekatan
jarak antar data sehingga lebih mempertimbangkan kemiripan
karakteristik pelanggan. Dengan membandingkan kedua metode
tersebut, penelitian ini tidak hanya berfokus pada hasil klasifikasi,
tetapi juga pada kinerja masing-masing algoritma dalam
menghasilkan tingkat akurasi yang optimal. Hasil analisis yang
diperoleh diharapkan mampu memberikan gambaran yang lebih
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jelas mengenai pola kepuasan pelanggan serta menjadi dasar yang
kuat dalam pengambilan keputusan untuk meningkatkan kualitas
layanan secara berkelanjutan.

3. Model Klasifikasi

Model klasifikasi memiliki beberapa kekurangan yang dapat
memengaruhi kualitas hasil prediksi, terutama ketika diterapkan
pada data yang kompleks dan memiliki banyak variabel. Salah satu
kelemahannya adalah sensitivitas terhadap kualitas dan jumlah
data, karena model tertentu dapat menghasilkan prediksi yang
tidak stabil ketika data yang digunakan tidak seimbang, terdapat
noise, atau jumlahnya terlalu sedikit. Selain itu, beberapa model
tidak mampu menangkap hubungan non-linear antar variabel
sehingga hasil klasifikasi menjadi kurang akurat. Keterbatasan lain
muncul ketika model tidak mampu beradaptasi dengan data baru
atau kondisi yang berubah, sehingga performanya menurun seiring
waktu. Proses pemilihan parameter yang tidak tepat, keterbatasan
dalam generalisasi, serta risiko overfitting atau underfitting juga
menjadi bagian dari kekurangan umum dalam penggunaan model
klasifikasi.

Kekurangan tersebut menjadi alasan pentingnya proses
evaluasi yang komprehensif ketika menerapkan algoritma
klasifikasi untuk mengolah data kepuasan pelanggan di Mie
Gacoan Rantauprapat. Data yang beragam, melibatkan
karakteristik pelayanan, kualitas makanan, hingga kondisi tempat,
menuntut model yang mampu beradaptasi dengan pola yang tidak
selalu konsisten. Variasi persepsi pelanggan dapat menyebabkan
noise dan ketidakteraturan pada data, sehingga algoritma yang
terlalu bergantung pada asumsi tertentu berisiko menghasilkan
prediksi yang meleset.
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Kekurangan yang dimiliki oleh model klasifikasi dapat
memberikan dampak signifikan terhadap kualitas hasil prediksi,
terutama ketika model diterapkan pada data yang kompleks dan
memiliki banyak variabel. Sensitivitas terhadap kualitas dan jumlah
data menjadi salah satu permasalahan utama, karena data yang
tidak seimbang, mengandung noise, atau berjumlah terbatas
dapat menyebabkan hasil klasifikasi menjadi kurang stabil. Selain
itu, beberapa model klasifikasi memiliki keterbatasan dalam
menangkap hubungan non-linear antar variabel, sehingga tidak
mampu merepresentasikan pola data secara menyeluruh.
Permasalahan lain muncul ketika model tidak mampu beradaptasi
dengan perubahan data atau kondisi baru, yang mengakibatkan
penurunan performa seiring waktu. Pemilihan parameter yang
kurang tepat, keterbatasan kemampuan generalisasi, serta risiko
terjadinya overfitting atau underfitting juga menjadi faktor yang
dapat mengurangi keakuratan hasil klasifikasi.

Dalam konteks klasifikasi kepuasan pelanggan di Mie Gacoan
Rantauprapat, kekurangan tersebut perlu menjadi perhatian
penting dalam proses analisis dan evaluasi model. Data kepuasan
pelanggan yang beragam, mencakup aspek pelayanan, kualitas
makanan, harga, dan kenyamanan tempat, memiliki karakteristik
yang tidak selalu konsisten dan cenderung subjektif. Variasi
persepsi  pelanggan berpotensi menimbulkan noise dan
ketidakteraturan pada data, sehingga algoritma yang terlalu
bergantung pada asumsi tertentu dapat menghasilkan prediksi
yang kurang tepat. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi kinerja
yang komprehensif serta perbandingan antar metode klasifikasi
untuk memastikan bahwa model yang digunakan mampu
memberikan hasil yang optimal dan dapat diandalkan sebagai
dasar pengambilan keputusan.
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BAB 2
ALGORITMA NAIVE BAYES

1. Pengertian Naive Bayes

Naive Bayes merupakan metode klasifikasi probabilitas
sederhana yang berdasarkan pada teorema Bayes dengan asumsi
bahwa semua atribut bersifat independen atau tidak berhubungan
(Punkastyo et al., 2024). Meskipun asumsi independensi tersebut
sering kali tidak sepenuhnya terpenuhi pada data dunia nyata,
metode ini tetap terbukti efektif karena proses perhitungannya
sederhana, cepat, serta mampu menangani jumlah data yang
besar. Naive Bayes menghitung probabilitas posterior suatu kelas
berdasarkan kombinasi probabilitas prior dan likelihood dari setiap
fitur, lalu memilih kelas dengan nilai probabilitas tertinggi sebagai
hasil prediksi. Keunggulan lain dari metode ini adalah
kemampuannya menangani data kategorikal maupun numerik,
sensitivitas yang rendah terhadap fitur yang tidak relevan, serta
performa yang stabil meskipun jumlah data pelatihan terbatas.

Rumus Teorema Bayes:

PX|OP(C)

P(C|X): 255

Keterangan:

C : Kelas (misalnya puas, tidak puas)

X : Data atau atribut yang diamati

P(C|X) :Probabilitas data X termasuk ke kelas C
P(Q) : Probabilitas awal (prior) kelas C

P(X|C) :Probabilitas data X muncul pada kelas C
P (X) : Probabilitas data X

13
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Naive Bayes merupakan metode klasifikasi sederhana untuk
menghitung probabilitas kombinasi data tertentu (Siregar et al.,
2023). Algoritma ini memungkinkan proses identifikasi pola
penilaian pelanggan secara lebih sistematis dengan menghitung
peluang kecenderungan setiap kategori kepuasan. Melalui
pendekatan perhitungan probabilitas tersebut, model mampu
memberikan gambaran kecenderungan tingkat kepuasan yang
muncul dari data yang tersedia, sehingga hasil klasifikasi dapat
digunakan sebagai dasar evaluasi metode dan perbandingan
performa dengan algoritma lain seperti K-Nearest Neighbor yang
memiliki karakteristik perhitungan berbeda.

Metode Naive Bayes adalah metode klasifikasi yang akan
mengklasifikasikan data atau teks ke dalam kategori terdekat (F. F.
Hasibuan et al., 2023). Naive Bayes bekerja dengan
mengasumsikan bahwa setiap atribut dalam data bersifat
independen satu sama lain, sehingga proses perhitungan menjadi
lebih sederhana dan efisien. Teorema Bayes adalah model
matematika yang didasarkan pada statistik dan probabilitas (Alam
et al., 2023). Dalam konteks penelitian kepuasan pelanggan, Naive
Bayes memungkinkan  peneliti  untuk  mengidentifikasi
kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan pola
penilaian yang muncul dari data historis, sehingga hasil klasifikasi
dapat menggambarkan kondisi kepuasan secara objektif.

Metode Naive Bayes adalah metode yang digunakan untuk
melakukan klasifikasi sederhana dengan menghitung probabilitas
kombinasi dari data tertentu. Dengan menghitung probabilitas
setiap kelas kepuasan (Nasution et al., 2023). Naive Bayes telah
terbukti efektif dalam berbagai tugas klasifikasi teks (Apriyani et
al., 2023), algoritma ini mampu memberikan prediksi yang jelas
dan terukur terhadap data baru. Selain itu, hasil klasifikasi yang
diperoleh dapat dibandingkan secara langsung dengan metode
lain seperti K-Nearest Neighbor (KNN) untuk mengetahui

14
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perbedaan tingkat akurasi dan efektivitas masing-masing metode.
Melalui perbandingan tersebut, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran yang komprehensif mengenai keunggulan
dan keterbatasan algoritma Naive Bayes dalam mengklasifikasikan
tingkat kepuasan pelanggan, sekaligus menjadi referensi dalam
pemilihan metode yang paling sesuai untuk analisis data kepuasan
di masa mendatang.

2. Konsep Dasar Metode Naive Bayes

Naive Bayes merupakan salah satu metode yang dapat
digunakan untuk mengklasifikasikan data. Prinsip dasarnya adalah
menghitung peluang suatu data masuk ke kelas tertentu
berdasarkan frekuensi kemunculan fitur-fitur yang menyusunnya.
Pendekatan probabilistik ini memungkinkan proses perhitungan
berjalan sangat efisien meskipun jumlah data besar, karena model
hanya membutuhkan informasi statistik sederhana seperti
probabilitas prior dan probabilitas kondisi. Naive Bayes juga
dikenal memiliki kinerja yang baik pada data kategorikal, stabil
meskipun terdapat noise, serta mampu menghasilkan prediksi
yang cepat tanpa membutuhkan proses pelatihan yang kompleks.
Sifatnya yang ringan dan interpretatif menjadikan algoritma ini
sebagai salah satu metode klasifikasi yang banyak digunakan di
berbagai bidang, mulai dari analisis teks, deteksi spam, hingga
prediksi berbasis data pelanggan.

Metode Naive Bayes didasarkan pada teorema probabilitas
Bayes yang menggambarkan hubungan antara probabilitas
kondisional dari beberapa peristiwa. Algoritma ini dapat
mengidentifikasi pola umum dari respon pelanggan dengan
memetakan frekuensi penilaian tertentu pada kategori kepuasan,
sehingga model mampu membedakan mana atribut yang paling
berpengaruh terhadap suatu kelas kepuasan. Hubungan antar
variabel yang dikonversi menjadi peluang membuat Naive Bayes

15
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dapat memberikan gambaran probabilistik mengenai tingkat
kepuasan pelanggan baru berdasarkan data historis.

Metode Naive Bayes memiliki peranan yang signifikan dalam
proses klasifikasi data kepuasan pelanggan karena kemampuannya
dalam mengolah data secara efisien dan terstruktur. Pendekatan
probabilistik yang digunakan memungkinkan algoritma ini untuk
mengidentifikasi pola umum dari respon pelanggan dengan
menghitung peluang setiap atribut terhadap kelas kepuasan
tertentu, sehingga hasil prediksi yang dihasilkan bersifat objektif
dan terukur. Selain itu, asumsi independensi antar atribut
menjadikan proses perhitungan lebih sederhana tanpa mengurangi
efektivitas model secara signifikan, khususnya pada data
kategorikal yang umum digunakan dalam penilaian kepuasan.
Kemampuan Naive Bayes dalam menangani data berukuran besar
serta toleransinya terhadap noise menjadikannya sangat sesuai
untuk diterapkan pada penelitian ini. Dengan memanfaatkan data
historis pelanggan, model Naive Bayes mampu memberikan
gambaran probabilistik mengenai tingkat kepuasan pelanggan
baru, sehingga hasil klasifikasi yang diperoleh dapat digunakan
sebagai dasar evaluasi kualitas layanan dan menjadi bahan
pertimbangan dalam pengambilan keputusan berbasis data.

3. Kelebihan Metode Naive Bayes

Naive Bayes merupakan metode probabilistik
pengklasifikasian sederhana berdasarkan Teorema Bayes dimana
pengklasifikasian dilakukan melalui training set sejumlah data
secara efisien (Harahap et al., 2023). Salah satu keunggulan
utamanya adalah kemampuannya bekerja dengan baik meskipun
jumlah data pelatihan relatif sedikit, karena metode ini hanya
membutuhkan estimasi probabilitas sederhana berdasarkan
frekuensi kemunculan data. Asumsi independensi antar fitur juga
membuat proses komputasi menjadi jauh lebih ringan, sehingga
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perhitungan dapat dilakukan dengan cepat meskipun data
berukuran besar. Selain itu, Naive Bayes cukup tangguh terhadap
data yang tidak lengkap serta mampu menangani fitur kategorikal
maupun numerik. Pendekatan probabilistik yang digunakan juga
memberikan interpretasi yang jelas mengenai peluang suatu data
termasuk dalam kelas tertentu, sehingga mempermudah analisis
dan pengambilan keputusan berbasis hasil klasifikasi.

Metode Naive Bayes Classifier merupakan salah satu
pengklasifikasi statistik, dimana klasifikasi ini dapat memprediksi
probabilitas keanggotaan kelas suatu data yang akan masuk ke
dalam kelas tertentu, sesuai dengan perhitungan probabilitas.
Metode ini mampu memproses data seperti penilaian layanan,
kecepatan penyajian, rasa makanan, atau kenyamanan secara
efisien tanpa memerlukan struktur data yang kompleks. Kecepatan
komputasi Naive Bayes memungkinkan proses pelatihan dan
pengujian dilakukan secara cepat meskipun dataset berisi banyak
entri pelanggan, sehingga hasil klasifikasi dapat diperoleh lebih
efektif. Selain itu, sifat model yang mudah diinterpretasikan
membantu menggambarkan pengaruh setiap variabel terhadap
pembentukan kategori kepuasan, sehingga hasil analisis lebih
mudah dipahami dan dapat digunakan sebagai dasar peningkatan
kualitas layanan.

Naive Bayes merupakan metode klasifikasi yang sangat
relevan untuk digunakan dalam analisis kepuasan pelanggan
karena kesederhanaan dan efisiensi yang dimilikinya. Algoritma ini
mampu bekerja dengan baik meskipun jumlah data pelatihan
relatif terbatas, karena hanya bergantung pada perhitungan
probabilitas berdasarkan frekuensi kemunculan data. Asumsi
independensi antar fitur menjadikan proses komputasi lebih ringan
dan cepat, sehingga sangat sesuai diterapkan pada dataset
berukuran besar. Selain itu, Naive Bayes memiliki kemampuan
yang baik dalam menangani data yang tidak lengkap serta dapat
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digunakan pada data kategorikal maupun numerik, seperti
penilaian layanan, kecepatan penyajian, rasa makanan, dan
kenyamanan. Model probabilistik yang dihasilkan juga
memberikan interpretasi yang jelas mengenai peluang suatu data
termasuk ke dalam kelas kepuasan tertentu. Dengan karakteristik
tersebut, Naive Bayes tidak hanya efektif dalam menghasilkan
prediksi yang akurat, tetapi juga memudahkan peneliti dalam
memahami pola kepuasan pelanggan dan menjadikannya sebagai
dasar pengambilan keputusan untuk peningkatan kualitas layanan.

4. Kekurangan Metode Naive Bayes

Naive Bayes merupakan metode pengklasifikasian yang
paling terkenal dengan menggunakan probabilitas yang sederhana
(Rozi, 2023). Algoritma ini mengharuskan setiap fitur dianggap
saling independen, padahal dalam banyak kasus dunia nyata
hubungan antarvariabel justru saling bergantung. Ketika asumsi
independensi tersebut tidak terpenuhi, akurasi model dapat
menurun karena perhitungan probabilitas menjadi tidak
sepenuhnya mencerminkan kondisi asli data. Selain itu, Naive
Bayes kurang optimal ketika menghadapi data dengan distribusi
yang tidak seimbang, terutama jika terdapat kelas dengan jumlah
sampel yang jauh lebih sedikit dibandingkan kelas lain. Model juga
cenderung kesulitan menangani fitur numerik yang tidak
mengikuti distribusi normal, serta sensitif terhadap data yang
mengandung noise atau korelasi kuat antarfitur.

Naive Bayes adalah Teorema Bayes, vyaitu melakukan
klasifikasi dengan melakukan perhitungan nilai probabilitas.
Keterbatasan tersebut berdampak pada proses klasifikasi
kepuasan pelanggan karena data pelanggan biasanya memiliki
hubungan antarvariabel yang kompleks, seperti hubungan antara
kualitas layanan, waktu penyajian, dan harga. Variabel-variabel ini
sering menunjukkan korelasi, sehingga asumsi independensi Naive
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Bayes dapat menyebabkan model salah mengestimasi probabilitas
suatu kelas. Selain itu, jika terdapat kategori penilaian pelanggan
yang jumlahnya jauh lebih kecil daripada kategori lainnya, model
dapat cenderung mengabaikan kelas minoritas meskipun
informasi tersebut penting dalam menggambarkan variasi
kepuasan.

Naive Bayes merupakan metode klasifikasi berbasis
probabilitas yang memiliki sejumlah keterbatasan dalam
penerapannya pada data dunia nyata. Asumsi independensi antar
fitur yang digunakan oleh algoritma ini sering kali tidak sesuai
dengan kondisi data sebenarnya, karena variabel-variabel dalam
data kepuasan pelanggan umumnya saling berkaitan. Ketika
hubungan antarvariabel tersebut diabaikan, hasil perhitungan
probabilitas dapat menjadi kurang akurat dan tidak sepenuhnya
merepresentasikan kondisi data yang sebenarnya. Selain itu, Naive
Bayes juga kurang optimal dalam menangani data dengan
distribusi kelas yang tidak seimbang, di mana kelas dengan jumlah
data lebih sedikit cenderung terabaikan oleh model.

Keterbatasan lainnya terlihat pada kemampuan Naive Bayes
dalam menangani fitur numerik yang tidak mengikuti distribusi
tertentu serta sensitivitasnya terhadap data yang mengandung
noise atau korelasi yang kuat. Dalam konteks klasifikasi kepuasan
pelanggan, kondisi ini dapat memengaruhi ketepatan model dalam
membedakan tingkat kepuasan yang memiliki karakteristik serupa.
Hubungan kompleks antara kualitas layanan, kecepatan penyajian,
harga, dan faktor lainnya menuntut model yang mampu
menangkap keterkaitan antarvariabel secara lebih baik. Oleh
karena itu, meskipun Naive Bayes memiliki keunggulan dari sisi
kesederhanaan dan kecepatan, keterbatasan tersebut perlu
diperhatikan agar hasil klasifikasi yang dihasilkan dapat dievaluasi
secara objektif dan dibandingkan dengan metode lain.
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5. Pengolahan Data Metode Naive Bayes

Metode Naive Bayes merupakan salah satu algoritma
klasifikasi dalam data mining yang bekerja berdasarkan konsep
probabilitas Bayes. Metode ini digunakan untuk menentukan
kemungkinan suatu data termasuk ke dalam kelas tertentu
berdasarkan atribut-atribut yang dimilikinya. Dalam penelitian
kepuasan pelanggan, Naive Bayes dapat dimanfaatkan untuk
mengelompokkan pelanggan ke dalam kategori puas dan tidak
puas berdasarkan beberapa variabel penilaian, seperti kualitas
pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, dan kenyamanan
tempat. Keunggulan metode ini terletak pada proses
perhitungannya yang sederhana, cepat, dan efektif untuk data
kategorikal.

Pengolahan data dengan metode Naive Bayes diawali dari
proses pengumpulan data. Data penelitian umumnya diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada responden, baik secara
langsung maupun menggunakan media daring seperti Google
Form. Dalam konteks penelitian kepuasan pelanggan, data yang
dikumpulkan berisi penilaian responden terhadap atribut layanan
yang telah ditentukan. Data tersebut kemudian diinput dan
direkap secara sistematis agar dapat digunakan sebagai bahan
analisis. Tahap ini sangat penting karena kualitas data awal sangat
menentukan kualitas model klasifikasi yang akan dihasilkan.

Setelah data terkumpul, dilakukan tahap pembersihan data
(data cleaning) untuk memastikan bahwa dataset berada dalam
kondisi yang layak dianalisis. Pada tahap ini, peneliti memeriksa
kemungkinan adanya data ganda, data tidak lengkap, kesalahan
penulisan, atau ketidaksesuaian isi jawaban. Data yang tidak valid
dapat diperbaiki atau dikeluarkan dari dataset agar tidak
menimbulkan bias dalam proses klasifikasi. Dengan demikian, data
yang digunakan benar-benar mewakili kondisi responden dan
dapat mendukung perhitungan probabilitas secara akurat.
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Tahap berikutnya adalah pembagian data menjadi data
training dan data testing. Data training digunakan sebagai dasar
pembentukan model Naive Bayes, sedangkan data testing
digunakan untuk menguji kemampuan model dalam melakukan
klasifikasi pada data baru. Melalui data training, sistem
menghitung pola kemunculan atribut pada masing-masing kelas
kepuasan. Sementara itu, data testing berfungsi untuk melihat
sejauh mana model mampu memprediksi kategori puas atau tidak
puas secara objektif. Pembagian data ini penting agar evaluasi
model tidak hanya bergantung pada data yang sudah dipelajari
sebelumnya.

Dalam metode Naive Bayes, proses inti dimulai dengan
menghitung probabilitas awal (prior probability) dari setiap kelas.
Probabilitas prior diperoleh dengan membandingkan jumlah data
dalam masing-masing kelas dengan jumlah seluruh data training.
Misalnya, jika dari 20 data training terdapat 13 data dengan
kategori puas dan 7 data dengan kategori tidak puas, maka
probabilitas awal kelas puas adalah 13/20 dan probabilitas awal
kelas tidak puas adalah 7/20. Probabilitas awal ini menjadi dasar
untuk mengetahui kecenderungan umum distribusi kelas dalam
dataset.

Selanjutnya dilakukan perhitungan probabilitas bersyarat
(conditional probability) untuk setiap atribut pada masing-masing
kelas. Perhitungan ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar
kemungkinan suatu nilai atribut muncul pada kelas tertentu.
Sebagai contoh, atribut baik pada kualitas pelayanan dapat
memiliki peluang lebih besar pada kelas puas, sedangkan atribut
kurang baik dapat memiliki peluang lebih besar pada kelas tidak
puas. Proses perhitungan ini dilakukan untuk seluruh atribut yang
digunakan dalam penelitian, sehingga diperoleh gambaran pola
hubungan antara karakteristik layanan dengan tingkat kepuasan
pelanggan.
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Metode Naive Bayes bekerja dengan asumsi bahwa setiap
atribut bersifat independen satu sama lain. Artinya, kemunculan
satu atribut dianggap tidak memengaruhi atribut lainnya dalam
menentukan kelas. Walaupun asumsi ini tergolong sederhana,
metode Naive Bayes tetap banyak digunakan karena mampu
memberikan hasil klasifikasi yang baik pada berbagai kasus. Dalam
proses klasifikasi, probabilitas setiap atribut terhadap masing-
masing kelas dikalikan dengan probabilitas prior, sehingga
diperoleh probabilitas akhir untuk setiap kelas. Kelas dengan nilai
probabilitas terbesar kemudian ditetapkan sebagai hasil klasifikasi
data tersebut.

Tahap akhir dari pengolahan data menggunakan Naive Bayes
adalah penentuan hasil klasifikasi dan evaluasi model. Setiap data
uji akan dikategorikan ke dalam kelas puas atau tidak puas
berdasarkan probabilitas akhir yang tertinggi. Hasil klasifikasi
tersebut selanjutnya dapat dianalisis untuk melihat pola kepuasan
pelanggan secara umum dan untuk mengukur kinerja model.
Dengan demikian, pengolahan data menggunakan metode Naive
Bayes tidak hanya membantu mengelompokkan data secara
sistematis, tetapi juga memberikan dasar analitis yang kuat dalam
memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian bidang kuliner, metode ini dapat menjadi alat
yang efektif untuk mendukung evaluasi layanan dan pengambilan
keputusan berbasis data.
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BAB 3
ALGORITMA K-NEAREST NEIGHBOR (KNN)

1. Pengertian K-Nearest Neighbor

Algoritma klasifikasi K-Nearest Neighbor adalah model yang
dapat digunakan untuk mengklasifikasikan data berdasarkan data
yang paling dekat dengan objek yang diinginkan. KNN termasuk
ke dalam algoritma lazy learner, artinya metode ini tidak
membentuk model secara eksplisit, melainkan menyimpan seluruh
data latih dan melakukan proses klasifikasi ketika ada data baru
yang ingin diprediksi. Proses penentuan kelas dilakukan dengan
menghitung jarak biasanya menggunakan Euclidean distance
antara data baru dengan sejumlah tetangga terdekat yang
ditentukan oleh nilai K. Data baru kemudian diklasifikasikan
berdasarkan mayoritas kelas dari tetangga-tetangga terdekat
tersebut. KNN adalah contoh algoritma berbasis pembelajaran, di
mana kumpulan data pelatihan (training) disimpan, sehingga
klasifikasi untuk data baru yang belum terklasifikasi diperoleh
dengan membandingkan data yang paling mirip dengan data
pelatihan (Adjani et al., 2023).

Rumus Jarak Euclidean:

(z,y) = Z(-ﬂ:—ya"
=

Keterangan:

d(x,y) = jarak antara data uji dan data latih
Xi = nilai atribut ke- dari data uji

yi = nilai atribut ke- dari data latih

n = jumlah atribut
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Metode K-Nearest Neighbor ini merupakan teknik yang
digunakan dalam penambangan data dan pembelajaran mesin
untuk melakukan klasifikasi dan regresi berdasarkan pengamatan
tetangga terdekat dari data (Irmayani et al., 2023). Proses
pengklasifikasian tingkat kepuasan dapat dilakukan dengan
membandingkan karakteristik data pelanggan yang baru dengan
riwayat penilaian pelanggan sebelumnya sehingga algoritma ini
dapat mengidentifikasi kelompok kepuasan yang paling mendekati
pola data tersebut. Ketika jumlah pelanggan besar dan pola
penilaiannya bervariasi, KNN mampu mengakomodasi data secara
fleksibel tanpa memerlukan asumsi distribusi tertentu.

Metode K-Nearest Neighbor (KNN) merupakan salah satu
algoritma machine learning yang dikenal karena kesederhanaan
konsep dan kemudahan dalam implementasinya. Algoritma ini
bekerja dengan cara mengklasifikasikan data baru berdasarkan
kedekatan jaraknya dengan sejumlah data terdekat (neighbor)
yang telah memiliki label kelas sebelumnya. Dalam konteks
klasifikasi ~ kepuasan  pelanggan, KNN  membandingkan
karakteristik penilaian pelanggan baru, seperti kualitas layanan,
kecepatan penyajian, dan kenyamanan, dengan data historis
pelanggan yang sudah ada. Pendekatan ini memungkinkan KNN
untuk mengidentifikasi kelompok kepuasan yang paling sesuai
tanpa memerlukan proses pelatihan model yang kompleks. Selain
itu, KNN tidak bergantung pada asumsi distribusi data tertentu,
sehingga mampu menangani pola penilaian pelanggan yang
beragam dan dinamis. Fleksibilitas tersebut menjadikan KNN
efektif digunakan pada dataset dengan karakteristik yang
bervariasi, terutama ketika jumlah data pelanggan cukup besar
dan hubungan antarvariabel sulit dimodelkan secara statistik.
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2. Konsep Dasar Metode KNN

Metode K-Nearest Neighbor (KNN) merupakan algoritma
klasifikasi yang bekerja dengan prinsip kedekatan atau similaritas
antar data. KNN menentukan kelas suatu data baru dengan cara
mencari k tetangga terdekat berdasarkan jarak, biasanya
menggunakan Euclidean Distance. Algoritma ini termasuk metode
lazy learning karena tidak memerlukan proses pelatihan model
secara eksplisit; seluruh data latih disimpan dan digunakan saat
proses klasifikasi berlangsung. Kinerja KNN sangat dipengaruhi
oleh pemilihan nilai k, kualitas data, serta distribusi fitur pada
dataset. Semakin rendah nilai k, hasil klasifikasi menjadi lebih
sensitif terhadap data yang tidak normal, sedangkan nilai k yang
terlalu besar dapat mengaburkan batas antar kelas. Keunggulan
KNN terletak pada kesederhanaannya dan kemampuannya
beradaptasi dengan pola data non-linier, namun algoritma ini
cukup rentan terhadap data bising, perbedaan skala antar fitur,
dan jumlah data yang besar karena proses perhitungan jarak
dilakukan berulang.

Penerapan KNN dalam penelitian kepuasan pelanggan
memberi peluang untuk memperoleh hasil klasifikasi yang lebih
intuitif karena metode ini mengelompokkan pelanggan
berdasarkan kemiripan karakteristik penilaian. Ketika data
pelanggan menunjukkan pola yang beragam baik dari aspek
pelayanan, kualitas makanan, harga, maupun kenyamanan KNN
dapat mengidentifikasi kecenderungan kelompok tertentu melalui
perhitungan jarak dengan data sebelumnya. Proses pencarian
tetangga terdekat membantu memperlihatkan bagaimana
pelanggan dengan karakteristik serupa cenderung memberikan
tingkat kepuasan yang sama. Hasil klasifikasi tersebut dapat
digunakan untuk melihat segmentasi penilaian pelanggan,
membandingkan performa metode KNN dengan metode lainnya.
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Metode K-Nearest Neighbor (KNN) merupakan algoritma
klasifikasi berbasis kedekatan yang menentukan kelas suatu data
baru berdasarkan kemiripan dengan data lain yang telah memiliki
label kelas. Algoritma ini bekerja dengan menghitung jarak antar
data, umumnya menggunakan Euclidean Distance, untuk
menemukan sejumlah tetangga terdekat yang paling relevan. KNN
termasuk ke dalam metode lazy learning karena tidak membangun
model pelatihan secara khusus, melainkan menyimpan seluruh
data latih dan menggunakannya langsung saat proses klasifikasi
berlangsung. Kinerja algoritma ini sangat dipengaruhi oleh
pemilihan nilai k, kualitas data, serta distribusi fitur yang
digunakan, di mana nilai k yang terlalu kecil dapat menyebabkan
hasil klasifikasi menjadi sensitif terhadap noise, sedangkan nilai k
yang terlalu besar berpotensi mengaburkan batas antar kelas.
Keunggulan ~ KNN  terletak pada kesederhanaan dan
kemampuannya menangani pola data non-linier, namun algoritma
ini memiliki kelemahan berupa ketergantungan pada skala data,
sensitivitas terhadap data bising, serta meningkatnya beban
komputasi ketika jumlah data semakin besar.

Penerapan KNN dalam penelitian kepuasan pelanggan
memungkinkan proses klasifikasi dilakukan secara lebih intuitif
karena pengelompokan didasarkan pada kemiripan karakteristik
penilaian pelanggan. Algoritma ini mampu mengidentifikasi
kecenderungan  tingkat  kepuasan  pelanggan  dengan
membandingkan data penilaian baru terhadap data historis yang
memiliki karakteristik serupa. Ketika pelanggan menunjukkan
variasi penilaian pada aspek pelayanan, kualitas produk, harga,
dan kenyamanan, KNN dapat memetakan pola kepuasan
berdasarkan kedekatan nilai atribut tersebut. Proses pencarian
tetangga terdekat membantu menunjukkan bahwa pelanggan
dengan karakteristik yang mirip cenderung memberikan tingkat
kepuasan yang sama. Hasil klasifikasi yang diperoleh dapat
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dimanfaatkan untuk melihat segmentasi kepuasan pelanggan
serta menjadi dasar dalam membandingkan kinerja metode KNN
dengan algoritma klasifikasi lainnya.

3. Kelebihan Metode KNN

Metode K-Nearest Neighbor (KNN) memiliki beberapa
kelebihan yang membuatnya banyak digunakan dalam
permasalahan klasifikasi dan pengenalan pola. KNN bersifat
sederhana namun efektif karena tidak memerlukan proses
pelatihan model secara eksplisit, algoritma ini bekerja dengan
membandingkan data baru terhadap data yang sudah ada
berdasarkan kedekatan jarak. Sifat non-parametriknya membuat
KNN mampu beradaptasi dengan berbagai bentuk distribusi data
tanpa asumsi khusus, sehingga performanya tetap stabil meski
data memiliki pola yang kompleks. Selain itu, KNN sangat intuitif
dan mudah diimplementasikan, sementara tingkat akurasinya
dapat ditingkatkan dengan penentuan nilai k yang tepat serta
pemilihan metode pengukuran jarak yang sesuai. Fleksibilitas ini
menjadikan KNN unggul saat digunakan pada dataset yang
bersifat dinamis dan memiliki variabel-variabel yang beragam.

Penerapan KNN pada analisis kepuasan pelanggan
memberikan  kelebihan  karena algoritma ini  mampu
mengelompokkan data berdasarkan kemiripan perilaku atau
karakteristik pelanggan sebelumnya. Kedekatan jarak antar data
membantu memprediksi kategori kepuasan secara lebih akurat
terutama ketika pola penilaian pelanggan cenderung menunjukkan
kesamaan di antara kelompok tertentu. Algoritma ini juga
mempermudah proses interpretasi hasil karena keputusan
klasifikasi dapat ditelusuri langsung dari data tetangga terdekat,
sehingga memudahkan evaluasi keandalan prediksi yang
dihasilkan. Keunggulan tersebut membuat KNN relevan digunakan
untuk membandingkan efektivitas metode klasifikasi lainnya.
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Metode K-Nearest Neighbor (KNN) memiliki berbagai
keunggulan yang menjadikannya banyak digunakan dalam
permasalahan klasifikasi dan pengenalan pola. Algoritma ini
bersifat sederhana namun tetap efektif karena tidak memerlukan
proses pelatihan model secara eksplisit, melainkan bekerja dengan
membandingkan data baru terhadap data yang sudah ada
berdasarkan kedekatan jarak. Sifat non-parametrik yang dimiliki
KNN membuatnya mampu beradaptasi dengan berbagai bentuk
distribusi data tanpa memerlukan asumsi tertentu, sehingga tetap
dapat bekerja dengan baik pada data yang memiliki pola kompleks.
Selain itu, KNN mudah diimplementasikan dan dipahami, serta
tingkat akurasinya dapat ditingkatkan melalui pemilihan nilai k dan
metode pengukuran jarak yang tepat. Fleksibilitas tersebut
menjadikan KNN sangat sesuai digunakan pada dataset yang
bersifat dinamis dan memiliki karakteristik data yang beragam.

Dalam analisis kepuasan pelanggan, penerapan KNN
memberikan  keuntungan karena algoritma ini mampu
mengelompokkan data berdasarkan kemiripan perilaku dan
karakteristik ~ pelanggan. Kedekatan jarak antar data
memungkinkan model untuk memprediksi kategori kepuasan
dengan lebih akurat, terutama ketika pola penilaian pelanggan
menunjukkan kesamaan dalam kelompok tertentu. Selain itu,
proses klasifikasi KNN relatif mudah diinterpretasikan karena
keputusan yang dihasilkan dapat ditelusuri langsung dari data
tetangga terdekat yang memengaruhinya. Hal ini memudahkan
peneliti dalam mengevaluasi keandalan hasil klasifikasi serta
memahami pola kepuasan pelanggan secara lebih jelas.
Keunggulan-keunggulan tersebut menjadikan KNN relevan untuk
digunakan dan dibandingkan dengan metode klasifikasi lain dalam
penelitian ini.
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4. Kekurangan Metode KNN

Metode K-Nearest Neighbor (KNN) memiliki beberapa
kekurangan yang dapat memengaruhi kinerjanya dalam proses
klasifikasi. KNN sangat bergantung pada perhitungan jarak
sehingga performanya menurun ketika jumlah data besar atau
memiliki dimensi yang tinggi. Proses pencarian tetangga terdekat
memerlukan komputasi yang cukup berat karena setiap data uji
harus dibandingkan dengan seluruh data latih. Selain itu, KNN
sensitif terhadap fitur yang memiliki skala berbeda, sehingga
tanpa normalisasi hasil klasifikasi dapat menjadi bias. Metode ini
juga rentan terhadap noise karena satu data yang tidak
representatif dapat memengaruhi hasil, terutama jika jumlah
tetangga (k) yang digunakan kecil. Ketergantungan pada distribusi
data membuat KNN kurang stabil jika data tidak terkelompok
dengan jelas atau terdapat outlier dalam jumlah signifikan.

Kekurangan KNN tersebut berpotensi memengaruhi akurasi
ketika digunakan untuk mengklasifikasikan kepuasan pelanggan
yang memiliki banyak variabel penilaian berbeda, seperti rasa
makanan, harga, pelayanan, dan kenyamanan tempat. Data
pelanggan biasanya memiliki keragaman preferensi dan variasi
skor yang tinggi, sehingga keberadaan outlier atau nilai ekstrem
dapat mengganggu hasil kedekatan antar data. Ketergantungan
metode ini pada jumlah data juga membuat proses klasifikasi
menjadi lebih lambat ketika volume penilaian pelanggan semakin
besar, sehingga efisiensi komputasi bisa menurun. Variasi skala
antar variabel seperti waktu tunggu yang berbentuk angka dan
penilaian rasa yang berupa kategori numerik dapat menyebabkan
jarak antar data menjadi tidak proporsional jika tidak dilakukan
preprocessing yang tepat.
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5. Pengolahan Data Metode KNN

Metode K-Nearest Neighbor (KNN) merupakan salah satu
algoritma klasifikasi dalam bidang data mining dan machine
learning yang bekerja berdasarkan prinsip kedekatan jarak antar
data. Algoritma ini mengklasifikasikan suatu data baru dengan
melihat kemiripan terhadap sejumlah data yang telah diketahui
kelasnya. Dalam proses klasifikasi, KNN tidak membangun model
terlebih dahulu, tetapi langsung melakukan perbandingan antara
data uji dengan data latih. Oleh karena itu, metode ini sering
disebut sebagai lazy learning algorithm, karena proses
pembelajaran terjadi pada saat proses klasifikasi dilakukan.

Dalam penerapan metode KNN, tahap awal yang penting
adalah pengolahan dan persiapan data. Data yang digunakan
dalam penelitian sering kali berbentuk kategorikal, seperti
penilaian terhadap kualitas pelayanan, kualitas produk, kecepatan
penyajian, dan kenyamanan tempat. Namun, karena metode KNN
menggunakan perhitungan jarak matematis, maka data tersebut
perlu melalui proses transformasi data. Transformasi ini dilakukan
dengan mengubah data kategorikal menjadi nilai numerik tertentu
sehingga dapat diproses oleh algoritma KNN dalam menghitung
tingkat kedekatan antar data.

Setelah proses transformasi data selesai, langkah selanjutnya
adalah pembagian dataset menjadi dua bagian utama, yaitu data
training dan data testing. Data training berfungsi sebagai data
pembelajaran yang telah memiliki label kelas, sedangkan data
testing digunakan untuk menguji kemampuan model dalam
melakukan klasifikasi terhadap data baru. Pembagian data ini
bertujuan untuk memastikan bahwa model klasifikasi mampu
melakukan generalisasi terhadap data yang belum pernah diproses
sebelumnya, sehingga hasil analisis yang diperoleh dapat lebih
objektif dan akurat.
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Tahap utama dalam metode KNN adalah perhitungan jarak
antar data, yang umumnya menggunakan rumus Euclidean
Distance. Perhitungan ini dilakukan dengan mencari selisih nilai
antara setiap atribut pada data uji dan data training, kemudian
selisih tersebut dikuadratkan, dijumlahkan, dan diambil nilai
akarnya untuk memperoleh nilai jarak. Nilai jarak ini menunjukkan
tingkat kemiripan antara dua data, di mana semakin kecil nilai
jarak yang dihasilkan maka semakin mirip karakteristik kedua data
tersebut. Setelah jarak dihitung, sejumlah data terdekat (k
tetangga terdekat) dipilih sebagai dasar untuk menentukan kelas
dari data uji.

Berdasarkan proses tersebut, metode KNN mampu
mengelompokkan data ke dalam kategori tertentu dengan
mempertimbangkan kedekatan karakteristik antar data. Dalam
penelitian mengenai kepuasan pelanggan, metode ini dapat
digunakan untuk mengklasifikasikan pelanggan ke dalam kategori
puas atau tidak puas berdasarkan atribut seperti kualitas
pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, dan kenyamanan
tempat. Dengan memanfaatkan perhitungan jarak antar data,
KNN dapat membantu mengidentifikasi pola kepuasan pelanggan
secara lebih sistematis sehingga dapat digunakan sebagai dasar
dalam evaluasi dan peningkatan kualitas layanan.
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BAB 4
TOOLS PENGUJIAN ALGORITMA NAIVE BAYES
DAN KNN

1. RapidMiner

RapidMiner merupakan salah satu perangkat lunak Data
mining yang menyediakan berbagai fitur lengkap untuk proses
analisis data, termasuk pembersihan data, transformasi,
pemodelan, evaluasi, dan visualisasi. Aplikasi ini memiliki
antarmuka berbasis drag-and-drop sehingga memudahkan
pengguna dalam membangun alur proses tanpa harus menulis
kode secara manual. RapidMiner juga mendukung banyak
algoritma seperti klasifikasi, clustering, regresi, asosiasi, dan
optimasi model, serta menyediakan berbagai operator yang dapat
dikombinasikan sesuai kebutuhan analisis. Kemampuannya dalam
menangani dataset besar, integrasi dengan berbagai format data,
serta fitur evaluasi model yang detail menjadikannya alat yang
banyak digunakan dalam riset akademik maupun industri.

pppppp

Gambar 2. Aplikasi RapidMiner Studio (Altair Ai Studio 2026.0.1)
Penggunaan RapidMiner membantu mempercepat proses
pemodelan karena alur kerja dapat dibangun secara sistematis,
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mulai dari import data, preprocessing, penerapan algoritma Naive
Bayes dan KNN, hingga evaluasi model menggunakan metrik
akurasi. Seluruh tahapan analisis dapat divisualisasikan sehingga
mempermudah pemahaman terhadap hasil yang diperoleh dan
memastikan setiap langkah berjalan sesuai prosedur. Fitur
perbandingan model memungkinkan pengguna menilai performa
kedua algoritma secara objektif berdasarkan output yang
dihasilkan.

Penggunaan RapidMiner memberikan kemudahan dan
efisiensi dalam proses pemodelan data mining karena seluruh alur
kerja dapat disusun secara sistematis dan terstruktur. Proses
analisis dimulai dari tahap impor data, dilanjutkan dengan
preprocessing seperti pembersihan dan transformasi data,
kemudian penerapan algoritma Naive Bayes dan K-Nearest
Neighbor (KNN), hingga tahap evaluasi model menggunakan
metrik  kinerja seperti akurasi. Setiap tahapan dapat
divisualisasikan dengan jelas sehingga mempermudah pengguna
dalam memahami alur proses dan hasil yang diperoleh. Selain ity,
fitur perbandingan model yang tersedia pada RapidMiner
memungkinkan peneliti untuk menilai kinerja kedua algoritma
secara objektif berdasarkan hasil klasifikasi yang dihasilkan.

2. Microsoft Excel

Microsoft Excel merupakan aplikasi pengolah angka yang
dikembangkan oleh Microsoft dan banyak digunakan untuk
mengelola, menganalisis, serta menyajikan data dalam bentuk
tabel dan grafik. Aplikasi ini menyediakan berbagai fitur seperti
perhitungan otomatis menggunakan rumus dan fungsi,
pengelolaan data dalam bentuk spreadsheet, serta kemampuan
untuk menyortir dan memfilter data. Dengan antarmuka yang
mudah digunakan, Microsoft Excel menjadi alat yang populer di
berbagai bidang, termasuk pendidikan, bisnis, dan penelitian.
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Office LTSC = *

B® Microsoft

Gambar 3. Aplikasi Microsoft Excel

Dalam konteks penelitian, Microsoft Excel sering
dimanfaatkan sebagai alat bantu untuk pengolahan data awal
sebelum dilakukan analisis lebih lanjut. Excel dapat digunakan
untuk melakukan pembersihan data, transformasi data, serta
perhitungan statistik sederhana. Selain itu, Excel juga mendukung
pembuatan grafik dan visualisasi data yang membantu peneliti
dalam memahami pola dan menyajikan hasil analisis secara lebih
jelas dan sistematis.
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BAB 5
IMPLEMENTASI ALGORITMA NAIVE BAYES DAN
KNN PADA KLASIFIKAS| KEPUASAN
PELANGGAN

1. Latar Belakang

Pelayanan yang berkualitas menjadi aspek penting bagi setiap
usaha kuliner dalam mempertahankan kepuasan serta loyalitas
pelanggan. Mie Gacoan Rantauprapat sebagai salah satu restoran
cepat saji yang banyak diminati, perlu memahami faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan pelanggan agar dapat meningkatkan
kualitas layanan dan produk yang diberikan. Dalam konteks ini,
analisis terhadap data pelanggan menjadi langkah penting untuk
mengetahui pola, kecenderungan, serta persepsi pelanggan
terhadap pelayanan yang diterima. Pemanfaatan teknik Data
Mining dapat membantu mengolah data tersebut sehingga
menghasilkan informasi yang berguna bagi pengambilan
keputusan.

Seiring meningkatnya jumlah pelanggan, data terkait
penilaian kepuasan pun semakin banyak dan kompleks. Kondisi ini
menuntut adanya metode analisis yang mampu mengolah data
secara efektif dan menghasilkan keluaran yang akurat. Perkenalan
terhadap teknik klasifikasi dalam Data Mining semakin relevan
karena dapat memprediksi tingkat kepuasan berdasarkan variabel-
variabel tertentu, seperti kualitas layanan, harga, kecepatan
penyajian, dan kenyamanan tempat. Dengan demikian,
penggunaan metode Data Mining dalam konteks ini bukan sekadar
pilihan, melainkan kebutuhan untuk memahami perilaku
pelanggan secara lebih mendalam.
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Namun, perbedaan persepsi pelanggan serta beragamnya
faktor yang memengaruhi kepuasan sering kali membuat proses
klasifikasi menjadi kurang optimal jika hanya dilakukan secara
manual. Munculnya kendala dalam menentukan model klasifikasi
yang paling tepat menjadi tantangan tersendiri. Selain itu, setiap
metode klasifikasi memiliki karakteristik dan tingkat akurasi yang
berbeda sehingga perlu dilakukan analisis lebih lanjut untuk
mengetahui metode mana vyang paling sesuai dalam
mengelompokkan  kepuasan pelanggan di Mie Gacoan
Rantauprapat. Ketidaktepatan dalam pemilihan metode
berpotensi menghasilkan prediksi yang kurang akurat dan
berdampak pada keputusan manajemen.

Kondisi tersebut menunjukkan perlunya penelitian yang
membandingkan dua metode klasifikasi yang populer dalam Data
Mining, yaitu Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN).
Keduanya sering digunakan dalam berbagai kasus klasifikasi,
namun performanya dapat berbeda tergantung pada jenis data
dan pola yang dianalisis. Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil
yang bervariasi antara kedua metode ini, sehingga masih
diperlukan analisis lebih lanjut untuk mengetahui metode mana
yang memberikan hasil lebih akurat dalam konteks kepuasan
pelanggan pada sektor kuliner, khususnya di Mie Gacoan
Rantauprapat.

Sebagai solusi dari permasalahan tersebut, penelitian ini
menggunakan pendekatan Data Mining untuk mengklasifikasikan
kepuasan pelanggan dengan membandingkan metode Naive
Bayes dan KNN. Data Mining sendiri merupakan proses menggali
pola atau informasi penting dari kumpulan data yang besar.
Metode Naive Bayes bekerja berdasarkan prinsip probabilitas dan
asumsi bahwa setiap fitur bersifat independen satu sama lain,
sementara KNN menentukan klasifikasi berdasarkan kedekatan
data baru dengan data sebelumnya. Dengan membandingkan
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kedua metode ini, diharapkan penelitian mampu memberikan
rekomendasi metode klasifikasi terbaik yang dapat membantu Mie
Gacoan Rantauprapat meningkatkan kualitas layanan berdasarkan
hasil analisis kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya,
penelitian ini memfokuskan pada beberapa permasalahan utama
yang berkaitan dengan analisis dan klasifikasi kepuasan pelanggan
menggunakan pendekatan data mining. Permasalahan pertama
berkaitan dengan bagaimana karakteristik dan pola data kepuasan
pelanggan di Mie Gacoan Rantauprapat dapat diidentifikasi dan
dianalisis sehingga data tersebut dapat dimanfaatkan sebagai
dasar dalam proses klasifikasi menggunakan teknik data mining.
Pemahaman terhadap karakteristik data menjadi tahap awal yang
penting untuk mengetahui pola, atribut, serta hubungan antar
variabel yang terdapat dalam data kepuasan pelanggan.

Permasalahan kedua berkaitan dengan proses penerapan
metode klasifikasi, khususnya algoritma Naive Bayes dan K-
Nearest ~ Neighbor ~ (KNN),  dalam  mengolah  serta
mengklasifikasikan data kepuasan pelanggan yang tersedia. Pada
tahap ini, penelitian berfokus pada bagaimana kedua metode
tersebut diterapkan dalam proses pengolahan data, mulai dari
tahap persiapan data, proses pelatihan model, hingga proses
klasifikasi terhadap data kepuasan pelanggan.

Permasalahan ketiga berkaitan dengan perbandingan kinerja
kedua metode klasifikasi, yaitu Naive Bayes dan KNN, dalam
menentukan tingkat kepuasan pelanggan di Mie Gacoan
Rantauprapat. Perbandingan ini dilakukan dengan melihat tingkat
akurasi yang dihasilkan oleh masing-masing metode dalam proses
klasifikasi. Melalui perbandingan tersebut, diharapkan dapat
diketahui metode mana yang memberikan hasil klasifikasi yang
lebih optimal sehingga dapat digunakan sebagai pendekatan yang
efektif dalam menganalisis kepuasan pelanggan.
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2. Gambaran Umum Objek Penelitian
a. Profil Perusahaan / Instansi

Mie Gacoan Rantauprapat merupakan salah satu cabang dari
jaringan restoran Mie Gacoan yang dikenal sebagai tempat makan
favorit terutama di kalangan anak muda. Restoran ini berlokasi di JI.
SM. Raja, JI. Aek Tapa No.7, Rantau Prapat, Kec. Rantau Selatan,
Kab. Labuhanbatu, Sumatera Utara. Mie Gacoan menawarkan
konsep penyajian cepat dengan menu utama berbasis mie pedas
yang memiliki berbagai level kepedasan, serta berbagai pilihan
minuman dan camilan pendamping. Produk yang dijual di Mie
Gacoan meliputi variasi mie pedas seperti Mie Gacoan dan Mie
Hompimpa dengan level kepedasan dari 1 hingga 8, berbagai
menu dimsum seperti udang keju, udang rambutan, siomay, dan
lumpia udang, serta minuman khas seperti Es Gobak Sodor yang
menjadi favorit pelanggan. Popularitasnya tidak hanya berasal dari
cita rasa yang khas, tetapi juga dari harga yang terjangkau serta
suasana tempat yang dibuat nyaman dan menarik bagi pelanggan.

Sebagai restoran dengan jumlah pengunjung yang tinggi
setiap harinya, Mie Gacoan Rantauprapat memiliki tantangan
tersendiri dalam mempertahankan kualitas layanan. Tingginya
tingkat kunjungan membuat variasi penilaian pelanggan semakin
beragam, terutama terkait kecepatan pelayanan, kenyamanan
tempat, rasa makanan, serta efisiensi dalam pengelolaan antrean.
Oleh karena itu, memahami tingkat kepuasan pelanggan menjadi
hal penting untuk menjaga stabilitas bisnis dan meningkatkan
kualitas layanan di masa mendatang. Pengelolaan kepuasan
pelanggan yang baik juga dapat membantu pihak manajemen
dalam menjaga loyalitas serta memperkuat citra merek di mata
konsumen.

Dengan banyaknya interaksi dan aktivitas pelayanan, Mie
Gacoan Rantauprapat menghasilkan data yang cukup besar dan
berpotensi untuk dianalisis lebih lanjut. Data tersebut dapat
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memberikan gambaran mengenai pola kepuasan pelanggan jika
diolah dengan metode yang tepat. Kondisi ini menjadikan restoran
tersebut sebagai objek penelitian yang relevan untuk penerapan
teknik Data Mining, khususnya dalam membandingkan performa
metode Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN) untuk
mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan secara lebih
akurat dan terukur. Melalui analisis ini, diharapkan diperoleh
pemahaman yang lebih mendalam mengenai perilaku pelanggan
serta metode terbaik untuk mendukung pengambilan keputusan
dalam peningkatan kualitas layanan di Mie Gacoan Rantauprapat.

b. Struktur Organisasi

CEO
Anton Kurniawan

coo
Harris Kristanto

l \ I |

CFO Legal /HCCA
Director

S

Area Manager|
/ Operational
Manager

Commercial
Director

Supply Chain
Director

| (-

PIC / Manajer
Cabang

Tim Produksi
(dapur)

Kasir/ Kasir / Staff
Pelayanan Pelayanan Operasional

Gambar 4. Struktur Organisasi
Struktur organisasi pada gambar menunjukkan susunan
hierarki kepemimpinan dan pembagian tanggung jawab dalam
suatu perusahaan yang bergerak di bidang operasional layanan
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makanan. Pada tingkat paling atas terdapat Chief Executive Officer
(CEO) yang dijabat oleh Anton Kurniawan. CEO merupakan
pemimpin tertinggi dalam organisasi yang bertanggung jawab
terhadap arah strategis perusahaan, pengambilan keputusan
utama, serta pengawasan terhadap seluruh aktivitas operasional
dan manajerial perusahaan. Posisi ini memiliki peran penting
dalam menentukan visi, misi, serta kebijakan perusahaan agar
dapat berkembang secara berkelanjutan dan kompetitif.

Di bawah CEO terdapat Chief Operating Officer (COO) yang
dijabat oleh Harris Kristanto. COO memiliki tanggung jawab utama
dalam mengelola kegiatan operasional perusahaan sehari-hari
agar berjalan sesuai dengan strategi yang telah ditetapkan oleh
CEO. Peran COO sangat penting dalam memastikan bahwa
seluruh unit kerja dapat bekerja secara efektif, efisien, dan
terkoordinasi dengan baik. COO juga menjadi penghubung antara
manajemen tingkat atas dengan berbagai direktorat yang berada
di bawahnya, sehingga proses pengambilan keputusan dapat
dilaksanakan secara sistematis dan terarah.

Selanjutnya, pada tingkat direktorat terdapat beberapa posisi
penting yang mendukung kegiatan operasional perusahaan, yaitu
Chief Financial Officer (CFO), Commercial Director, Legal/HCCA
Director, dan Supply Chain Director. CFO bertanggung jawab
dalam pengelolaan keuangan perusahaan, termasuk perencanaan
anggaran, pengawasan arus kas, serta analisis keuangan.
Commercial Director berfokus pada strategi pemasaran,
pengembangan bisnis, serta peningkatan penjualan. Sementara ity,
Legal/HCCA Director bertanggung jawab dalam aspek hukum dan
kepatuhan perusahaan terhadap regulasi yang berlaku. Supply
Chain Director memiliki peran dalam mengelola rantai pasokan,
termasuk pengadaan bahan baku, distribusi, serta pengelolaan
logistik agar operasional perusahaan berjalan lancar.
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Di bawah struktur direktorat, khususnya pada jalur
operasional, terdapat Area Manager atau Operational Manager
yang bertanggung jawab mengawasi kinerja operasional di
beberapa cabang atau wilayah tertentu. Posisi ini memiliki peran
strategis dalam memastikan bahwa setiap cabang menjalankan
standar operasional perusahaan secara konsisten. Area Manager
juga melakukan koordinasi dengan PIC atau Manajer Cabang yang
bertugas memimpin kegiatan operasional pada masing-masing
cabang. Manajer cabang memiliki tanggung jawab langsung
terhadap pengelolaan sumber daya manusia, pelayanan pelanggan,
serta pencapaian target operasional di tingkat cabang.

Pada tingkat operasional paling bawah terdapat Tim Produksi
(dapur) yang bertugas menyiapkan produk atau makanan sesuai
dengan standar kualitas yang telah ditentukan perusahaan. Tim ini
kemudian didukung oleh kasir atau bagian pelayanan yang
berperan dalam melayani pelanggan, melakukan transaksi
pembayaran, serta memastikan proses pelayanan berjalan dengan
baik. Selain itu terdapat staff operasional yang membantu
berbagai aktivitas operasional harian di restoran atau cabang.
Keseluruhan struktur organisasi ini menunjukkan adanya
pembagian tugas yang jelas dari tingkat manajemen strategis
hingga tingkat operasional, sehingga setiap bagian dapat bekerja
secara terkoordinasi untuk mencapai tujuan perusahaan secara
efektif.

c. Tugas dan Wewenang
1. CEO
Chief Executive Officer (CEO) merupakan pimpinan
tertinggi dalam struktur organisasi perusahaan yang
memiliki tanggung jawab utama dalam menentukan
arah dan strategi perusahaan secara keseluruhan. Posisi
ini berperan penting dalam merumuskan visi, misi, serta
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kebijakan strategis yang menjadi pedoman bagi seluruh
aktivitas operasional perusahaan. Dalam menjalankan
tugasnya, CEO harus mampu menganalisis kondisi
internal dan eksternal perusahaan, mengidentifikasi
peluang dan tantangan bisnis, serta menetapkan
langkah-langkah strategis yang dapat mendorong
pertumbuhan dan keberlanjutan perusahaan dalam
jangka panjang.

Selain menetapkan arah strategis perusahaan, CEO
juga memiliki wewenang untuk mengawasi dan
mengevaluasi kinerja seluruh divisi yang ada di dalam
organisasi. Pengawasan ini dilakukan untuk memastikan
bahwa setiap unit kerja menjalankan tugasnya sesuai
dengan tujuan, kebijakan, serta standar operasional yang
telah ditetapkan. Melalui fungsi pengawasan tersebut,
CEO dapat memastikan bahwa setiap kegiatan
perusahaan berjalan secara efektif, efisien, dan selaras
dengan target yang ingin dicapai.

Dengan wewenang yang dimiliki CEO juga
berperan sebagai pengambil keputusan utama dalam
berbagai kebijakan penting perusahaan, baik yang
berkaitan dengan pengembangan bisnis, pengelolaan
sumber daya, maupun peningkatan kualitas layanan.
Oleh karena itu, posisi CEO tidak hanya menuntut
kemampuan kepemimpinan yang kuat, tetapi juga
kemampuan strategis dalam mengelola organisasi secara
menyeluruh sehingga seluruh bagian perusahaan dapat
bekerja secara terkoordinasi untuk mencapai tujuan
perusahaan.

CcOo0

Chief Operating Officer (COO) merupakan salah satu

posisi penting dalam struktur organisasi perusahaan
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yang bertanggung jawab terhadap pengelolaan kegiatan
operasional sehari-hari. COO memiliki tugas utama
untuk memastikan bahwa seluruh proses operasional
perusahaan dapat berjalan secara efektif, efisien, dan
sesuai dengan strategi yang telah ditetapkan oleh
pimpinan perusahaan. Dalam menjalankan tugasnya,
COO berperan dalam mengoordinasikan berbagai unit
kerja, mengawasi pelaksanaan kegiatan operasional,
serta memastikan bahwa setiap bagian organisasi
bekerja sesuai dengan standar operasional yang telah
ditetapkan.

Selain itu, COO juga memiliki wewenang dalam
mengambil berbagai keputusan operasional tingkat
tinggi yang berkaitan dengan kelancaran aktivitas
perusahaan. Keputusan tersebut dapat mencakup
pengelolaan sumber daya, peningkatan efisiensi
operasional, hingga penyelesaian permasalahan yang
muncul dalam proses kerja sehari-hari. Dengan
kewenangan tersebut, COO berperan sebagai
penghubung antara kebijakan strategis yang ditetapkan
oleh pimpinan perusahaan dengan implementasinya di
tingkat operasional.

Melalui peran tersebut, COO diharapkan mampu
memastikan bahwa seluruh kegiatan operasional
perusahaan berjalan secara terstruktur, terkoordinasi,
dan selaras dengan tujuan organisasi. Oleh karena itu,
posisi COO menuntut kemampuan manajerial yang baik,
keterampilan koordinasi yang tinggi, serta kemampuan
dalam mengambil keputusan yang tepat guna
mendukung keberhasilan operasional perusahaan secara
keseluruhan.
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3.

CFO

Chief Financial Officer (CFO) merupakan pimpinan
yang bertanggung jawab dalam pengelolaan dan
pengawasan seluruh aspek keuangan perusahaan. Tugas
utama CFO adalah memastikan bahwa kondisi keuangan
perusahaan tetap sehat dan stabil melalui perencanaan,
pengelolaan, serta pengendalian keuangan yang efektif.
Dalam menjalankan perannya, CFO mengelola berbagai
aktivitas keuangan seperti penyusunan anggaran
perusahaan, pengawasan arus kas, serta penyusunan dan
analisis laporan keuangan yang digunakan sebagai dasar
dalam pengambilan keputusan manajerial.

Selain itu, CFO juga memiliki tanggung jawab untuk
memastikan bahwa pengelolaan keuangan perusahaan
dilakukan secara transparan, akuntabel, dan sesuai
dengan standar akuntansi yang berlaku. Melalui laporan
keuangan yang disusun secara sistematis, CFO dapat
memberikan informasi yang akurat kepada pimpinan
perusahaan mengenai kondisi finansial perusahaan,
sehingga dapat digunakan untuk merencanakan strategi
bisnis yang lebih efektif dan berkelanjutan.

Dalam hal wewenang, CFO memiliki hak untuk
menyetujui berbagai pengeluaran serta menentukan
alokasi dana perusahaan sesuai dengan kebutuhan
operasional dan strategi bisnis yang telah ditetapkan.
Wewenang ini memungkinkan CFO untuk
mengendalikan penggunaan sumber daya keuangan
secara optimal serta memastikan bahwa setiap
pengeluaran perusahaan dilakukan secara tepat, efisien,
dan memberikan manfaat maksimal bagi perkembangan
perusahaan.
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4.

Commercial Director

Commercial Director merupakan pimpinan yang
bertanggung jawab dalam mengembangkan dan
mengelola strategi pemasaran serta penjualan
perusahaan. Tugas utama posisi ini adalah merancang
berbagai strategi yang dapat meningkatkan daya saing
produk atau layanan perusahaan di pasar. Dalam
menjalankan perannya, Commercial Director juga
berfokus pada upaya meningkatkan jumlah pelanggan,
memperluas pangsa pasar, serta memastikan bahwa
target penjualan perusahaan dapat tercapai secara
optimal.

Selain itu, Commercial Director memiliki wewenang
untuk menentukan kebijakan yang berkaitan dengan
harga produk dan strategi promosi yang akan diterapkan.
Kebijakan tersebut bertujuan untuk menarik minat
konsumen sekaligus menjaga keseimbangan antara
keuntungan perusahaan dan daya beli pelanggan.
Dengan kewenangan tersebut, Commercial Director
berperan penting dalam mendukung pertumbuhan bisnis
dan meningkatkan kinerja penjualan perusahaan..

Legal / HCCA Director

Legal/HCCA Director merupakan pimpinan yang
bertanggung jawab dalam mengawasi aspek hukum
serta kepatuhan perusahaan terhadap peraturan dan
perundang-undangan yang berlaku. Tugas utama posisi
ini adalah memastikan bahwa seluruh kegiatan
operasional perusahaan berjalan sesuai dengan
ketentuan hukum, sehingga perusahaan dapat terhindar
dari risiko hukum yang dapat merugikan organisasi.
Selain itu, Legal/HCCA Director juga berperan dalam
penyusunan, peninjauan, serta pengelolaan berbagai
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dokumen hukum dan perjanjian yang berkaitan dengan
kegiatan perusahaan.

Dalam menjalankan tugasnya, Legal/HCCA Director
memiliki wewenang untuk memberikan persetujuan
terhadap berbagai dokumen hukum yang digunakan
oleh perusahaan, seperti kontrak kerja sama, perjanjian
bisnis, maupun dokumen legal lainnya. Wewenang ini
memungkinkan Legal/HCCA Director untuk memastikan
bahwa setiap dokumen yang digunakan telah memenuhi
ketentuan hukum vyang berlaku serta melindungi
kepentingan perusahaan secara menyeluruh. Dengan
demikian, peran Legal/HCCA Director sangat penting
dalam menjaga kepastian hukum dan keberlangsungan
operasional perusahaan.

Supply Chain Director

Supply Chain Director merupakan pimpinan yang
bertanggung jawab dalam mengelola seluruh aktivitas
rantai pasokan perusahaan, khususnya dalam pengadaan
bahan baku serta distribusi barang ke setiap cabang.
Tugas utama posisi ini adalah memastikan bahwa
ketersediaan bahan baku selalu terjaga sehingga proses
operasional perusahaan dapat berjalan dengan lancar.
Selain itu, Supply Chain Director juga mengatur sistem
distribusi agar pengiriman bahan atau produk ke
berbagai cabang dapat dilakukan secara tepat waktu,
efisien, dan sesuai dengan kebutuhan operasional.

Dalam menjalankan tugasnya, Supply Chain
Director memiliki wewenang untuk memilih pemasok
atau supplier yang akan bekerja sama dengan
perusahaan serta menetapkan standar kualitas bahan
baku yang digunakan. Wewenang ini bertujuan untuk
memastikan bahwa bahan baku yang diperoleh memiliki
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kualitas yang baik dan memenuhi standar perusahaan.
Dengan demikian, peran Supply Chain Director sangat
penting dalam menjaga kualitas produk sekaligus
mendukung kelancaran proses operasional perusahaan.
Area Manager [ Operational Manager

Area Manager atau Operational Manager
merupakan posisi yang bertanggung jawab dalam
mengawasi dan mengoordinasikan kegiatan operasional
di beberapa cabang dalam suatu wilayah tertentu. Tugas
utama posisi ini adalah memastikan bahwa setiap
cabang menjalankan kegiatan operasional sesuai dengan
standar perusahaan, baik dari segi pelayanan, kualitas
produk, maupun kinerja karyawan. Dalam menjalankan
perannya, Area Manager juga melakukan pemantauan
terhadap pencapaian target operasional serta
memberikan arahan kepada manajer cabang agar
kegiatan operasional dapat berjalan secara efektif. Selain
itu, Area Manager memiliki wewenang untuk mengambil
keputusan operasional pada tingkat wilayah atau cabang,
terutama dalam menangani permasalahan yang
berkaitan dengan operasional harian, sehingga setiap
cabang dapat tetap beroperasi dengan baik dan selaras
dengan kebijakan perusahaan.
PIC/Manajer Cabang

PIC atau Manajer Cabang merupakan pihak yang
bertanggung jawab dalam mengelola seluruh kegiatan
operasional harian di tingkat cabang. Tugas utama posisi
ini adalah memastikan bahwa setiap aktivitas
operasional, mulai dari pelayanan pelanggan,
pengelolaan staf, hingga pengawasan proses kerja di
cabang, dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan
standar operasional perusahaan. Manajer Cabang juga
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10.

berperan dalam menjaga kualitas pelayanan serta
memastikan bahwa target operasional cabang dapat
tercapai.

Dalam menjalankan tugasnya, PIC atau Manajer
Cabang memiliki wewenang untuk mengatur jadwal
kerja staf serta melakukan pembagian tugas kepada
setiap karyawan sesuai dengan tanggung jawab masing-
masing. Wewenang ini bertujuan agar kegiatan
operasional di cabang dapat berjalan secara terorganisir
dan efisien. Dengan pengelolaan jadwal dan pembagian
tugas yang baik, kinerja tim dapat lebih optimal sehingga
pelayanan kepada pelanggan dapat diberikan secara
maksimal.

Tim Produksi (Dapur)

Tim  Produksi  (Dapur) merupakan bagian
operasional yang bertanggung jawab dalam menyiapkan
dan mengolah makanan sesuai dengan standar resep
serta prosedur yang telah ditetapkan oleh perusahaan.
Tim ini memastikan bahwa setiap produk yang dihasilkan
memiliki kualitas, rasa, dan tampilan yang konsisten
sehingga dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Selain
itu, tim produksi juga memiliki wewenang untuk
menentukan kebutuhan bahan baku harian yang
diperlukan dalam proses pengolahan makanan agar
kegiatan operasional dapur dapat berjalan dengan lancar.
Kasir / Pelayanan

Kasir/Pelayanan bertugas melakukan proses
transaksi pembayaran dengan pelanggan serta
memastikan proses pemesanan berjalan dengan baik.
Selain itu, bagian ini memiliki wewenang untuk
memberikan pelayanan langsung kepada pelanggan,
seperti menerima pesanan dan menyajikan makanan.
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11. Staff Operasional

Staff Operasional bertugas membantu berbagai
kegiatan operasional di cabang, seperti menjaga
kebersihan area kerja, melakukan penyetokan barang,
serta membantu proses pelayanan ketika dibutuhkan.
Peran ini penting untuk memastikan kegiatan
operasional sehari-hari dapat berjalan dengan lancar.

Dalam menjalankan tugasnya, Staff Operasional
memiliki wewenang untuk mendukung kelancaran
aktivitas di berbagai divisi sesuai dengan kebutuhan
operasional. Dukungan tersebut membantu menjaga
efisiensi kerja serta memastikan pelayanan kepada
pelanggan tetap optimal.

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil pada penelitian ini membahas tentang penerapan
metode Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN) dengan
memanfaatkan aplikasi RapidMiner sebagai alat bantu dalam
proses analisis data. Penggunaan RapidMiner bertujuan untuk
mempermudah proses pengolahan data serta implementasi kedua
algoritma klasifikasi tersebut secara sistematis. Melalui aplikasi ini,
proses analisis dapat dilakukan dengan lebih terstruktur sehingga
data yang digunakan dalam penelitian dapat diolah secara optimal.

Proses pengolahan data diawali dengan memasukkan data
kepuasan pelanggan ke dalam sistem RapidMiner. Setelah data
dimasukkan, dilakukan beberapa tahapan pengolahan data yang
meliputi preprocessing, transformasi data, serta pembagian data
menjadi dua bagian utama, yaitu data training dan data testing.
Tahapan ini dilakukan untuk memastikan bahwa data yang
digunakan dalam proses analisis telah berada dalam kondisi yang
sesuai sehingga dapat menghasilkan model klasifikasi yang lebih
akurat.
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Selanjutnya, algoritma Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor
(KNN) diterapkan pada data yang telah diproses sebelumnya.
Kedua algoritma tersebut digunakan untuk menghasilkan keluaran
berupa klasifikasi tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan
beberapa atribut yang digunakan dalam penelitian, yaitu kualitas
pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, dan kenyamanan
tempat. Melalui penerapan kedua metode tersebut, sistem dapat
menghasilkan prediksi klasifikasi yang menunjukkan kategori
kepuasan pelanggan berdasarkan data yang dianalisis.

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini berupa data prediksi
klasifikasi serta nilai evaluasi yang dihasilkan dari proses
perhitungan masing-masing metode. Dengan demikian, bagian
hasil penelitian ini berfokus pada penyajian keluaran dari proses
penerapan kedua metode pada RapidMiner tanpa melakukan
penarikan kesimpulan mengenai tingkat keunggulan salah satu
metode. Hal tersebut disebabkan karena analisis lebih lanjut
terhadap hasil yang diperoleh masih akan dilakukan secara lebih
mendalam pada tahap pembahasan penelitian.

a. Pengumpulan data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara menyebarkan kuesioner secara langsung kepada
pelanggan Mie Gacoan Rantauprapat yang sedang melakukan
kunjungan dan menikmati layanan di lokasi penelitian. Data
yang diperoleh berasal dari jawaban responden terhadap
beberapa pertanyaan vyang berkaitan dengan tingkat
kepuasan pelanggan, khususnya pada aspek kualitas
pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, dan
kenyamanan tempat. Setiap responden diminta memberikan
penilaian sesuai dengan pengalaman yang mereka rasakan
selama berkunjung, sehingga data yang terkumpul dapat

mencerminkan kondisi pelayanan yang sebenarnya di

lapangan.
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Seluruh data hasil kuesioner kemudian direkapitulasi dan
dicatat dalam bentuk tabel untuk memudahkan proses
pengolahan dan analisis data selanjutnya. Dengan demikian,
sumber data dalam penelitian ini berasal langsung dari
pelanggan sebagai responden utama, sehingga informasi
yang diperoleh bersifat primer. Data tersebut kemudian
digunakan sebagai dasar dalam proses analisis dan penerapan
metode klasifikasi menggunakan algoritma Naive Bayes dan
K-Nearest Neighbor (KNN).

Nama Cmail Kualitas |Kualitas [ Kecepatan| Kenyamanan

K
Lengkap Pelayanan| Produk | Penyajian | Tempat £ A

(@ gmail.
Aws [FR9 Baik Bagus Cepat Nyaman Puas

com
(@ gmail :

apL | “‘C’i':ll Baik Bagus | Lambat Nyaman Puas
@ gmail :

A ax zom Baik Bagus Cepat Nyaman Puas

Dst.

Tabel 1. Hasil Kuisioner

Pada tabel tersebut ditampilkan data hasil kuesioner
kepuasan pelanggan yang telah dilengkapi dengan atribut
Kepuasan sebagai label kelas, yaitu Puas dan Tidak Puas. Data
ini memuat identitas responden yang telah disamarkan,
alamat Gmail, serta penilaian terhadap empat variabel utama,
yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, kecepatan
penyajian, dan kenyamanan tempat. Setiap responden
memberikan penilaian berdasarkan pengalaman mereka saat
berkunjung, sehingga data yang dihasilkan dapat
menggambarkan  kondisi pelayanan yang dirasakan
pelanggan. Variasi nilai seperti Baik, Kurang Baik, Bagus,
Kurang Bagus, Cepat, Lambat, Nyaman, dan Kurang Nyaman
menunjukkan adanya perbedaan persepsi pelanggan
terhadap layanan yang diterima.
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Data pada tabel tersebut selanjutnya digunakan sebagai
dataset dalam penerapan metode klasifikasi Naive Bayes dan
K-Nearest Neighbor (KNN). Setiap baris data mewakili satu
responden dengan kombinasi nilai atribut yang berbeda,
sehingga dapat digunakan sebagai bahan pembelajaran bagi
model untuk mengenali pola kepuasan pelanggan. Dataset ini
juga menjadi dasar dalam proses pembagian data training dan
data testing sebelum dilakukan proses perhitungan
menggunakan algoritma klasifikasi, sehingga analisis dapat
dilakukan secara lebih sistematis dan objektif.

Pembagian Data

Pembagian data dalam penelitian ini dilakukan dengan
memisahkan dataset menjadi dua bagian utama, yaitu data
training dan data testing, untuk mendukung proses analisis
menggunakan metode klasifikasi. Data training digunakan
sebagai bahan pembelajaran model dalam mengenali pola
hubungan antara atribut kualitas pelayanan, kualitas produk,
kecepatan penyajian, dan kenyamanan tempat terhadap
tingkat kepuasan pelanggan, sedangkan data testing
digunakan sebagai data uji untuk mengevaluasi kemampuan
model dalam melakukan prediksi pada data baru. Pemisahan
data ini bertujuan agar model tidak hanya menghafal data
yang ada, tetapi juga mampu melakukan generalisasi
terhadap data yang belum pernah diproses sebelumnya,
sehingga hasil klasifikasi dapat diukur secara lebih objektif
dan sistematis.
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Nama Cmail Kualitas |Kualitas | Kecepatan | Kenyamanan Kiyaasam
Lengkap Pelayanan| Produk | Penyajian | Tempat P
o |2xx@gmai "
AWS = Baik Bagus Cepat Nyaman Puas
Leom
axx{@gmai :
ADL l\c_,om Baik Bagus | Lambat Nyaman Puas
axx{f@gmai :
A iz Baik Bagus Cepat Nyaman Puas
Lcom
Dst.
Tabel 2. DataTraining
Nama 4 Kualitas |Kualitas | Kecepatan | Kenyamanan
Gmail : K
Lengkap Pelayanan| Produk | Penyajian | Tempat Spnaa
o |2xx@gmai "
AWS = Baik Bagus Cepat Nyaman Puas
Leom
axx{@gmai :
ADL l\c_,om Baik Bagus | Lambat Nyaman Puas

A [@mal g

B Cepat N P
rida agus epa yaman uas

Dst.

Tabel 3. Data Testing

Tabel Data Training dan Data Testing menyajikan data
responden yang diperoleh dari hasil kuesioner kepuasan
pelanggan yang digunakan dalam proses klasifikasi
menggunakan metode Naive Bayes dan K-Nearest
Neighbor (KNN). Setiap tabel memuat atribut utama
seperti nama responden yang telah disamarkan, alamat
Gmail, kualitas pelayanan, kualitas produk, kecepatan
penyajian, kenyamanan tempat, serta kategori kepuasan
pelanggan yang terdiri dari kelas Puas dan Tidak Puas. Data
training digunakan sebagai data latih untuk membangun
model klasifikasi, sedangkan data testing digunakan
sebagai data uji untuk melihat kemampuan model dalam
melakukan prediksi.
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Kesamaan format antara tabel data training dan data
testing menunjukkan bahwa kedua dataset berasal dari
sumber data yang sama, yaitu hasil kuesioner pelanggan,
namun memiliki fungsi yang berbeda dalam proses
penelitian. Data training digunakan untuk mempelajari pola
kepuasan pelanggan berdasarkan atribut yang ada,
sedangkan data testing digunakan untuk mengevaluasi
kinerja model dalam memprediksi tingkat kepuasan
pelanggan secara objektif. Pembagian ini membantu
memastikan bahwa hasil klasifikasi dapat dianalisis secara
lebih sistematis dan dapat dipertanggungjawabkan.

Langkah-Langkah Pengolahan Data

Langkah pengolahan data pada penelitian ini dilakukan
menggunakan aplikasi RapidMiner melalui beberapa tahapan
analisis. Proses dimulai dengan mengimpor dataset hasil
kuesioner ke dalam RapidMiner, kemudian dilakukan data
cleaning untuk memastikan tidak terdapat data kosong,
duplikasi, maupun kesalahan pengisian yang dapat
memengaruhi  hasil  analisis.  Selanjutnya  dilakukan
transformasi data dengan menyesuaikan data kategorikal
agar dapat diproses oleh algoritma klasifikasi.

Setelah proses tersebut, atribut yang digunakan sebagai
variabel input ditentukan, sedangkan atribut kepuasan
dijadikan sebagai label atau kelas tujuan. Data yang telah
dipersiapkan kemudian diproses menggunakan algoritma
Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor (KNN) untuk
menghasilkan  klasifikasi  tingkat kepuasan pelanggan
berdasarkan atribut kualitas pelayanan, kualitas produk,
kecepatan penyajian, dan kenyamanan tempat. Hasil
pemodelan selanjutnya dievaluasi menggunakan fitur evaluasi
pada RapidMiner untuk memperoleh informasi mengenai
kinerja model klasifikasi.

62



Algoritma Naive Bayes dan KNN dalam Klasifikasi Kepuasan Pelanggan

1. Buka Aplikasi RapidMiner

Langkah pertama dalam proses pengolahan data adalah
membuka aplikasi RapidMiner Studio yang telah terinstal
pada perangkat. Setelah aplikasi dijalankan, pengguna akan
masuk ke halaman utama yang menampilkan workspace
sebagai area kerja untuk melakukan analisis data. Pada
tampilan ini tersedia beberapa menu utama seperti
Repository, Operators, Process, Parameters, dan Help yang
berfungsi untuk mendukung proses pengolahan data.

Panel  Repository  digunakan sebagai  tempat
penyimpanan dataset penelitian, sedangkan panel Operators
berisi berbagai alat untuk melakukan preprocessing data,
pemodelan, dan evaluasi. Area Process berfungsi sebagai
tempat menyusun alur kerja analisis data secara sistematis,
sementara panel Parameters digunakan untuk mengatur
konfigurasi operator yang digunakan dalam proses analisis.

2. Blank Process

Blank Process merupakan lembar kerja kosong pada
RapidMiner yang digunakan untuk menyusun alur proses
pengolahan data. Pada halaman ini, pengguna dapat
menambahkan berbagai operator seperti input data,
preprocessing, pemodelan, dan evaluasi untuk membangun
proses data mining sesuai kebutuhan penelitian.

Tampilan Blank Process memberikan fleksibilitas bagi
peneliti dalam merancang workflow analisis data secara
sistematis. Dengan tampilan visual yang tersedia, peneliti
dapat memantau setiap tahapan proses analisis serta
menghubungkan operator yang diperlukan untuk membentuk
alur pengolahan data yang terstruktur.
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3. Tambahkan Operators

Menambahkan operators pada RapidMiner merupakan
langkah penting dalam membangun alur proses analisis data.
Operator berfungsi sebagai alat untuk menjalankan berbagai
tahapan seperti memasukkan dataset, melakukan
preprocessing, membangun model klasifikasi, hingga
mengevaluasi hasil analisis.

Salah satu operator yang digunakan adalah Read Excel,
yang berfungsi untuk mengimpor dataset dari file Microsoft
Excel ke dalam RapidMiner. Setelah operator ini ditambahkan
ke area proses, dataset dapat dibaca oleh sistem dan
selanjutnya diproses pada tahap analisis berikutnya seperti
preprocessing, pemodelan, dan evaluasi.

4. Import Data

Tahap import data bertujuan untuk memasukkan dataset
ke dalam sistem RapidMiner agar dapat dianalisis lebih lanjut.
Dataset yang berasal dari file Excel atau CSV diunggah ke
dalam workspace sehingga dapat dikenali sebagai objek data
oleh sistem.

Setelah data berhasil diimpor, RapidMiner menampilkan
seluruh atribut dan record responden dalam bentuk tabel.
Tampilan ini memudahkan peneliti untuk melakukan
pengecekan awal terhadap struktur data, seperti memastikan
tidak terdapat kesalahan format atau data yang tidak lengkap
sebelum melanjutkan ke tahap analisis berikutnya.

5. Hubungkan Operators

Menghubungkan seluruh operator merupakan langkah
penting untuk membentuk alur pengolahan data yang
sistematis. Setiap operator dihubungkan sesuai tahapan
penelitian, mulai dari import data, preprocessing, pemodelan,
hingga evaluasi hasil, sehingga proses analisis dapat berjalan
secara terintegrasi.
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Pada penelitian ini, operator Read Excel digunakan untuk
mengimpor dataset, kemudian Set Role digunakan untuk
menentukan atribut kepuasan sebagai label klasifikasi.
Selanjutnya digunakan operator Naive Bayes dan KNN untuk
membangun model klasifikasi. Setelah model terbentuk,
operator Apply Model digunakan untuk menghasilkan prediksi,
dan tahap akhir dilakukan menggunakan operator
Performance untuk mengevaluasi kinerja model.

6. Hasil Klasifikasi

Hasil klasifikasi merupakan keluaran dari proses
pengolahan data menggunakan metode Naive Bayes dan K-
Nearest Neighbor (KNN) pada aplikasi RapidMiner. Proses ini
menghasilkan pengelompokan data responden ke dalam dua
kategori, yaitu Puas dan Tidak Puas, berdasarkan atribut
kualitas pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, dan
kenyamanan tempat.

Dari hasil klasifikasi yang diperoleh, terdapat 27
responden masuk kategori Puas dan 23 responden masuk
kategori Tidak Puas. Hasil ini menunjukkan adanya variasi
tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan penilaian terhadap
atribut layanan yang dianalisis.

7. Hasil Performance

Hasil performance merupakan tahap evaluasi untuk
mengetahui kemampuan model dalam melakukan klasifikasi
data. RapidMiner menghitung beberapa indikator kinerja
seperti akurasi, precision, dan recall berdasarkan
perbandingan antara label asli data dengan hasil prediksi
model.
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Hasil evaluasi menunjukkan bahwa model klasifikasi
memiliki tingkat akurasi sebesar 100%, dengan nilai precision
dan recall juga mencapai 100% untuk kedua kelas. Hal ini
menunjukkan bahwa model mampu mengenali pola kepuasan
pelanggan dengan sangat baik berdasarkan atribut yang
digunakan dalam penelitian.

4. Penutup
a. Kesimpulan

Penerapan metode Naive Bayes dan K-Nearest Neighbor
(KNN) dapat digunakan untuk mengklasifikasikan tingkat
kepuasan pelanggan di Mie Gacoan Rantauprapat berdasarkan
variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian,
dan kenyamanan tempat. Proses klasifikasi dilakukan melalui
tahapan pengumpulan data, pembagian data menjadi data
training dan data testing, transformasi data, serta perhitungan
menggunakan kedua metode tersebut.

Teknik Data Mining terbukti mampu membantu mengolah
data kepuasan pelanggan menjadi informasi yang lebih terstruktur
dan sistematis. Melalui proses klasifikasi, pola kepuasan pelanggan
dapat diidentifikasi sehingga memberikan gambaran yang lebih
jelas mengenai kondisi kepuasan pelanggan berdasarkan data
yang diperoleh.

Hasil ~ penelitian ini  menunjukkan  bahwa analisis
menggunakan metode Naive Bayes dan KNN dapat digunakan
sebagai dasar dalam mendukung pengambilan keputusan untuk
meningkatkan kualitas layanan. Dengan mengetahui faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan pelanggan, pihak Mie Gacoan
Rantauprapat dapat melakukan evaluasi serta perbaikan terhadap
aspek pelayanan yang masih perlu ditingkatkan.
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b. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, disarankan
agar pihak Mie Gacoan Rantauprapat terus meningkatkan kualitas
pelayanan, kualitas produk, kecepatan penyajian, serta
kenyamanan tempat karena faktor-faktor tersebut terbukti
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Peningkatan
kualitas layanan secara berkelanjutan dapat membantu
mempertahankan loyalitas pelanggan serta meningkatkan citra
positif restoran di mata masyarakat. Selain itu, pengumpulan data
kepuasan pelanggan secara rutin juga perlu dilakukan agar pihak
manajemen dapat mengetahui perubahan persepsi pelanggan dari
waktu ke waktu.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan
jumlah data yang lebih banyak serta menambahkan variabel lain
yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan agar hasil analisis
menjadi lebih akurat. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat
mencoba membandingkan metode Data Mining lainnya untuk
mengetahui metode klasifikasi yang paling efektif dalam
menganalisis kepuasan pelanggan pada sektor kuliner maupun
bidang lainnya. Dengan demikian, hasil penelitian dapat
memberikan kontribusi yang lebih luas dalam pengembangan
analisis data menggunakan teknik Data Mining.
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