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impian yang diperjuangkan dapat diwujudkan, kedua orang tua selalu menjadi
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tidak pernah membuatmu lupa dari mana semuanya dimulai. Terima kasih,
Aldoni Fahreza. Kamu telah berjuang dengan sebaik-baiknya. Hari ini
bukanlah akhir dari perjalananmu, melainkan awal dari babak baru untuk
terus tumbuh, berkarya, dan memberikan manfaat bagi banyak orang.
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SISTEM INFORMASI PENGADUAN PELANGGAN MEINE WELT KAFE
DENGAN ALGORITMA NAIVE BAYES
ALDONI FAHREZA (213020503018)
Jurusan Teknik Informatika Fakultas Teknik Universitas Palangka Raya
Kampus Tanjung Nyaho JI. Yos Sudarso, Palangka Raya 73112
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ABSTRAK

Pengelolaan pengaduan pelanggan merupakan salah satu faktor penting
dalam meningkatkan kualitas layanan pada industri food and beverage (F&B).
Meine Welt Kafe masih mengandalkan platform pihak ketiga sebagai media
penyampaian pengaduan, sehingga pengelolaan data keluhan belum terpusat dan
kurang efektif. Penelitian ini bertujuan merancang dan membangun sistem
informasi pengaduan pelanggan berbasis web dengan menerapkan algoritma
Naive Bayes untuk mengklasifikasikan pengaduan ke dalam empat aspek, yaitu
pelayanan, produk, harga, dan suasana.

Metode penelitian meliputi pengumpulan data pengaduan, preprocessing
teks (case folding, tokenisasi, stopword removal, dan stemming), sentence
splitting, ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, pelatihan model Naive Bayes,
serta evaluasi menggunakan accuracy, precision, recall, dan Fl-score. Sistem
kemudian diimplementasikan dalam bentuk aplikasi berbasis web untuk
mendukung pengelolaan pengaduan secara otomatis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model Naive Bayes mampu
mengklasifikasikan pengaduan pelanggan dengan akurasi sebesar 90,97%, serta
menghasilkan nilai precision, recall, dan Fl-score yang baik. Sistem yang
dikembangkan mampu membantu pengelola Meine Welt Kafe dalam mengelola
pengaduan secara terpusat, mengidentifikasi kategori keluhan secara otomatis,

serta mendukung pengambilan keputusan dalam meningkatkan kualitas layanan.

Kata Kunci : Sistem Informasi Pengaduan, Naive Bayes, Klasifikasi Teks,

Pengaduan Pelanggan, TF-IDF.
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CUSTOMER COMPLAINT INFORMATION SYSTEM FOR MEINE
WELT CAFE USING THE NAIVE BAYES ALGORITHM
ALDONI FAHREZA (213020503018)

Department of Informatics Engineering, Faculty of Engineering, University of
Palangka Raya, Tanjung Nyaho Campus, Yos Sudarso, Palangka Raya 73122

Email : aldonifrz@gmail.com

ABSTRACT

Customer complaint management is an important factor in improving
service quality in the food and beverage (F&B) industry. Meine Welt Café still
relies on third-party platforms as complaint channels, resulting in decentralized
and less effective complaint management. This study aims to design and develop a
web-based customer complaint information system by implementing the Naive
Bayes algorithm to classify customer complaints into four categories: service,
product, price, and atmosphere.

The research method consisted of complaint data collection, text
preprocessing (case folding, tokenization, stopword removal, and stemming),
sentence splitting, feature extraction using TF-IDF, Naive Bayes model training,
and model evaluation using accuracy, precision, recall, and F1-score. The system
was then implemented as a web-based application to support automated customer
complaint management.

The results showed that the Naive Bayes model was able to classify
customer complaints with an accuracy of 90.97%, while achieving good precision,
recall, and Fl1-score values. The developed system enables Meine Welt Café to
manage customer complaints in a centralized manner, automatically identify

complaint categories, and support decision-making to improve service quality.

Kata Kunci : ustomer Complaint Information System, Naive Bayes, Text

Classification, Customer Complaints, TF-IDF.
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