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Ayu Hapsari Proboningtyas 

 

ABSTRAK 

 

Customer service (Cs) merupakan kegiatan yang ditujukan untuk 

memberikan kepuasan melalui pelayanan. Pelayanan yang diberikan yaitu 

menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi pelanggan. Sesuai dengan 

perkembangan zaman, harapan pelanggan semakin bervariasi sehingga banyak 

cara yang dilakukan oleh setiap perusahaan untuk memenangkan daya saing yang 

tinggi. Oleh karena itu perusahaan XYZ perlu meningkatkan kualitas 

pelayanannya. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan perlu 

dilakukan analisis untuk mengetahui klasifikasi tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap tingkat pelayanan perusahaan XYZ menggunakan algoritma C4.5 dan 

Naïve Bayes. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan data pelayanan yang 

diperoleh dari perusahaan XYZ sebanyak 2972 data. Algortima C4.5 dan Naive 

Bayes digunakan sebagai metode analisis untuk proses klasifikasi kepuasan 

pelanggan. Dari kedua metode tersebut dapat ditentukan akurasi terbaik untuk 

klasifikasi kepuasan pelanggan berdasarkan tingkat pelayanan tersebut.   

 

Kata Kunci: Customer service (Cs), C4.5, Naive Bayes 
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION USING C4.5 AND NAÏVE 

BAYES ALGORITHM TOWARDS SERVICE LEVELS IN PT XYZ 

Ayu Hapsari Proboningtyas 

 

ABSTRACT 

 

Customer service (Cs) is an activity for providing satisfaction through 

service. Services provided are receiving complaints or problems faced by 

customers. Agree the times, customer expectations are increasingly varied so that 

many ways active voice out by each company to win high competitiveness. 

Therefore the XYZ company needs to improve the qualified its services. To 

improve the qualified service to customers, it is necessary to make the C4.5 and 

Naive Bayes algorithms to find the classification customer satisfaction with XYZ 

company customer service. In this study, researchers used service data on 

customer service obtained by XYZ companies as many as 2972 data. C4.5 and 

Naive Bayes algorithms, active voice as a classification method in machine 

learning in the customer satisfaction classification process. Of the two methods, 

the best accuracy active voice determined for customer classification based on 

customer service. 
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