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ABSTRAK 
 
 
Maris Shinvert, 201810225126. Klasifikasi Tingkat Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pelayanan Di Kopi SCBD Dengan Metode Naive Bayes. 

Kualitas pelayanan terhadap konsumen merupakan peranan penting untuk  

kelangsungan suatu pelaku usaha. Meningkatnya persaingan di industri kopi 

mendorong perusahaan untuk memahami dan meningkatkan tingkat kepuasan 

konsumen guna mempertahankan dan meningkatkan penjualan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengklasifikasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

produk dan layanan, untuk mengetahui tingkat akurasi dalam menentukan kepuasan 

dan kualitas produk dengan menggunakan metode Naive Bayes. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner yang di distribusikan kepada 225 pelanggan, kuesioner tersebut 

mencakup berbagai aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti rasa 

kopi, keramahan staff, kecepatan layanan, dan kenyamanan tempat. Hasil penelitian 

ini adalah kepuasan sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan, sedangkan urutan 

kedua adalah kualitas produk, dimana rata-rata tingkat akurasi kepuasan 

menggunakan algoritma naive bayes adalah 93% precission 87% dan recall 95%. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Naive Bayes, Layanan, Analisis Kuantitatif 
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ABSTRACT 
 
 
Maris Shinvert, 201810225126. Classification of Consumer Satisfaction Level 

with Services at SCBD Coffee with Naive Bayes Method. 

The quality of service to consumers is an important role for the continuity of a 

business actor. Increased competition in the coffee industry encourages companies 

to understand and improve customer satisfaction levels in order to maintain and 

increase sales. This study aims to classify the level of customer satisfaction with 

product and service quality, to determine the level of accuracy in determining 

satisfaction and product quality using the Naive Bayes method. Data was collected 

through questionnaires distributed to 225 customers, the questionnaire covered 

various aspects that affect customer satisfaction such as coffee taste, staff 

friendliness, service speed, and place comfort. The results of this study are 

satisfaction is strongly influenced by the level of service, while the second order is 

product quality, where the average accuracy level of satisfaction using the naive 

bayes algorithm is 93% precission 87% and recall 95%. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Naive Bayes, Service, Quantitative Analysis 
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