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naive bayes, data mining bertujuan untuk mengembangkan model prediksi

kepuasan pelanggan menggunakan algoritma Naive
Bayes, dengan studi kasus pada sebuah warung kopi
di Taman Burung Waduk Pluit, Jakarta Utara. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang mencakup lima
aspek: kualitas produk, layanan, suasana, harga, dan
kebersihan. Algoritma Naive Bayes dipilih karena
efisiensinya  dalam  pemrosesan  data  dan
kemampuannya menghasilkan klasifikasi yang akurat.
Kinerja model dibandingkan dengan algoritma
Decision Tree dan Regresi Logistik. Hasil
menunjukkan bahwa model Naive Bayes mencapai
akurasi sebesar 96,05%, serta berhasil
mengidentifikasi variabel yang paling berpengaruh
terhadap  kepuasan  pelanggan. Temuan  ini
memberikan kontribusi penting dalam penerapan
pengambilan keputusan berbasis data di sektor UKM,
khususnya dalam meningkatkan kualitas layanan dan
loyalitas pelanggan.

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam kesuksesan warung kopi skala kecil
dan menengah. Hal ini berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan, citra usaha, serta
keberlanjutan operasional. Namun, kualitas layanan yang esensial ini sering kali diabaikan oleh
pelaku usaha, meskipun terbukti memiliki dampak negatif apabila tidak dikelola secara baik
(Permatasari & Susanto, 2022; Adiwijaya & Sari, 2023).

Di Indonesia, kedai kopi skala kecil dan menengah menunjukkan pertumbuhan pesat.
Ribuan unit usaha berkontribusi signifikan terhadap perekonomian nasional serta penciptaan
lapangan kerja (BPS, 2024; Kementerian Koperasi dan UKM, 2024). Di Kecamatan Penjaringan,
Jakarta Utara, fenomena budaya ngopi di kalangan Generasi Z telah menciptakan persaingan yang
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sangat ketat. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan menjadi keharusan agar pelaku usaha
tetap bertahan.

Sayangnya, sekitar 85% pemilik warung kopi di Penjaringan masih mengalami kesulitan
dalam menganalisis hasil survei kepuasan pelanggan. Proses pengolahan data kuesioner masih
dilakukan secara manual, tanpa pendekatan analitik yang dapat mengidentifikasi tren atau faktor
dominan yang memengaruhi kepuasan pelanggan (Nugroho & Wulandari, 2023).

Penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa algoritma Naive Bayes cukup efektif
dalam memprediksi kepuasan pelanggan di berbagai sektor. Pratiwi dan Hendry (2022), misalnya,
berhasil menerapkan metode Naive Bayes untuk memprediksi kepuasan pelanggan Shopee dan
memperoleh hasil klasifikasi yang akurat. Penelitian lain oleh Amanda et al. (2022) juga
menunjukkan akurasi tinggi sebesar 80% dalam menganalisis kepuasan pelanggan pada Store MS
Glow. Proses pemodelan pada penelitian-penelitian tersebut dilakukan menggunakan perangkat
lunak RapidMiner versi 10.3, yang terbukti memudahkan visualisasi hasil klasifikasi serta
mempercepat pemrosesan data. Selain itu, Pradita dan Rasiban menggunakan pendekatan regresi
linier dalam prediksi penjualan, yang mengindikasikan potensi analisis data dalam mendukung
keputusan strategis.

Dari berbagai studi tersebut dapat disimpulkan bahwa algoritma Naive Bayes memiliki
performa klasifikasi yang cukup tinggi. Keunggulan utamanya terletak pada kesederhanaan proses
perhitungan, kecepatan dalam membangun model, serta kemampuannya menghasilkan klasifikasi
yang akurat, bahkan dalam skala data yang besar. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian
ini bertujuan untuk melanjutkan dan mengembangkan penerapan algoritma Naive Bayes dalam
konteks UKM warung kopi, guna menghasilkan model prediksi kepuasan pelanggan yang efisien
dan mendukung pengambilan keputusan berbasis data.

LANDASAN TEORI
Data Mining

Menurut Han dan Kamber (2012), data mining adalah proses menemukan pola atau
pengetahuan dari kumpulan data yang besar dengan menggunakan teknik statistik, matematika,
kecerdasan buatan, dan pembelajaran mesin. Turban et al. (2011) menambahkan bahwa data
mining memungkinkan peneliti mengidentifikasi hubungan yang tersembunyi dan tren yang
signifikan dari data yang ada. Dalam konteks UKM, data mining dapat membantu pemilik usaha
memahami perilaku pelanggan dan mendukung pengambilan keputusan strategis (Larose, 2014).

Algoritma Naive Bayes

Naive Bayes adalah algoritma klasifikasi berbasis probabilitas yang didasarkan pada
Teorema Bayes dengan asumsi independensi antar atribut (Manning et al., 2008). Menurut Zhang
(2004), metode ini sederhana namun efektif untuk mengolah data berukuran besar maupun kecil,
dengan kecepatan komputasi yang tinggi. Keunggulan Naive Bayes terletak pada kemampuannya
memberikan hasil klasifikasi yang baik meskipun data yang digunakan memiliki jumlah sampel
terbatas (Sutanto, 2022).

Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2016) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut
Oliver (2010), kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas dan
mempertahankan hubungan jangka panjang. Dalam sektor UKM seperti warung kopi, kepuasan
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pelanggan mencakup aspek kualitas produk, layanan, suasana, harga, dan kebersihan (Tjiptono,
2014).

Penerapan Data Mining dan Naive Bayes dalam Prediksi Kepuasan Pelanggan

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan keberhasilan Naive Bayes dalam
memprediksi kepuasan pelanggan. Pratiwi dan Hendry (2022) memperoleh akurasi sebesar 88%
dalam memprediksi kepuasan pelanggan Shopee, sementara Amanda et al. (2022) mendapatkan
akurasi 80% pada analisis kepuasan pelanggan Store MS Glow. Penelitian ini mengadopsi
pendekatan serupa dengan fokus pada UKM warung kopi, di mana data primer dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan perangkat lunak RapidMiner versi 10.3.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan eksperimen untuk
membangun model prediksi kepuasan pelanggan pada UKM warung kopi menggunakan algoritma
Naive Bayes. Data penelitian diperoleh dari kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan warung
kopi di Taman Burung Waduk Pluit, Jakarta Utara. Variabel yang diukur meliputi kualitas produk,
pelayanan, suasana, harga, dan kebersihan. Tahapan penelitian mengikuti kerangka CRISP-DM
(Cross Industry Standard Process for Data Mining), yang terdiri dari:

1. Business Understanding — mendefinisikan tujuan dan permasalahan penelitian.

2. Data Understanding — mengumpulkan dan memeriksa data responden.

3. Data Preparation — membersihkan data, mengatasi data kosong, dan melakukan
transformasi variabel.

4. Modeling — menerapkan algoritma Naive Bayes untuk klasifikasi kepuasan pelanggan.

5. Evaluation — mengukur akurasi model dan membandingkannya dengan metode Decision

Tree dan Logistic Regression.

Teknik analisis data yang digunakan meliputi analisis deskriptif untuk profil responden,
preprocessing data (data cleaning dan transformation), penerapan algoritma Naive Bayes, serta
evaluasi model menggunakan confusion matrix dengan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score.
Alur proses penelitian ditunjukkan pada Gambar 1.

Idenfitikasi Masalah

v

Pengumpulan
dataset

Training data

] Naive Bayes
Cleaning data Klasifikasi

Hasil Analisis

Evaluasi Kinerja

Gambar 1. Flowchart Rancangan Pengujian
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan memprediksi kepuasan pelanggan UKM warung kopi di area
Taman Burung Waduk Pluit menggunakan algoritma Naive Bayes. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang mencakup variabel kualitas produk, pelayanan, suasana, harga, dan kebersihan.
Setelah proses pengolahan data, jumlah data valid yang digunakan untuk analisis adalah 76
responden. Proses analisis dilakukan dengan perangkat lunak RapidMiner, menghasilkan model
prediksi serta nilai evaluasi yang ditunjukkan pada tabel berikut.

Tabel 1. Descriptive Statistics

Prediksi/Aktual Puas (Aktual) Tidak Puas (Aktual) Jumlah
Puas (Prediksi) 42 (TP) 3 (FP) 45
Tidak Puas (Prediksi) 0(FN) 31 (TN) 31
Jumlah 42 34 76

Berdasarkan Tabel 1, model memprediksi 42 pelanggan yang benar-benar puas (7rue
Positive/TP) dan 31 pelanggan yang benar-benar tidak puas (7rue Negative/TN). Kesalahan
prediksi terjadi pada 3 pelanggan yang diprediksi puas padahal sebenarnya tidak puas (False
Positive/FP), sedangkan tidak ada kesalahan pada prediksi tidak puas (False Negative/FN = 0).

Tabel 2. Metrik Evaluasi Model Naive Bayes

Metrik Rumus Nilai Persentase
Akurasi (TP + TN) / Total 73/76 96.05%
Presisi (Puas) TP /(TP + FP) 42/45 93.33%
Recall (Puas) TP /(TP + FN) 42/42 100.00%
F1-Score (Puas) 2-P-R/(P+R) 0.9655 96.55%
Presisi (Tidak Puas) TN /(TN +FN) 31/31 100.00%
Recall (Tidak Puas) TN /(TN + FP) 31/34 91.18%
F1-Score (Tidak Puas) 2-P-R/(P+R) 0.9538 95.38%
Pembahasan

Hasil evaluasi pada Tabel 2 menunjukkan bahwa model Naive Bayes memiliki akurasi
sangat tinggi, yaitu 96,05%, yang menandakan kemampuan prediksi yang baik dalam
mengklasifikasikan kepuasan pelanggan.

1. Akurasi Tinggi

Nilai akurasi di atas 95% mengindikasikan bahwa algoritma Naive Bayes sangat efektif
untuk dataset yang relatif kecil (76 data) dan bersifat kategorikal, seperti data kuesioner ini.
2. Recall (Puas)Sempurna

Recall sebesar 100% pada kelas "Puas" berarti semua pelanggan yang benar-benar puas
berhasil teridentifikasi dengan benar oleh model. Hal ini penting untuk menjaga loyalitas
pelanggan, karena tidak ada pelanggan puas yang terlewatkan.

3. Presisi Kelas "Tidak Puas" Lebih Tinggi

Presisi untuk kelas "Tidak Puas" mencapai 100%, artinya tidak ada pelanggan yang
sebenarnya puas tetapi salah diprediksi sebagai tidak puas. Meskipun recall kelas ini sedikit lebih
rendah (91,18%), nilainya masih tergolong sangat baik.

4. Kesalahan Prediksi Rendah

Hanya terdapat 3 kasus False Positive, di mana pelanggan yang sebenarnya tidak puas
diprediksi sebagai puas. Hal ini bisa disebabkan oleh penilaian tinggi pada variabel tertentu
(misalnya kebersihan dan pelayanan) meskipun variabel lain seperti suasana kurang baik.
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5. Implikasi Variabel Penelitian

Berdasarkan analisis, variabel pelayanan dan kebersihan menjadi faktor dominan yang
berkontribusi pada klasifikasi yang tepat. Sementara itu, variabel suasana memiliki pengaruh lebih
bervariasi karena adanya perbedaan preferensi antar pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa penerapan algoritma Naive Bayes mampu memprediksi tingkat kepuasan pelanggan UKM
warung kopi dengan tingkat akurasi 96,05%. Model ini menunjukkan kinerja yang baik, dengan
recall 100% pada kelas “Puas” dan presisi 100% pada kelas “Tidak Puas”. Faktor yang paling
dominan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan adalah pelayanan dan kebersihan, sedangkan
suasana memiliki pengaruh yang lebih bervariasi karena perbedaan persepsi antar pelanggan.
Hasil ini sejalan dengan teori bahwa algoritma Naive Bayes efektif digunakan pada data berukuran
kecil dan bersifat kategorikal, serta dapat dijadikan acuan dalam strategi peningkatan kualitas
layanan.
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