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ABSTRAK

Manajemen hubungan pelanggan (CRM) merupakan bagian dari strategi
pemasaran untuk menjaga kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi
faktor penting dalam sebuah bisnis untuk tetap bertahan dan terus
berkembang,untuk itu pengelola bisnisingin evaluasi dari sisi pelanggannya untuk
mengetahui apakah pelanggan puas atau tidak puas dengan layanan yang di
berikan oleh perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan.Tujuan dari penelitian
ini adalah bagaimana pengukuran kepuasan pelanggan pada CV. Jatimas Furniture
menggunakan Algortima C4.5 dan Naive Bayes dengan variabel yang digunakan
yaitu pelayanan, harga, promosikualitas produk, dan fasilitas. Dengan
menggunakan algoritma C4.5, penulis mencoba mengukur variabel tersebut
sehingga terbentuk pohon keputusan (decision tree), penelitian ini diharapkan
membantu pihak perusahaan dalam meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan
untuk mempertahankan perusahaan dari pesaingnya.Setelah itu dilakukan analisis
perfomance Algoritma C4.5 decision tree dan Naive Bayes untuk mengetahui
Algoritma yang memiliki akurasi lebih tinggi untuk evaluasi hasil surveykepuasan
pelanggan. Pengujian dilakukan menggunakan teknik Split Validation didapatkan
pengujian 1 menggunakan 6 variabelAlgoritma Naive Bayeslebih unggul
menghasilkan akurasi 81.48% dan AUC (Area Under Curve) 0.871 dengan data
training 90% dan data testing 10%, sementara pengujian 2 menggunakan 4
variabelAlgoritma C4.5 decision tree lebih unggul dengandata training 70% dan
data testing 30% menghasilkan akurasi 76.19%% dan AUC (Area Under Curve)
0.500.Dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa hasil akurasi dan AUC
(Area Under Curve) Algoritma Naive Bayes lebih tinggi dibandingkan Algoritma

C4.5 decision tree.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Algoritma C4.5 decision tree,
Algoritma Naive Bayes.
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ABSTRACT

Customer relationship management (CRM) is part of a marketing strategy to
maintain customer satisfaction. Customer satisfaction is an important factor in a
business to stay afloat and continue to grow so that business managers need an
evaluation from the customer side to find out whether customers are satisfied or
not satisfied with the services provided by the company under customer
expectations. The purpose of this study is how to measure customer satisfaction
inthe CV. Jatimas Furniture uses C4.5 and Naive BayesAlgorithmwith the
variables used are service, price, promotion, product quality, and facilities. This
research is expected to assist the company in increasing the level of customer
satisfaction to defend the company from its competitors. After that, an analysis of
the performance of the decision treeC4.5 and Naive BayesAlgorithmare done to
find out which algorithm has higher accuracy for evaluating customer satisfaction
survey results. Tests carried out using the Split Validation technique obtained test
I using 6 variables of the Naive BavesAlgorithm which is superior to produce
81.48% accuracy and AUC (Area Under Curve) 0.871 with 90% training data
and 10% testing data, while test 2 uses 4 variables of decision trees C4.5
Algorithm are superior with 70% training data and 30% testing data resulting in
an accuracy of 76.19 %% and AUC (Area Under Curve) of 0.500. From this test,
it can be concluded that the results of the accuracy and AUC (Area Under Curve)

of the Naive BayesAlgorithm are higher than the decision treeC4.5 Algorithm.

Keywords.: Customer Relationship Management, Decision tree C.45 Algorithm,

Naive BayesAlgorithm.
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