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pelanggan berdasarkan beberapa faktor seperti kualitas air, 

ketersediaan, harga, dan pelayanan. 

Dalam proses penyusunan karya ilmiah ini, penulis 

menghadapi berbagai tantangan, baik secara teknis maupun 

non-teknis. Namun, berkat semangat dan ketekunan yang 

terus dijaga, serta dukungan dari berbagai pihak, akhirnya 

tugas akhir ini dapat diselesaikan. Oleh karena itu, penulis 

mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada 

seluruh pihak yang telah memberikan dukungan moral, 

motivasi, dan bantuan selama proses penelitian berlangsung. 

Ucapan terima kasih secara khusus penulis sampaikan 

kepada keluarga tercinta yang selalu memberikan doa dan 

semangat, serta kepada rekan-rekan seperjuangan yang 



 

vii 

senantiasa mendukung dan menjadi teman diskusi yang 

berarti selama penyusunan ini. 

 

Rantauprapat, 27 Juni 2025 

Penulis 

 

Fahri Anugrah Nasution 



 

viii 

DAFTAR ISI 

 

KATA PENGANTAR  ........................................................ v 

DAFTAR ISI ........................................................................ v 

BAB I PENDAHULUAN .................................................... 1 

BAB II KONSEP DAN TEORI PENDUKUNG ................. 7 

2.1. Tingkat Kepuasan ............................................. 7 

2.2. Air Bersih PDAM ............................................. 9 

2.3. Knowledge Discovery in Database (KDD) .... 11 

2.1.1. Machine Learning ................................. 13 

2.1.2. Database dan Data Processing .............. 15 

2.1.3. Visualization ......................................... 17 

2.1.4. Statistik ................................................. 19 

2.1.5. Pattern Recognition ............................... 21 

2.4. Metode Naïve Bayes ...................................... 23 

2.5. Model Klasifikasi ........................................... 25 

2.6. Alat Bantu Program Aplikasi Orange ............ 27 

2.7. Kelebihan dan Kekurangan Metode Naive Bayes

 29 

2.8. Evaluasi Metode Naïve Bayes ........................ 32 

2.9. Penelitian Terdahulu ...................................... 35 

BAB III ANALISA DAN PERANCANGAN ................... 45 



 

ix 

3.1. Arsitektur Sistem ............................................ 45 

3.2. Pengumpulan Data ......................................... 47 

3.3. Langkah-Langkah Pengolahan pada Metode 

Naive Bayes ............................................................. 60 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN .......................... 68 

4.1 Analisa Data ................................................... 68 

4.2. Pengumpulan Data ......................................... 69 

4.3. Pembagian Data .............................................. 73 

4.4. Pembersihan Data ........................................... 82 

4.5. Perancangan Model Klasifikasi ...................... 83 

4.6. Hasil Klasifikasi ............................................. 85 

4.7. Perancangan Model Evaluasi ......................... 94 

4.8. Hasil Evaluasi ................................................. 96 

4.8.1. Hasil Test and Score ............................. 96 

4.8.2. Hasil Confusion Matrix ........................ 98 

4.8.3. Hasil Box Plot ..................................... 100 

DAFTAR PUSTAKA ...................................................... 103 

TENTANG PENULIS ..................................................... 113 



 

1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Isi naskah bisa anda ketik mulai dari sini, ukuran dan 

jenis font bisa disesuaikan menurut keinginan anda. Selain 

itu, spasi naskah bisa anda setting sendiri atau anda 

percayakan tataletak naskah pada kami. Paragraph 

selanjutnya silahkan tekan enter. 

Air PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) adalah air 

yang disalurkan oleh perusahaan milik pemerintah daerah 

untuk memenuhi kebutuhan air bersih masyarakat, terutama 

untuk keperluan konsumsi dan kegiatan rumah tangga. Air 

yang disalurkan PDAM biasanya berasal dari berbagai 

sumber, seperti sungai, danau, mata air, atau sumur dalam 

yang telah melalui serangkaian proses pengolahan untuk 

menjadikannya aman dan layak dikonsumsi. Proses 

pengolahan ini mencakup penyaringan, pengendapan, 

pengolahan kimia, serta sterilisasi dengan menggunakan 
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bahan-bahan seperti klorin untuk membunuh bakteri dan 

mikroorganisme berbahaya. Namun, kualitas air PDAM bisa 

bervariasi tergantung pada lokasi dan teknologi yang 

digunakan oleh masing-masing PDAM. 

Air PDAM, meskipun disalurkan untuk memenuhi 

kebutuhan air bersih masyarakat, terkadang memiliki 

kualitas yang kurang baik di beberapa daerah. Hal ini dapat 

terjadi akibat berbagai faktor, seperti sumber air baku yang 

tercemar, proses pengolahan yang belum maksimal, atau 

kerusakan pada sistem distribusi yang menyebabkan 

terjadinya kebocoran atau pencemaran ulang selama 

perjalanan air. Di beberapa wilayah, kualitas air PDAM 

dapat terpengaruh oleh tingginya kandungan kotoran, 

endapan lumpur, atau zat kimia yang belum sepenuhnya 

terfilter selama proses pengolahan. 
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Oleh karena itu, tidak sedikit masyarakat yang merasa 

tidak puas dengan kualitas air PDAM yang mereka terima, 

terutama di daerah-daerah yang sering mengalami masalah 

terkait kebersihan dan kestabilan pasokan air. Ketidakpuasan 

ini muncul karena kualitas air yang kadang-kadang keruh, 

berbau, atau memiliki rasa yang tidak enak, yang disebabkan 

oleh berbagai faktor seperti pencemaran sumber air, kualitas 

pengolahan yang kurang optimal, atau infrastruktur 

distribusi yang rusak. Selain itu, keterbatasan pasokan air 

yang tidak merata juga menjadi masalah utama, di mana 

beberapa wilayah sering kekurangan air pada musim 

kemarau atau mengalami gangguan pasokan yang membuat 

warga harus mengandalkan sumber air lain, seperti air sumur 

atau air kemasan. 

Terkadang, masih ada sebagian masyarakat yang 

merasa puas dengan layanan air PDAM, terutama di daerah-
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daerah yang memiliki sistem distribusi yang lebih baik dan 

sumber air yang terjaga kebersihannya. Bagi mereka, air 

PDAM yang diterima sudah melalui proses pengolahan yang 

efektif, sehingga air yang sampai ke rumah mereka bersih, 

jernih, dan aman untuk digunakan baik untuk keperluan 

mandi, mencuci, maupun konsumsi langsung. Proses 

penyaringan yang baik, ditambah dengan pemeliharaan rutin 

pada sistem pipa dan sumber air baku yang berkualitas, 

membuat air yang diterima tetap memenuhi standar 

kesehatan yang ditetapkan. 

Namun, dari fenomena tersebut, tidak dapat dipastikan 

bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap air PDAM 

secara keseluruhan, karena berbagai faktor yang 

mempengaruhi persepsi individu. Beberapa faktor yang 

membuat masyarakat tidak puas meliputi kualitas air yang 

keruh, berbau, atau tidak layak konsumsi, serta gangguan 
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pasokan air yang sering terjadi, terutama pada musim 

kemarau atau daerah-daerah yang memiliki infrastruktur 

yang kurang memadai. Di sisi lain, faktor yang membuat 

masyarakat merasa puas termasuk kualitas air yang bersih, 

jernih, dan aman untuk dikonsumsi langsung, serta 

kelancaran distribusi yang dapat diandalkan. Hal ini 

menunjukkan bahwa ada kebutuhan untuk mengidentifikasi 

dan menganalisis berbagai faktor yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap air PDAM. Oleh 

karena itu, penting untuk melakukan penelitian yang 

mendalam mengenai hal ini, yang dapat dilakukan dengan 

menggunakan pendekatan machine learning, khususnya 

dengan metode Naive Bayes. Metode ini dapat membantu 

dalam menganalisis data survei atau feedback dari 

masyarakat untuk mengidentifikasi pola-pola tertentu yang 

dapat mengungkapkan faktor-faktor yang berkontribusi pada 
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kepuasan atau ketidakpuasan mereka terhadap layanan air 

PDAM, sehingga hasil penelitian dapat memberikan 

rekomendasi yang lebih akurat bagi perbaikan kualitas dan 

layanan PDAM di masa depan. 
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BAB II 

KONSEP DAN TEORI PENDUKUNG 

2.1. Tingkat Kepuasan 

Tingkat kepuasan masyarakat merupakan indikator 

penting dalam menilai kualitas layanan yang diberikan oleh 

suatu perusahaan atau instansi, termasuk dalam hal ini adalah 

PDAM. Kepuasan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

seperti kualitas produk atau layanan, kemudahan akses, 

responsivitas terhadap keluhan, serta harga yang wajar. 

Dalam konteks layanan air PDAM, faktor-faktor seperti 

kejernihan air, bau, kelayakan untuk konsumsi, serta 

keberlanjutan pasokan air menjadi aspek-aspek utama yang 

membentuk persepsi masyarakat. Jika layanan yang diterima 

sesuai dengan harapan masyarakat, mereka cenderung 

merasa puas, namun apabila ada ketidaksesuaian, seperti 

kualitas air yang buruk atau gangguan pasokan yang sering, 
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hal ini dapat menyebabkan ketidakpuasan yang berujung 

pada pencarian alternatif lain. 

Tingkat kepuasan masyarakat terhadap air PDAM 

sangat relevan untuk dianalisis dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan. Dalam hal ini, pengukuran kepuasan 

dapat dilakukan dengan menganalisis data yang 

dikumpulkan dari masyarakat di wilayah tertentu, yang dapat 

mengungkapkan pola kepuasan atau ketidakpuasan yang 

ada. Melalui pendekatan ini, faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan dapat diidentifikasi secara 

lebih jelas, yang kemudian dapat digunakan untuk 

merancang kebijakan atau langkah-langkah perbaikan 

layanan PDAM. Penggunaan metode Naive Bayes dalam 

mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat akan 

membantu dalam memetakan persepsi masyarakat 

berdasarkan data yang ada, memberikan gambaran yang 
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lebih konkret tentang kualitas layanan yang diharapkan oleh 

pengguna, dan bagaimana PDAM dapat lebih baik 

memenuhi ekspektasi tersebut. 

2.2. Air Bersih PDAM 

Air bersih yang disalurkan oleh PDAM (Perusahaan 

Daerah Air Minum) merupakan salah satu kebutuhan dasar 

yang sangat penting bagi masyarakat. PDAM bertanggung 

jawab untuk mengolah, mengawasi, dan mendistribusikan 

air yang layak konsumsi ke rumah-rumah warga. Proses 

pengolahan air ini melibatkan berbagai tahapan seperti 

penyaringan, pengendapan, dan penambahan bahan kimia 

untuk memastikan air yang sampai di rumah tangga bebas 

dari kontaminasi dan aman untuk digunakan. Namun, 

kualitas air bersih yang disalurkan oleh PDAM sering kali 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas sumber 

air baku, kondisi pipa distribusi, serta kemampuan sistem 
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pengolahan yang ada. Meskipun PDAM berusaha 

menyediakan air yang memenuhi standar kesehatan, banyak 

warga yang masih merasa kurang puas dengan kualitas air 

yang mereka terima. 

Kualitas air bersih yang disediakan PDAM sangat 

memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat. Faktor-faktor 

seperti kejernihan air, bau, dan kestabilan pasokan sangat 

menentukan bagaimana masyarakat menilai layanan yang 

diberikan. Berdasarkan hal tersebut, penting untuk 

mengevaluasi seberapa besar pengaruh kualitas air terhadap 

kepuasan pengguna di wilayah tertentu, terutama di Kota 

Rantauprapat, dengan menggunakan pendekatan yang 

berbasis pada data. Dengan menganalisis pola-pola kepuasan 

yang ada melalui metode machine learning, seperti Naive 

Bayes, dapat diperoleh wawasan lebih dalam mengenai 

faktor-faktor utama yang memengaruhi kepuasan terhadap 
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air PDAM. Temuan ini akan sangat berguna untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan air bersih yang disediakan 

oleh PDAM, sekaligus memberi gambaran yang lebih akurat 

tentang kondisi air yang diterima oleh masyarakat, serta 

memberikan solusi yang lebih tepat guna untuk memperbaiki 

pelayanan di masa mendatang. 

2.3. Knowledge Discovery in Database (KDD) 

Knowledge Discovery in Database (KDD) adalah 

proses untuk menemukan pengetahuan yang berguna dari 

data besar yang tersimpan dalam database [1]. KDD 

melibatkan serangkaian langkah mulai dari pemilihan data, 

pembersihan data, transformasi data, hingga penerapan 

algoritma data mining untuk mengeksplorasi pola dan 

hubungan yang tersembunyi dalam data [2]. Proses ini 

dimulai dengan tahap pemahaman dan pemilihan data yang 

relevan, diikuti dengan preprocessing untuk mengatasi data 
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yang tidak lengkap atau tidak konsisten [3]. Selanjutnya, 

teknik-teknik data mining seperti klasifikasi, clustering, atau 

asosiasi digunakan untuk menggali wawasan yang 

tersembunyi, yang akhirnya dapat digunakan untuk membuat 

keputusan yang lebih baik atau mengidentifikasi tren yang 

dapat memberikan keuntungan kompetitif [4]. 

Menggunakan pendekatan KDD dalam analisis 

kepuasan masyarakat terhadap air PDAM memungkinkan 

untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas layanan dan kepuasan pengguna secara lebih 

sistematis. Proses ini dimulai dengan pengumpulan data 

yang relevan dari masyarakat, yang kemudian melalui 

tahapan pembersihan dan transformasi agar dapat digunakan 

dalam model klasifikasi seperti Naive Bayes. Melalui teknik 

ini, data yang dikumpulkan dapat diolah untuk menemukan 

pola kepuasan masyarakat dan klasifikasi tingkat kepuasan 
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berdasarkan variabel-variabel yang mempengaruhi, seperti 

kejernihan air, ketersediaan, atau kelancaran distribusi. 

Dengan memanfaatkan KDD, hasil yang diperoleh bisa lebih 

akurat dan memberikan gambaran yang jelas mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat 

terhadap layanan air PDAM. 

2.1.1. Machine Learning 

Machine Learning (ML) adalah cabang dari 

kecerdasan buatan (AI) yang memungkinkan komputer 

untuk belajar dari data dan membuat prediksi atau keputusan 

tanpa diprogram secara eksplisit [5]. Proses dalam machine 

learning melibatkan pengumpulan data, pemrosesan data 

tersebut, dan kemudian melatih algoritma untuk mengenali 

pola dalam data [6]. Dengan kemampuan untuk memproses 

data dalam jumlah besar dan menemukan pola yang tidak 

dapat dilihat dengan mata manusia, ML telah diterapkan 
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dalam berbagai bidang, mulai dari analisis bisnis, 

pengenalan suara, hingga diagnosis medis [7]. Berbagai 

teknik dalam ML, seperti supervised learning, unsupervised 

learning, dan reinforcement learning, memungkinkan 

pemecahan masalah yang lebih kompleks dengan akurasi 

yang lebih tinggi dibandingkan metode tradisional [8]. 

Penggunaan machine learning, khususnya dengan 

metode Naive Bayes, memberikan pendekatan yang efektif 

untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

layanan air PDAM. Melalui algoritma ini, data yang 

diperoleh dari survei atau feedback masyarakat dapat 

dianalisis untuk mengidentifikasi faktor- faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Naive Bayes, 

dengan kemampuannya dalam mengklasifikasikan data 

berdasarkan probabilitas, memungkinkan pengelompokan 

masyarakat yang puas atau tidak puas terhadap kualitas air 
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PDAM. Dengan demikian, ML tidak hanya membantu dalam 

memproses data besar tetapi juga memberi pemahaman yang 

lebih dalam tentang bagaimana faktor-faktor tertentu 

memengaruhi pengalaman masyarakat terhadap layanan air, 

yang pada gilirannya dapat digunakan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan. 

2.1.2. Database dan Data Processing 

Database merupakan kumpulan data yang tersusun 

secara terstruktur dan dapat diakses, dikelola, dan diperbarui 

secara efisien [9]. Database berfungsi sebagai tempat 

penyimpanan data yang memungkinkan pengguna untuk 

menyimpan, mengambil, dan mengolah informasi dengan 

mudah [10]. Sistem manajemen database (DBMS) 

menyediakan berbagai fitur untuk mendukung pengelolaan 

data, seperti keamanan, konsistensi, dan integritas data. 

Jenis-jenis database yang umum digunakan meliputi 



 

16 

database relasional, non-relasional, dan terdistribusi, yang 

masing-masing memiliki kelebihan dan kekurangan sesuai 

dengan kebutuhan aplikasi [11]. Database mempermudah 

proses pengolahan informasi yang besar dan kompleks, 

sekaligus memastikan bahwa data dapat diakses dengan 

cepat dan akurat untuk menghasilkan keputusan yang lebih 

baik [12]. 

Proses pengolahan data dalam konteks kualitas air 

PDAM melibatkan pengumpulan data dari masyarakat untuk 

menganalisis tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan. Data yang dikumpulkan melalui survei akan 

disimpan dalam database, yang kemudian diproses untuk 

mendapatkan informasi yang relevan mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhi kualitas air dan kepuasan masyarakat. 

Melalui pengolahan data ini, pola-pola yang signifikan dapat 

diidentifikasi dengan menggunakan algoritma seperti Naive 
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Bayes, yang mengklasifikasikan data berdasarkan kriteria 

yang telah ditentukan. Data yang telah diproses dan 

dianalisis kemudian digunakan untuk menghasilkan 

rekomendasi bagi perbaikan layanan PDAM, sehingga 

meningkatkan kualitas air dan kepuasan masyarakat secara 

keseluruhan. 

2.1.3. Visualization 

Visualization adalah teknik yang digunakan untuk 

menyajikan data dalam bentuk grafis atau visual yang 

memudahkan pemahaman, analisis, dan interpretasi [13]. 

Melalui visualisasi, data yang kompleks dapat disajikan 

secara lebih sederhana dan mudah dipahami, mengubah 

angka dan statistik menjadi gambar atau grafik yang lebih 

mudah diakses oleh audiens [14]. Penggunaan grafik, 

diagram batang, pie chart, atau heatmap membantu untuk 

menggambarkan tren, pola, dan hubungan antar variabel 
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yang sulit terlihat hanya dengan data mentah. Selain itu, 

visualisasi juga memungkinkan penggunanya untuk 

mengidentifikasi outlier, korelasi, dan distribusi data secara 

cepat, sehingga memudahkan pengambilan keputusan yang 

lebih tepat dan efektif [15]. 

Dalam hal ini, visualisasi dapat digunakan untuk 

memperjelas hasil evaluasi kualitas air dan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan PDAM. Melalui grafik atau 

diagram, data yang dikumpulkan dari survei kepuasan dapat 

divisualisasikan untuk menggambarkan hubungan antara 

kualitas air dan tingkat kepuasan masyarakat di wilayah 

Rantauprapat.  

Dengan menggunakan metode visualisasi, pola-pola 

tertentu dalam data, seperti variabilitas kepuasan 

berdasarkan kualitas air atau faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan, dapat terlihat dengan jelas, 
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sehingga membantu pihak terkait dalam merumuskan 

kebijakan yang lebih efektif. Visualisasi ini juga membantu 

dalam mengevaluasi performa model machine learning yang 

digunakan untuk klasifikasi kepuasan, memberikan 

gambaran yang lebih terstruktur tentang bagaimana setiap 

faktor berkontribusi terhadap hasil akhir. 

2.1.4. Statistik 

Statistik adalah cabang ilmu yang berkaitan dengan 

pengumpulan, analisis, interpretasi, penyajian, dan 

pengorganisasian data [16]. Dengan menggunakan metode 

statistik, kita dapat membuat kesimpulan yang lebih tepat 

tentang populasi yang lebih besar berdasarkan sampel yang 

diambil. Dalam statistik, terdapat dua jenis utama: statistik 

deskriptif yang menggambarkan karakteristik dasar dari 

suatu dataset, dan statistik inferensial yang digunakan untuk 

membuat prediksi atau generalisasi tentang populasi 
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berdasarkan sampel yang dianalisis [17]. Statistik juga 

memainkan peran penting dalam penelitian ilmiah dan 

pengambilan keputusan, karena dengan analisis yang tepat, 

kita bisa memperoleh informasi yang berguna untuk 

memecahkan berbagai masalah [18]. 

Dalam penelitian ini, statistik digunakan untuk 

menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

air PDAM di Kota Rantauprapat. Data yang dikumpulkan 

melalui survei atau kuesioner akan dianalisis secara statistik 

untuk mengidentifikasi faktor-faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

Melalui penerapan statistik inferensial, kita dapat 

menentukan apakah ada hubungan signifikan antara kualitas 

air, distribusi, dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

Masyarakat [19]. Hasil analisis statistik ini nantinya akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai tingkat 
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kepuasan, serta membantu dalam merumuskan solusi yang 

lebih efektif untuk meningkatkan pelayanan PDAM [20]. 

2.1.5. Pattern Recognition 

Pattern recognition adalah proses untuk 

mengidentifikasi pola atau hubungan yang tersembunyi 

dalam data yang kompleks [21]. Dalam bidang kecerdasan 

buatan dan machine learning, pattern recognition berfungsi 

untuk mengklasifikasikan dan memprediksi pola 

berdasarkan fitur-fitur yang ada dalam dataset [22]. 

Algoritma yang digunakan dalam pattern recognition 

mampu mempelajari data dari pengalaman sebelumnya 

untuk mengenali pola atau perilaku yang serupa. Salah satu 

pendekatan yang populer adalah menggunakan teknikteknik 

statistik dan probabilistik, seperti Naive Bayes, Support 

Vector Machines (SVM), atau jaringan syaraf tiruan (neural 

networks), yang memungkinkan sistem untuk mengenali 
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pola dan mengklasifikasikan data dengan akurat [23]. Selain 

itu, aplikasi pattern recognition sangat luas, mulai dari 

pengenalan wajah, analisis suara, hingga klasifikasi gambar 

dan teks [24]. 

Dalam hubungan dengan penelitian ini, pattern 

recognition digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas layanan air PDAM. Data yang 

dikumpulkan dari masyarakat yang menggunakan air PDAM 

dianalisis untuk menemukan pola-pola yang menunjukkan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mereka. Dengan 

menerapkan metode Naive Bayes, model mampu 

mengklasifikasikan data berdasarkan karakteristik tertentu, 

seperti kebersihan air, distribusi yang lancar, dan faktor 

lainnya yang berhubungan dengan pengalaman pengguna. 

Melalui pendekatan ini, dapat ditemukan pola-pola tertentu 

yang menggambarkan kecenderungan tingkat kepuasan atau 
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ketidakpuasan masyarakat, yang selanjutnya dapat 

digunakan untuk memberikan rekomendasi perbaikan bagi 

PDAM dalam meningkatkan pelayanan dan kualitas air yang 

disalurkan. 

2.4. Metode Naïve Bayes 

Metode Naive Bayes adalah salah satu teknik dalam 

machine learning yang sering digunakan untuk klasifikasi 

data berdasarkan teori probabilitas [25]. Metode ini 

berasumsi bahwa fitur-fitur yang ada dalam dataset saling 

independen satu sama lain, meskipun dalam kenyataannya, 

ini jarang terjadi. Meskipun demikian, Naive Bayes tetap 

dapat menghasilkan kinerja yang cukup baik, bahkan pada 

dataset dengan ketergantungan antar fitur [26]. Keunggulan 

utama dari metode ini adalah kesederhanaannya dalam 

implementasi dan efisiensinya dalam mengolah dataset besar 

dengan waktu komputasi yang relatif cepat [27]. Naive 
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Bayes sering digunakan dalam berbagai aplikasi, seperti 

klasifikasi email spam, analisis sentimen, dan pengenalan 

pola. Untuk perhitungan pada metode Naive Bayes 

menggunakan rumus sebagai berikut [28]. 

Selanjutnya silahkan dimulai dari sini 

𝑃 (𝐴|𝐵) = 𝑃 (𝐵|𝐴) . 𝑃 (𝐴) 

       𝑃 (𝐵) 

P (A|B) = Probabilitas A bersyarat yang diberikan oleh 

B 

P (B|A) = Probabilitas B bersyarat yang diberikan oleh 

A 

P (A) = Probabilitas kejadian A 

P (B) = Probabilitas kejadian B 

Naive Bayes dapat diterapkan untuk menganalisis 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas air PDAM 
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berdasarkan data survei yang dikumpulkan dari masyarakat 

Kota Rantauprapat [29]. Dengan mengklasifikasikan tingkat 

kepuasan pengguna sebagai variabel target, fitur-fitur seperti 

kejernihan air, ketersediaan air, bau, dan distribusi dapat 

digunakan sebagai input untuk model. Melalui model Naive 

Bayes, dapat dianalisis hubungan antara fitur-fitur tersebut 

dengan kepuasan pengguna, serta mengidentifikasi pola-pola 

yang mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap layanan 

air PDAM [30]. Hasil klasifikasi ini akan memberikan 

wawasan yang lebih terperinci tentang faktor-faktor yang 

berkontribusi pada tingkat kepuasan masyarakat, serta 

membantu dalam merancang kebijakan atau perbaikan 

layanan yang lebih tepat sasaran. 

2.5. Model Klasifikasi 

Model klasifikasi adalah metode dalam machine 

learning yang digunakan untuk mengelompokkan data ke 
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dalam kategori tertentu berdasarkan fitur atau atribut yang 

dimilikinya [31]. Proses ini melibatkan penggunaan 

algoritma yang dilatih untuk mempelajari pola dan hubungan 

antara data input dengan kategori output yang sudah 

ditentukan [32]. Model klasifikasi dapat diterapkan dalam 

berbagai jenis masalah, seperti pengenalan pola, deteksi 

spam, prediksi penyakit, dan banyak lagi. Beberapa 

algoritma yang sering digunakan dalam model klasifikasi 

adalah Decision Tree, K-Nearest Neighbors (KNN), Naive 

Bayes, dan 

Support Vector Machine (SVM) [33]. Keberhasilan 

model ini sangat bergantung pada kualitas data yang 

digunakan serta pemilihan fitur yang relevan untuk 

memaksimalkan akurasi dalam proses klasifikasi. 

Metode Naive Bayes akan digunakan untuk 

mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
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air PDAM, dengan mempertimbangkan berbagai faktor 

seperti kualitas air, kelancaran distribusi, dan kondisi 

infrastruktur. Naive Bayes merupakan algoritma yang 

berdasarkan pada teorema probabilitas Bayes, yang 

mengasumsikan bahwa semua fitur bersifat independen. 

Model ini cocok digunakan untuk mengolah data survei 

masyarakat, di mana berbagai faktor yang mempengaruhi 

kepuasan dapat dianalisis secara terpisah untuk menentukan 

tingkat kepuasan keseluruhan. Dengan mengaplikasikan 

model klasifikasi Naive Bayes, akan diperoleh hasil yang 

dapat mengidentifikasi pola-pola yang mendasari kepuasan 

atau ketidakpuasan masyarakat terhadap layanan air PDAM, 

yang nantinya dapat menjadi bahan evaluasi untuk perbaikan 

layanan air. 

2.6. Alat Bantu Program Aplikasi Orange 
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Orange adalah sebuah perangkat lunak open-source 

yang digunakan untuk analisis data dan visualisasi yang 

menggabungkan antarmuka grafis dengan kemampuan 

scripting [34]. Dirancang untuk kemudahan penggunaan, 

Orange menyediakan berbagai alat untuk analisis data seperti 

pemodelan prediktif, klasifikasi, regresi, clustering, dan 

pengolahan data. Dengan berbagai widget yang dapat 

disambungkan dalam alur kerja yang intuitif, pengguna 

dapat mengimplementasikan berbagai algoritma machine 

learning dan teknik analisis data tanpa harus menulis kode 

secara manual [35]. Orange mendukung banyak format data, 

seperti file CSV, Excel, dan SQL, serta menawarkan 

integrasi dengan berbagai pustaka Python untuk analisis 

lanjutan, menjadikannya alat yang sangat berguna baik untuk 

pemula maupun ahli data. 
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Menggunakan Orange dalam menganalisis kepuasan 

masyarakat terhadap air PDAM memungkinkan untuk 

melakukan pemodelan prediktif yang akurat melalui 

berbagai metode klasifikasi, termasuk Naive Bayes [36]. 

Dengan mengimpor data survei atau hasil wawancara ke 

dalam Orange, berbagai faktor yang mempengaruhi 

kepuasan dapat dianalisis secara lebih sistematis. Widget 

analisis yang ada memungkinkan untuk mengevaluasi 

faktor-faktor seperti kualitas air, distribusi layanan, dan 

respon masyarakat, serta mengklasifikasikan tingkat 

kepuasan berdasarkan data yang ada [37]. Hasil dari proses 

klasifikasi ini akan memberikan gambaran yang lebih jelas 

mengenai pola-pola kepuasan masyarakat yang kemudian 

bisa digunakan untuk merancang kebijakan perbaikan yang 

lebih tepat sasaran. 

2.7. Kelebihan dan Kekurangan Metode Naive Bayes 
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Metode Naive Bayes memiliki sejumlah kelebihan 

yang membuatnya populer dalam aplikasi data mining dan 

klasifikasi. Salah satu keunggulan utamanya adalah 

kesederhanaannya dalam implementasi dan kemampuannya 

untuk bekerja dengan cepat meskipun pada dataset yang 

besar. Naive Bayes juga dapat menghasilkan model yang 

cukup akurat meskipun dengan asumsi independensi yang 

sederhana antar fitur, yang sering kali tidak sepenuhnya 

benar di dunia nyata. Keunggulan lainnya adalah 

kemampuannya untuk menangani data yang tidak seimbang 

dengan cukup baik, karena model ini dapat memberikan 

probabilitas prediksi untuk setiap kelas, sehingga 

memungkinkan untuk analisis lebih mendalam. Selain itu, 

Naive Bayes juga efektif dalam menangani data dengan 

variabel kategorikal dan numerikal, serta relatif mudah 

diinterpretasikan. 
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Namun, meskipun memiliki banyak keunggulan, 

Naive Bayes juga memiliki kekurangan, terutama dalam hal 

asumsi independensi antar fitur yang sering kali tidak 

tercapai dalam banyak kasus. Hal ini dapat mengurangi 

akurasi model ketika ada korelasi kuat antara fitur-fitur yang 

digunakan. Selain itu, Naive Bayes cenderung kurang efektif 

bila diterapkan pada dataset dengan banyak fitur atau 

variabel yang saling berhubungan. Mengingat hal ini, 

penerapan metode Naive Bayes dalam mengklasifikasikan 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap air PDAM dapat 

menghadapi tantangan tersendiri, terutama jika terdapat 

banyak faktor yang saling terkait dalam mempengaruhi 

kepuasan. Meskipun demikian, dengan data yang relatif 

terstruktur dan memiliki kategori yang jelas, Naive Bayes 

masih dapat memberikan hasil yang cukup baik dalam 

memprediksi kepuasan masyarakat, terutama dalam 
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memberikan gambaran probabilitas yang berguna bagi pihak 

pengelola PDAM untuk mengetahui faktor-faktor yang 

paling berpengaruh. 

2.8. Evaluasi Metode Naïve Bayes 

Evaluasi metode Naive Bayes menggunakan confusion 

matrix adalah salah satu cara yang efektif untuk menilai 

kinerja model klasifikasi. Confusion matrix memberikan 

gambaran yang jelas tentang bagaimana model memprediksi 

kelaskelas yang ada dalam dataset, dengan membandingkan 

prediksi model dengan label sebenarnya. Terdapat empat 

elemen utama dalam confusion matrix, yaitu True Positives 

(TP), False Positives (FP), True Negatives (TN), dan False 

Negatives (FN). Dari elemen-elemen ini, kita dapat 

menghitung berbagai metrik penting seperti akurasi, 

precision, recall, dan F1-score, yang masing-masing 

memberikan informasi berbeda tentang kinerja model dalam 
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mengklasifikasikan data. Penggunaan confusion matrix 

memudahkan untuk mengidentifikasi masalah pada model, 

seperti ketidakseimbangan kelas yang dapat memengaruhi 

akurasi dan interpretasi hasil. 

  Kelas Prediksi  

 Kelas Benar Salah 

 

Kelas 

Atribut 

Benar True Positive 

(TP) 

False 

Positive 

(FP) 

 
Salah 

False Negative 

(FN) 

True 

Negative 

(TN) 

 

1. TP (True Positive), yaitu jumlah data positif yang 

memiliki nilai benar. 
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2. TN (True Negative), yaitu jumlah data negatif yang 

memiliki nilai benar. 

3. FN (False Negative), yaitu jumlah data negatif tetapi 

yang memiliki nilai salah. 

4. FP (False Positive), yaitu jumlah data yang positif tetapi 

yang memiliki nilai salah. 

 

Evaluasi dengan menggunakan confusion matrix 

sangat relevan untuk menilai kinerja metode Naive Bayes

 dalam mengklasifikasikan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap air PDAM. Dengan memanfaatkan 

confusion matrix, dapat dilihat seberapa baik model dalam 

memprediksi kategori kepuasan masyarakat, baik yang puas 

maupun yang tidak puas, berdasarkan data survei yang telah 
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dikumpulkan. Hasil dari confusion matrix ini akan 

menunjukkan seberapa tepat Naive Bayes dalam 

mengklasifikasikan data yang ada, serta mengungkapkan 

apakah model cenderung menghasilkan kesalahan prediksi 

pada salah satu kategori, seperti mengklasifikasikan orang 

yang puas sebagai tidak puas atau sebaliknya. Hal ini penting 

untuk mengukur keandalan model dalam memberikan hasil 

yang akurat, yang pada gilirannya dapat digunakan untuk 

perbaikan sistem PDAM atau kebijakan yang lebih tepat 

sasaran. 

 

 

2.9. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu telah banyak mengkaji 

penggunaan metode Naive Bayes dalam klasifikasi data, 

baik dalam konteks analisis sentimen, deteksi spam, maupun 
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prediksi kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian 

menunjukkan bahwa Naive Bayes mampu memberikan hasil 

yang memuaskan dalam klasifikasi dengan tingkat akurasi 

yang cukup tinggi, meskipun terkadang dipengaruhi oleh 

ketidakseimbangan data. Metode ini juga sering 

dibandingkan dengan algoritma lain, seperti SVM dan KNN, 

dalam konteks penelitian yang sama, untuk melihat 

keunggulan dan keterbatasannya. Hasil-hasil tersebut 

memberikan landasan yang kuat untuk menerapkan metode 

ini dalam analisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

layanan air PDAM. 

 

 

Penelitian 1 

Judul Analysis of the Naïve Bayes Method for 

Determining Social Assistance Eligibility 
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Public 

Nama Adinda Pratiwi Siregar1)* , Deci 

Irmayani2) , Mila Nirmala Sari3) 

Tahun 2023 

Hasil Penelitian ini bertujuan untuk 

mengklasifikasikan data masyarakat yang layak 

menerima bantuan sosial menggunakan metode 

Naïve Bayes. Dari 62 data masyarakat yang 

dikumpulkan, melalui proses pemfilteran dan 

pra-pemrosesan, hasil klasifikasi menunjukkan 

14 data masyarakat layak menerima bantuan 

sosial, sementara 48 lainnya tidak layak. Hasil 

ini dapat dijadikan acuan untuk menentukan 

kelayakan penerima bantuan sosial [41]. 

Penelitian 2 
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Judul Application Of The Naïve Bayes Algorithm In 

Determining Sales Of The Month 

Nama Hendra Supendar 1)* , Rusdiansyah2), Nining 

Suharyanti3), Tuslaela4) 

Tahun 2023 

 

Hasil Penelitian ini bertujuan untuk 

mengklasifikasikan data masyarakat yang 

layak menerima bantuan sosial menggunakan 

metode Naïve Bayes. Dari 62 data 

masyarakat yang dikumpulkan, melalui 

proses pemfilteran dan pra-pemrosesan, hasil 

klasifikasi menunjukkan 14 data masyarakat 

layak menerima bantuan sosial, sementara 48 

lainnya tidak layak. Hasil ini dapat dijadikan 
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acuan untuk menentukan kelayakan 

penerima bantuan sosial [41]. 

Penelitian 2 

Judul Application Of The Naïve Bayes Algorithm 

In Determining Sales Of The Month 

Nama Hendra Supendar 1)* , Rusdiansyah2), Nining 

Suharyanti3), Tuslaela4) 

Tahun 2023 

Hasil Penilaian karyawan dalam mencapai target 

penjualan setiap bulan sangat penting bagi 

pertumbuhan perusahaan, namun hal ini 

menjadi sulit ketika jumlah karyawan sangat 

banyak. Tanpa adanya otomatisasi data mining, 
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manipulasi data bisa terjadi karena pengambilan 

keputusan yang rumit. Salah satu cara untuk 

meningkatkan prediksi penjualan adalah dengan 

memanfaatkan algoritma Naive Bayes, yang 

menghitung probabilitas berdasarkan atribut 

seperti absensi, target penjualan, dan retur 

penjualan. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

penerapan metode Naive Bayes pada data target 

penjualan barang dapat mencapai tingkat 

optimasi 95,78%, dengan absensi karyawan 

yang sangat mempengaruhi kinerja mereka 

dalam mencapai target penjualan setiap bulan 

[42]. 

Penelitian 3 

Judul Implementation of the Naïve Bayes Method to 

determine the Level of Consumer Satisfaction 
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Nama Fitri Febriyani Hasibuan1)*, Muhammad 

Halmi Dar2), Gomal Juni Yanris3 

Tahun 2023 

Hasil Kepuasan adalah perasaan senang yang 

diperoleh dari barang dan layanan, yang menjadi 

penilaian penting bagi penjual. Penelitian ini 

berfokus pada mengukur tingkat kepuasan 

konsumen dalam berbelanja menggunakan 

metode Naïve Bayes dengan sampel 49 

konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi 

kepuasan, di mana beberapa konsumen tidak 

puas karena kualitas produk yang buruk, 

sementara yang lain puas dengan produk yang 

baru dan berkualitas baik. Proses penelitian 

mencakup analisis data, pra-pemrosesan, 
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penerapan algoritma Naïve Bayes, dan uji 

sistem. Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa 

47 konsumen 

 puas berbelanja, sedangkan 2 konsumen tidak 

puas, yang menunjukkan bahwa sebagian besar 

konsumen puas, menandakan bahwa tempat 

berbelanja tersebut sangat disukai 

[43]. 

Penelitian 4 

Judul Digital Forensic Investigates Sexual 

Harassment on Telegram using Naïve Bayes 

Nama Meyti Eka Apriyani1)*, Rahmad Alfian 

Maskuri2), Muhammad Hasyim Ratsanjani3), 

Agung Nugroho 

Pramudhita4), Rawansyah5) 
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Tahun 2023 

Hasil Penggunaan Telegram di Indonesia 

memberikan dampak positif dan negatif, salah 

satunya adalah menjadi platform bagi kejahatan 

digital, termasuk pelecehan seksual. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengatasi kebutuhan 

analisis forensik yang efektif dengan 

menggunakan metodologi National Institute of 

Justice (NIJ) dan classifier Naïve Bayes untuk 

menganalisis percakapan di Telegram. Data 

yang dianalisis berasal dari percakapan yang 

mengandung pelecehan seksual, yang 

dikumpulkan melalui ekstraksi percakapan dan 

dianalisis menggunakan alat forensik seperti 

MOBIL edit Forensic Express dan FTK Imager. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa algoritma 
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Naïve Bayes mampu mengklasifikasikan 

percakapan menjadi positif dan negatif terkait 

pelecehan seksual, dengan akurasi 91,3%, 

Precision 100%, dan Recall 90% [44]. 
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BAB III 

ANALISA DAN PERANCANGAN 

3.1. Arsitektur Sistem 

Arsitektur sistem pada penelitian ini dirancang untuk 

menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

air PDAM dengan menggunakan metode Naïve Bayes dalam 

machine learning. Metode ini dipilih karena kemampuannya 

dalam melakukan klasifikasi berdasarkan probabilitas dari 

masing-masing atribut yang digunakan dalam penelitian. 

Proses klasifikasi diawali dengan tahap prapemrosesan data 

untuk membersihkan serta menyiapkan dataset yang akan 

digunakan dalam pelatihan model. Untuk kerangka kerja 

yang digunakan yaitu sebagai berikut. 
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Dalam penelitian ini, terdapat dua dataset yang 

digunakan untuk membangun dan menguji model klasifikasi. 

Dataset pertama adalah data training yang terdiri dari 80 data 

masyarakat, yang digunakan untuk melatih model Naïve 

Bayes agar dapat mengenali pola serta karakteristik utama 

dari masyarakat yang puas dan tidak puas terhadap layanan 
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PDAM. Dataset kedua adalah data testing yang berisi 20 data 

masyarakat, yang berfungsi untuk mengukur kinerja model 

yang telah dilatih dalam melakukan klasifikasi terhadap data 

baru. Dengan menggunakan pembagian data ini, penelitian 

dapat memastikan bahwa model yang dikembangkan 

memiliki kemampuan generalisasi yang baik dan dapat 

diterapkan untuk menganalisis kepuasan masyarakat secara 

lebih luas. 

3.2. Pengumpulan Data 

Pada tahapan pengumpulan data merupakan tahapan 

yang dilakukan untuk mengumpulkan data yang akan 

digunakan pada penelitian ini. Dengan adanya data, maka 

penelitian ini dapat dilakukan. Untuk data yang akan 

digunakan pada Penelitian ini terdapat 2 data set yang akan 

digunakan pada penelitian ini. Untuk data set yang pertama 

yaitu data training yang digunakan untuk membantu proses 
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perhitungan data. Untuk data set yang kedua yaitu data 

testing yang digunakan sebagai sampel Penelitian. 

Tabel 3.1 Data Training 

Nama 
Kualita

s 

Air 

Ketersediaa

n 

Air 

Harga 

Air 

Kualitas 

Pelayana

n 

Kategor

i 

Adi 

Prasetyo 

Jernih Cukup Renda

h 

Lambat Puas 

Agus 

Santosa 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Aisyah 

Yuliani 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Andi 

Pratama 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Anwar 

Alamsyah 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Arif Keruh Tidak Cukup Renda Tinggi Tidak 
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Susanto h Puas 

Bella 

Oktaviani 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Benny 

Mahendra 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Bima 

Lestari 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Budi 

Santoso 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Citra 

Aryani 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Damar 

Wijaya 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Dedi 

Haryanto 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Denny 

Hartono 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 
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Diah Sari Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Dian 

Pratiwi 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Dian 

Septyani 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Dini 

Widyanti 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Edo 

Nugroho 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Edo 

Supriyant

o 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Erni 

Suryani 

Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Evi 

Kurniati 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 
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Evi 

Nuraini 

Jernih Cukup Renda

h 

Lambat Puas 

Fadil 

Kurniawa

n 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Faisal 

Azhari 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Fajar 

Prabowo 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Farah 

Nurul 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Fauzi 

Ahnaf 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Fenny 

Munir 

Keruh Tidak Cukup Renda

h 

Tinggi Tidak 

Puas 

Fikri Ali Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 
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Gita 

Amalia 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Gita 

Rahman 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Hafiz 

Ulya 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Hasan 

Agung 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Hendra 

Kurniawa

n 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Imam 

Rafiq 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Imam 

Yulianto 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Indri 

Kurniawa

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 



 

53 

ti 

Ira 

Hidayati 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Ira Nurul Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Irfan 

Maulana 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Joko 

Susanto 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Junaedi 

Prakoso 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Lestari 

Wulandar

i 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Lila 

Puspita 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Lina Jernih Cukup Renda Cepat Puas 
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Hapsari h 

Linda 

Ratnasari 

Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Liza 

Zahra 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Maria 

Melati 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Maya 

Putri 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Mira 

Adelia 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Mira 

Yulita 

Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Nino 

Rahman 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Rahmat 

Alamsyah 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Lambat Tidak 

Puas 
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Reni 

Amelia 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Reza 

Fauzi 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Reza 

Putra 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Rina 

Marlina 

Jernih Cukup Renda

h 

Lambat Puas 

Rina 

Yuliana 

Jernih Cukup Renda

h 

Lambat Puas 

Rina 

Yuniarti 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Rizal 

Fauzan 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Rudi 

Setiawan 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Sandi Keruh Cukup Renda Cepat Puas 
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Kurniawa

n 

h 

Satria 

Surya 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Sella 

Fitriani 

Keruh Tidak Cukup Renda

h 

Tinggi Tidak 

Puas 

Siti 

Aminah 

Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Siti 

Haryani 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Siti 

Marliah 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Siti 

Salamah 

Keruh Tidak Cukup Renda

h 

Tinggi Tidak 

Puas 

Tika 

Fitria 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Tono Jernih Cukup Renda Cepat Puas 
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Wicakson

o 

h 

Ulfa 

Saadiah 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Uli Farida Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Vivi 

Kurniati 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Wawan 

Kusuma 

Jernih Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Wina 

Fariana 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Yadi 

Purnama 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Yudi 

Saputra 

Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Yulia Jernih Cukup Renda Cepat Puas 
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Lestari h 

Zainab 

Fitri 

Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

 

Pada table diatas merupakan data yang digunakan 

sebagai data training nantinya pada Penelitian ini. Untuk data 

training yang digunakan pada Penelitian ini terdapat 80 data 

Masyarakat yang digunakan pada Penelitian ini. 

Tabel 3.2 Sata Traning 

Nama 
Kualitas 

Air 

Ketersediaan 

Air 

Harga 

Air 

Kualitas 

Pelayanan 

Aditya 

Setyawan 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Arifandi 

Widianto 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Aulia Maya Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Azizah Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Kamilah 

Deni Fadli Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Dian Ariani Jernih Cukup Rendah Lambat 

Dwi Lestari Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Fadhil 

Mustopa 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Feri 

Mulyadi 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Fina 

Anggraini 

Keruh Cukup Rendah Cepat 

Firdaus 

Ilham 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Hani 

Setyowati 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Kiki 

Setiawan 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Lambat 

Luthfi Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Akbar 

Nabila Intan Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Nita 

Cahyani 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Rahmad 

Ginting 

Jernih Cukup Rendah Lambat 

Susi Pratiwi Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Titi 

Puspitasari 

Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Yuliana 

Pramesti 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

 

Pada table diatas merupakan data testing yang akan 

digunakan sebagai data sampel pada Penelitian ini. Untuk 

data testing yang digunakan sebanyak 20 data Masyarakat. 

3.3. Langkah-Langkah Pengolahan pada Metode Naive 

Bayes 
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Pada tahapan ini terdapat beberapa tahapan yang akan 

dilakukan agar proses perhitungan data dapat dilakukan 

dengan baik dan memperoleh hasil yang kompleks. 

1. Seleksi Data 

Tada tahapan seleksi data merupakan tahapan yang 

dilakukan untuk memilih data yang akan digunakan pada 

penelitian ini. Data yang sudah dikumpulkan akan 

dimasukkan sebagai data yang akan digunakan pada 

penelitian ini. Tetapi data yang sudah diperoleh tidak 

langsung dapat digunakan untuk Penelitian ini. 

2. Preprocessing Data 

Pada tahapan ini merupakan tahapan yang cukup 

penting agar penelitian yang dilakukan dapat berjalan 

dengan baik. Jadi pada proses ini merupakan proses yang 

dilakukan untuk membersihkan data yang sudah diperoleh 

sebelumnya. Data yang sudah diperoleh akan dibersihkan 
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dan dipilih data yang layak untuk digunakan dan data yang 

tidak layak untuk digunakan. Data yang layak akan 

digunakan dalam penelitian, dan data yang tidak layak akan 

dibuang agar tidak memberikan kesalahan pada saat 

penelitian dilakukan. Pada tahapan ini juga data akan diubah 

berdasarkan kebutuhan dari penelitian ini. Jadi untuk 

metode yang digunakan, kebutuhan penelitian untuk data 

training setiap masing-masing atribut akan dipisahkan di 

setiap table yang berbeda. Untuk datanya yaitu sebagai 

berikut. 

Atribut Partisi Puas Tidak 

Puas 

P 

(Puas) 

P (Tidak 

Puas) 

 

Kualitas 

Air 

Jernih 53 3 53/57 4/23 

Keruh 4 20 3/57 20/23 

Total 57 23 100% 100% 
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Atribut Partisi Puas Tidak 

Puas 

P 

(Puas) 

P (Tidak 

Puas) 

 

Harga 

Air 

Rendah 52 4 52/57 4/23 

Tinggi 5 19 5/57 19/23 

Total 57 23 100% 100% 

 

Atribut Partisi Puas Tidak 

Puas 

P 

(Puas) 

P (Tidak 

Puas) 

Kualitas 

Pelayanan 

Cepat 53 3 53/57 4/23 

Lambat 4 20 3/57 20/23 

Total 57 23 100% 100% 

 

Kategori P (Puas) dan P (Tidak Puas) 

Puas 57 57/80 

Tidak Puas 23 23/80 

Total 80 100% 
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Pada tabel diatas merupakan data disetiap atribut yang 

ada pada data training. Data pada tabel diatas yang nantinya 

akan membantu proses perhitungan data. 

3. Perhitungan Data 

Pada perhitungan metode Naive Bayes terdapat 

perhitungan yang dilakukan secara manual yaitu sebagai 

berikut. 

Rumus Metode Naïve Bayes 

 

Information: 

A : hipotesis data A (kelas tertentu) 

B : data dengan kelas yang tidak diketahui 

P (A | B) : Probabilitas hipotesis berdasarkan 

kondisi B P (A) :  Kemungkinan hipotesis A 

P (B | A) : Probabilitas B ketika kondisi A 
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P (B) : Probabilitas 

 

Pada perhitungan yang akan dilakukan, pertama penulis akan 

menghitung data Adi Prasetyo. Adapun perhitungannya 

sebagai berikut. 

P (Kategori) = P(Kualitas Air|Jernih) × P(Ketersediaan 

Air|Cukup) × P(Harga Air|Rendah) × 

P(KualitasPelayanan|Lambat) × 

P(Kategori|Puas) 

P (Puas) =  P(Jernih|Puas) ×

 P(Cukup|Puas)×P(Rendah|Puas)

 ×P(Lambat|Puas) × P(Kategori| Puas) 
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Hasil yang diperoleh dari data Adi Prasetyo bahwasanya 

nilai puas yang diperoleh yaitu sebesar 0,029019 dan untuk 

nilai tidak puas yang diperoleh yaitu sebesar 0,000328. Jadi 

dari hasil yang sudah diperoleh bahwa Adi Prasetyo puas 

pada PDAM Rantauprapat. 

4. Evaluasi Metode 

Evaluasi metode Naive Bayes pada penelitian ini 

menggunakan Confusion Matrix. Hal ini dilakukan agar 

nantinya dapat diperoleh hasil akurasi presisi dan recall dari 

Confusion Matrix. Hasil tersebut yang nantinya akan 

memberikan nilai efektivitas dari metode yang digunakan. 
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Hasil True Positive (TP) adalah 13. True Negative 

(TN) adalah 6, False Positive (FP) adalah 0 dan False 

Negative (FN) adalah 1. Maka Nilai akurasi, presisi dan recall 

adalah sebagai berikut: 

 

Hasil evaluasi yang diperoleh dari metode Naive 

Bayes bahwa metode ini cocok digunakan untuk Penelitian 

ini. Walaupun hasil yang diperoleh belum sempurna. Tetapi 

hasil yang diperoleh sudah bagus, hal ini karena hasil yang 

diberikan hamper mencapai 100%. 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Analisa Data 

Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan 

memanfaatkan beberapa atribut penting, yaitu kualitas air, 

ketersediaan air, harga air, dan kualitas pelayanan, yang 

semuanya diperoleh melalui data survei masyarakat. Setiap 

atribut dianalisis untuk melihat pengaruhnya terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan PDAM, di 

mana data terlebih dahulu dibersihkan dan diproses agar siap 

digunakan dalam pelatihan model machine learning 

menggunakan metode Naïve Bayes. Melalui analisis ini, 

pola-pola hubungan antaratribut dapat diidentifikasi, seperti 

apakah kualitas air yang baik selalu berkorelasi dengan 

kepuasan tinggi atau apakah harga air yang dianggap mahal 

menjadi faktor utama ketidakpuasan. Hasil analisis 
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kemudian digunakan untuk membangun model klasifikasi 

yang mampu memprediksi tingkat kepuasan masyarakat 

secara akurat berdasarkan kombinasi dari keempat atribut 

tersebut. 

4.2. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan 

dengan mengambil data dari PDAM yang berkaitan dengan 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan. Data yang berhasil dikumpulkan sebanyak 80 

data, yang mencakup informasi penting seperti kualitas air, 

ketersediaan air, harga air, dan kualitas pelayanan yang 

dirasakan masyarakat. Setiap data mewakili persepsi dan 

pengalaman masyarakat dalam menggunakan layanan 

PDAM, sehingga memberikan gambaran yang cukup 

representatif untuk dianalisis lebih lanjut. Data ini kemudian 

digunakan sebagai dasar dalam membangun model 
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klasifikasi dengan metode Naïve Bayes untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi tingkat 

kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan. 

Tabel 4. 1. Data Sampel Penelitian 

Nama 
Kualitas 

Air 

Ketersediaan 

Air 

Harga 

Air 

Kualitas 

Pelayanan 

Adi Prasetyo Jernih Cukup Rendah Lambat 

Agus Santosa Jernih Cukup Rendah Cepat 

Aisyah Yuliani Jernih Cukup Rendah Cepat 

Andi Pratama Jernih Cukup Rendah Cepat 

Anwar 

Alamsyah 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Arif Susanto Keruh Tidak Cukup Rendah Tinggi 

Bella 

Oktaviani 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Benny 

Mahendra 

Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Bima Lestari Jernih Cukup Rendah Cepat 

Budi Santoso Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Citra Aryani Jernih Cukup Rendah Cepat 

Damar Wijaya Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat 

Dedi Haryanto Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Denny 

Hartono 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Diah Sari Jernih Cukup Rendah Cepat 

Dian Pratiwi Jernih Cukup Rendah Cepat 

Dian Septyani Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat 

Dini Widyanti Jernih Cukup Rendah Cepat 

Edo Nugroho Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Edo 

Supriyanto 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Erni Suryani Keruh Cukup Rendah Cepat 

Evi Kurniati Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Evi Nuraini Jernih Cukup Rendah Lambat 
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Fadil 

Kurniawan 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Faisal Azhari Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Fajar Prabowo Jernih Cukup Rendah Cepat 

Farah Nurul Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Fauzi Ahnaf Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Fenny Munir Keruh Tidak Cukup Rendah Tinggi 

Fikri Ali Jernih Cukup Rendah Cepat 

Gita Amalia Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Gita Rahman Jernih Cukup Rendah Cepat 

 

Pada tabel di atas merupakan tabel data yang diperoleh 

dari data PDAM, yang berisi informasi mengenai nama 

masyarakat beserta atribut-atribut penting seperti kualitas 

air, ketersediaan air, harga air, dan kualitas pelayanan yang 

mereka rasakan. Jumlah data yang berhasil dikumpulkan 

sebanyak 80 data, yang kemudian akan digunakan sebagai 
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bahan analisis untuk mengetahui tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan PDAM. Data ini 

mencerminkan variasi pengalaman masyarakat, mulai dari 

kondisi air yang jernih atau keruh, ketersediaan air yang 

cukup atau tidak, harga air yang rendah atau tinggi, hingga 

kualitas pelayanan yang cepat, lambat, atau tinggi. Data 

tersebut menjadi dasar penting untuk diolah menggunakan 

metode machine learning agar dapat mengidentifikasi pola 

kepuasan masyarakat secara lebih mendalam. 

4.3. Pembagian Data 

Pada tahapan pembagian data, dataset yang telah 

diperoleh dibagi menjadi dua bagian, yaitu data training dan 

data testing. Data training digunakan untuk melatih model 

machine learning agar dapat mengenali pola dari data, 

sedangkan data testing digunakan untuk menguji dan 
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mengevaluasi seberapa baik model yang telah dilatih dalam 

melakukan prediksi atau klasifikasi pada data baru.  

 

Tabel 4. 2. Data Training 

Nama Kualita

s Air 

Ketersediaa

n Air 

Harga 

Air 

Kualitas 

Pelayana

n 

Kategor

i 

Citra 

Aryani 

Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Damar 

Wijaya 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Dini 

Widyanti 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Edo 

Supriyant

o 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Fadil Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 
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Kurniawa

n 

Puas 

Indra Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Linda 

Ratnasari 

Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Liza 

Zahra 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Maria 

Melati 

Jernih Cukup Renda

h 

Lambat Puas 

Rahmat 

Alamsyah 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Lambat Tidak 

Puas 

Reza 

Putra 

Keruh Cukup Renda

h 

Cepat Puas 

Rina 

Yuniarti 

Jernih Tidak Cukup Renda

h 

Cepat Puas 
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Pada tabel di atas merupakan data training penelitian 

yang digunakan sebagai data latih untuk membangun model 

machine learning dalam penelitian ini, dengan total sebanyak 

20 data. Data training ini mencakup atribut seperti kualitas 

air, ketersediaan air, harga air, kualitas pelayanan, serta 

kategori kepuasan masyarakat, yang semuanya akan 

membantu algoritma dalam mempelajari pola dan hubungan 

antarvariabel untuk menghasilkan prediksi yang akurat pada 

tahap pengujian. 

Tabel 4. 3. Data Testing 

Nama Kualitas 

Air 

Ketersediaan 

Air 

Harga 

Air 

Kualitas 

Pelayanan 

Adi Prasetyo Jernih Cukup Rendah Lambat 

Agus 

Santosa 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Aisyah Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Yuliani 

Andi 

Pratama 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Anwar 

Alamsyah 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Arif Susanto Keruh Tidak Cukup Rendah Tinggi 

Bella 

Oktaviani 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Benny 

Mahendra 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Bima Lestari Jernih Cukup Rendah Cepat 

Budi Santoso Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Dedi 

Haryanto 

Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Denny 

Hartono 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Diah Sari Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Dian Pratiwi Jernih Cukup Rendah Cepat 

Dian 

Septyani 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat 

Edo 

Nugroho 

Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Erni Suryani Keruh Cukup Rendah Cepat 

Evi Kurniati Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Evi Nuraini Jernih Cukup Rendah Lambat 

Faisal Azhari Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Fajar 

Prabowo 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Farah Nurul Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Fauzi Ahnaf Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Fenny Munir Keruh Tidak Cukup Rendah Tinggi 

Fikri Ali Jernih Cukup Rendah Cepat 

Gita Amalia Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Gita Rahman Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Hafiz Ulya Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Hasan 

Agung 

Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Hendra 

Kurniawan 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Imam Rafiq Keruh Tidak Cukup Tinggi Cepat 

Imam 

Yulianto 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Indri 

Kurniawati 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Ira Hidayati Jernih Cukup Rendah Cepat 

Ira Nurul Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Irfan 

Maulana 

Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Joko Susanto Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Junaedi 

Prakoso 

Jernih Cukup Rendah Cepat 
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Lestari 

Wulandari 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Lila Puspita Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Lina Hapsari Jernih Cukup Rendah Cepat 

Maya Putri Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Mira Adelia Keruh Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Mira Yulita Jernih Tidak Cukup Tinggi Tinggi 

Nino 

Rahman 

Jernih Cukup Rendah Cepat 

Reni Amelia Jernih Cukup Rendah Cepat 

Reza Fauzi Jernih Cukup Rendah Cepat 

Rina Marlina Jernih Cukup Rendah Lambat 

Rina Yuliana Jernih Cukup Rendah Lambat 

Rizal Fauzan Jernih Cukup Rendah Cepat 

Rudi 

Setiawan 

Jernih Cukup Tinggi Cepat 

Sandi Keruh Cukup Rendah Cepat 
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Kurniawan 

Siti Aminah Keruh Cukup Rendah Cepat 

Siti Marliah Jernih Cukup Rendah Cepat 

Tika Fitria Jernih Cukup Rendah Cepat 

Ulfa Saadiah Keruh Cukup Tinggi Tinggi 

Vivi Kurniati Jernih Cukup Rendah Cepat 

Wina Fariana Jernih Tidak Cukup Rendah Cepat 

Yudi Saputra Keruh Cukup Rendah Cepat 

Yulia Lestari Jernih Cukup Rendah Cepat 

 

Pada tabel di atas merupakan data testing atau data uji 

yang akan digunakan sebagai sampel penelitian, dengan 

jumlah sebanyak 60 data. Data testing ini mencakup atribut-

atribut penting seperti kualitas air, ketersediaan air, harga air, 

dan kualitas pelayanan, yang nantinya akan digunakan untuk 

menguji performa model yang telah dilatih sebelumnya. 

Tujuan penggunaan data testing ini adalah untuk 
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mengevaluasi sejauh mana model mampu memprediksi atau 

mengklasifikasikan data baru dengan tingkat akurasi yang 

baik, sehingga dapat diketahui efektivitas dan keandalan 

model dalam penelitian ini. 

4.4. Pembersihan Data 

Pada tahapan pembersihan data, dilakukan proses 

untuk memastikan bahwa data yang digunakan dalam 

penelitian benar-benar bersih, konsisten, dan bebas dari 

kesalahan yang dapat memengaruhi hasil analisis. 

Pembersihan data mencakup pengecekan terhadap adanya 

duplikasi, data yang hilang (missing value), kesalahan 

penulisan, atau inkonsistensi dalam format data, seperti 

perbedaan penulisan kategori atau angka. Jika ditemukan 

data yang tidak relevan atau tidak sesuai, maka data tersebut 

akan diperbaiki, disesuaikan, atau bahkan dihapus agar tidak 

mengganggu kualitas model. Tahapan ini penting agar 
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dataset yang dihasilkan menjadi rapi dan siap untuk diproses 

lebih lanjut, sehingga hasil penelitian dapat lebih akurat dan 

dapat diandalkan. 

 

 

4.5. Perancangan Model Klasifikasi 

Pada penelitian ini, perancangan model klasifikasi 

dilakukan dengan menyusun algoritma yang mampu 

memproses data atribut seperti kualitas air, ketersediaan air, 

harga air, dan kualitas pelayanan untuk memprediksi tingkat 

kepuasan pelanggan. Model dirancang agar dapat belajar 

dari data training dan diuji menggunakan data testing, 

sehingga mampu menghasilkan pola klasifikasi yang akurat 

dalam menentukan kategori puas atau tidak puas berdasarkan 

pola-pola yang teridentifikasi dari data 
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Gambar 4. 1. Perancangan Model Klasifikasi 

Pada gambar di atas merupakan perancangan model 

klasifikasi yang dirancang di aplikasi Orange. Prosesnya 

dimulai dari pemisahan data menjadi data training dan data 

testing yang masing-masing dimasukkan melalui node Data 

Table. Data training digunakan untuk membangun model 

klasifikasi menggunakan algoritma Naive Bayes. 

Selanjutnya, model ini diterapkan pada data testing melalui 

node Predictions untuk menghasilkan prediksi kategori. 

Hasil prediksi ditampilkan melalui Data Table dan kemudian 

dapat disimpan menggunakan node Save Data. Rangkaian 
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ini menggambarkan alur lengkap mulai dari pelatihan model, 

pengujian, hingga penyimpanan hasil prediksi. 

 

 

4.6. Hasil Klasifikasi 

Hasil klasifikasi akan dipaparkan dalam bentuk tabel 

yang menampilkan data testing beserta prediksi kategori dari 

model Naive Bayes. Tabel ini memuat kolom seperti nama, 

atribut-atribut input, kategori aktual (jika ada), serta hasil 

prediksi dari model klasifikasi. 

Tabel 4. 4. Hasil Klasifikasi 

Nama Kualita

s Air 

Ketersediaa

n Air 

Harg

a 

Air 

Kualitas 

Pelayana

n 

Katego

ri 

Adi 

Prasetyo 

Jernih Cukup Rendah Lambat Puas 
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Agus 

Santosa 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Aisyah 

Yuliani 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Andi 

Pratama 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Anwar 

Alamsyah 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Arif 

Susanto 

Keruh Tidak 

Cukup 

Rendah Tinggi Tidak 

Puas 

Bella 

Oktaviani 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Benny 

Mahendra 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Bima 

Lestari 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Budi Jernih Tidak Rendah Cepat Puas 
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Santoso Cukup 

Dedi 

Haryanto 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Denny 

Hartono 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Diah Sari Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Dian 

Pratiwi 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Dian 

Septyani 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Edo 

Nugroho 

Jernih Tidak 

Cukup 

Rendah Cepat Puas 

Erni 

Suryani 

Keruh Cukup Rendah Cepat Puas 

Evi 

Kurniati 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Evi Jernih Cukup Rendah Lambat Puas 
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Nuraini 

Faisal 

Azhari 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Fajar 

Prabowo 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Farah 

Nurul 

Jernih Tidak 

Cukup 

Rendah Cepat Puas 

Fauzi 

Ahnaf 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Fenny 

Munir 

Keruh Tidak 

Cukup 

Rendah Tinggi Tidak 

Puas 

Fikri Ali Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Gita 

Amalia 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Gita 

Rahman 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Hafiz Keruh Tidak Tinggi Tinggi Tidak 



 

89 

Ulya Cukup Puas 

Hasan 

Agung 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Hendra 

Kurniawa

n 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Imam 

Rafiq 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Cepat Tidak 

Puas 

Imam 

Yulianto 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Indri 

Kurniawa

ti 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Ira 

Hidayati 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Ira Nurul Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 
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Irfan 

Maulana 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Joko 

Susanto 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Junaedi 

Prakoso 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Lestari 

Wulandar

i 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Lila 

Puspita 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Lina 

Hapsari 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Maya 

Putri 

Jernih Tidak 

Cukup 

Rendah Cepat Puas 

Mira 

Adelia 

Keruh Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 
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Mira 

Yulita 

Jernih Tidak 

Cukup 

Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Nino 

Rahman 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Reni 

Amelia 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Reza 

Fauzi 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Rina 

Marlina 

Jernih Cukup Rendah Lambat Puas 

Rina 

Yuliana 

Jernih Cukup Rendah Lambat Puas 

Rizal 

Fauzan 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Rudi 

Setiawan 

Jernih Cukup Tinggi Cepat Puas 

Sandi Keruh Cukup Rendah Cepat Puas 
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Kurniawa

n 

Siti 

Aminah 

Keruh Cukup Rendah Cepat Puas 

Siti 

Marliah 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Tika 

Fitria 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Ulfa 

Saadiah 

Keruh Cukup Tinggi Tinggi Tidak 

Puas 

Vivi 

Kurniati 

Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 

Wina 

Fariana 

Jernih Tidak 

Cukup 

Rendah Cepat Puas 

Yudi 

Saputra 

Keruh Cukup Rendah Cepat Puas 

Yulia Jernih Cukup Rendah Cepat Puas 
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Lestari 

 

Pada tabel di atas merupakan hasil klasifikasi yang 

sudah dilakukan sebelumnya dengan total sebanyak 60 data 

pelanggan yang digunakan sebagai sampel penelitian. 

Berdasarkan hasil klasifikasi tersebut, diperoleh bahwa 

sebanyak 46 pelanggan termasuk dalam kategori Puas, 

sedangkan 14 pelanggan lainnya termasuk dalam kategori 

Tidak Puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diberikan, 

terutama pada aspek kualitas air, ketersediaan, harga, dan 

kecepatan pelayanan. Sementara itu, kelompok pelanggan 

yang merasa tidak puas umumnya disebabkan oleh 

kombinasi faktor seperti kualitas air yang keruh, 

ketersediaan air yang tidak cukup, harga yang tinggi, dan 

kualitas pelayanan yang kurang memadai. Temuan ini 
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penting untuk menjadi bahan evaluasi bagi penyedia layanan 

agar dapat meningkatkan kualitas pada aspek- aspek yang 

masih dirasakan kurang oleh sebagian pelanggan sehingga 

tingkat kepuasan secara keseluruhan dapat meningkat. 

4.7. Perancangan Model Evaluasi 

Pada perancangan ini, dibuat model evaluasi untuk 

mengukur sejauh mana kemampuan metode yang digunakan 

dalam melakukan klasifikasi. Evaluasi ini penting untuk 

menilai akurasi, presisi, dan efektivitas model dalam 

memprediksi kategori dengan benar. 
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Gambar 4. 2. Perancangan Model Evaluasi 

Pada gambar di atas merupakan model evaluasi yang 

dirancang pada aplikasi Orange untuk mengukur performa 

metode Naive Bayes dalam melakukan klasifikasi data 

secara menyeluruh. Proses ini diawali dengan memasukkan 

data melalui node File yang diteruskan ke Naive Bayes 

sebagai algoritma pembelajaran, kemudian diuji 

menggunakan Test and Score untuk menghitung metrik 

evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil 

evaluasi kemudian divisualisasikan melalui Confusion 

Matrix untuk melihat jumlah prediksi benar dan salah, serta 

Box Plot untuk menampilkan distribusi performa model 

secara grafis. Perancangan ini penting dilakukan untuk 

memastikan bahwa model yang dibangun mampu 

memberikan hasil klasifikasi yang akurat dan dapat 

diandalkan pada data yang diuji. 
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4.8. Hasil Evaluasi 

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa nilai akurasi dari 

Test and Score mencapai tingkat yang baik, menunjukkan 

kemampuan model dalam mengklasifikasi data dengan 

cukup tepat. Dari Confusion Matrix, terlihat bahwa sebagian 

besar data berhasil diprediksi dengan benar, meskipun 

terdapat sedikit kesalahan klasifikasi pada beberapa kasus. 

4.8.1. Hasil Test and Score 

Test and Score adalah proses evaluasi model yang 

digunakan untuk mengukur seberapa baik performa model 

klasifikasi dalam memprediksi data. Pada tahap ini, akan 

diperoleh metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan 

F1-score untuk menilai kemampuan model secara 

menyeluruh. 
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Gambar 4. 3. Hasil Evaluasi Test and Score 

Pada gambar di atas merupakan hasil Test and Score 

dari metode Naive Bayes yang dirancang menggunakan 

aplikasi Orange. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa nilai 

AUC (Area Under Curve), CA (Classification Accuracy), 

F1-score, Precision (Prec), Recall, dan MCC (Matthews 

Correlation Coefficient) semuanya mencapai angka 

sempurna yaitu 1.000 atau setara dengan 100%. Hal ini 

menunjukkan bahwa model Naive Bayes mampu 
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mengklasifikasikan data dengan sangat baik tanpa kesalahan, 

dengan tingkat akurasi, presisi, dan recall yang optimal pada 

data yang digunakan. 

4.8.2. Hasil Confusion Matrix 

Confusion Matrix adalah tabel yang digunakan untuk 

mengevaluasi performa model klasifikasi dengan 

menampilkan jumlah prediksi benar dan salah yang 

dilakukan oleh model pada setiap kelas. Matriks ini 

membantu mengidentifikasi kesalahan klasifikasi seperti 

false positive dan false negative sehingga memudahkan 

analisis akurasi dan metrik lainnya. 



 

99 

 

Gambar 4. 4. Hasil Evaluasi Confusion Matrix 

Pada gambar di atas ditampilkan hasil evaluasi model 

klasifikasi dalam bentuk Confusion Matrix untuk dua kelas, 

yaitu "Puas" dan "Tidak Puas". Dari total 60 data yang diuji, 

model berhasil mengklasifikasikan seluruh data dengan 

sangat baik, di mana 46 data yang termasuk kelas "Puas" 

terdeteksi dengan benar tanpa ada kesalahan, demikian juga 

14 data kelas "Tidak Puas" berhasil diprediksi secara tepat 

tanpa satu pun kesalahan klasifikasi. Tidak terdapat false 

positive maupun false negative, yang berarti model tidak 
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salah mengkategorikan data manapun. Dengan kondisi ini, 

akurasi model dapat dihitung sebagai persentase jumlah 

prediksi benar dibandingkan total data, yaitu ((46 + 14) / 60) 

× 100% = 100%. Hasil ini menunjukkan bahwa model 

klasifikasi yang digunakan memiliki performa yang sangat 

optimal dan mampu membedakan kedua kelas dengan 

akurasi sempurna. Evaluasi Confusion Matrix ini sangat 

penting karena selain memberikan gambaran akurasi, juga 

memungkinkan analisis terhadap jenis kesalahan yang 

terjadi, namun dalam kasus ini tidak ada kesalahan yang 

ditemukan sehingga model sangat dapat diandalkan dalam 

pengambilan keputusan berdasarkan data tersebut. 

4.8.3. Hasil Box Plot 

Box Plot adalah grafik yang digunakan untuk 

menggambarkan sebaran data dengan menampilkan nilai 

minimum, kuartil pertama, median, kuartil ketiga, dan nilai 
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maksimum. Grafik ini memudahkan dalam mengidentifikasi 

penyebaran, simetri, dan adanya outlier dalam suatu 

kumpulan data. 

 

Gambar 4. 5. Hasil Evaluasi Box Plot 

Pada gambar diatas merupakan hasil evaluasi 

menggunakan Box Plot yang menunjukkan distribusi dua 

kategori kepuasan pelanggan, yaitu "Puas" dan "Tidak 

Puas". Balok berwarna biru menggambarkan kelompok 

pelanggan yang merasa puas dengan jumlah 46 orang, 

sedangkan balok berwarna merah mewakili kelompok yang 

tidak puas sebanyak 14 orang. Box Plot ini memperlihatkan 

sebaran data masing-masing kelompok serta membantu 

dalam memahami perbedaan dan variasi tingkat kepuasan 

pelanggan secara visual. Dengan demikian, grafik ini sangat 



 

102 

berguna untuk menganalisis karakteristik data kepuasan dan 

memudahkan dalam pengambilan keputusan berdasarkan 

distribusi tersebut 
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