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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan menggunakan 

metode machine learning dengan algoritma Naive Bayes. Tahapan penelitian meliputi 

pengumpulan data, perancangan model klasifikasi, dan perancangan model evaluasi. Data 

yang dikumpulkan melalui kuesioner pelanggan digunakan untuk melatih model Naive Bayes 

dan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan atribut-atribut yang relevan 

seperti kualitas produk, harga, layanan pelanggan, dan kenyamanan berbelanja. Hasil 

klasifikasi menunjukkan bahwa dari 80 data pelanggan yang dianalisis, 77 pelanggan 

dinyatakan puas dengan layanan dan produk yang ditawarkan, sementara 3 pelanggan tidak 

puas. Data ini mencerminkan bahwa mayoritas pelanggan memiliki pengalaman positif, 

menunjukkan bahwa perusahaan berhasil memenuhi harapan pelanggan dalam berbagai 

aspek. Hasil ini memberikan wawasan yang berharga tentang tingginya tingkat kepuasan 

pelanggan. Evaluasi dari model klasifikasi ini menunjukkan hasil yang sangat bagus, dengan 

akurasi mencapai 100%. Hal ini menunjukkan bahwa metode Naive Bayes yang digunakan 

mampu mengklasifikasikan data dengan benar tanpa ada kesalahan. Akurasi yang sempurna 

ini menegaskan keandalan dan efektivitas metode Naive Bayes dalam menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan, memberikan keyakinan bahwa metode ini sangat cocok untuk 

digunakan dalam penelitian serupa di masa mendatang. Kesimpulannya, penelitian ini 

berhasil menunjukkan bahwa metode Naive Bayes adalah alat yang sangat efektif untuk 

menganalisis dan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan 

 

Kata kunci: Pembelajaran mesin; Metode Naïve Bayes; Klasifikasi; Tingkat Kepuasan; 

Matriks Kebingungan 
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