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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memicu
perubahan besar dalam sektor perdagangan, khususnya melalui pemanfaatan E-
commerce dan metode penjualan interaktif seperti Live Selling. Dalam konteks ini,
tingkat kepuasan pelanggan menjadi indikator utama dalam mengevaluasi
keberhasilan suatu layanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengembangkan sistem yang mampu memprediksi tingkat kepuasan pelanggan
terhadap aktivitas Live Selling yang dilakukan oleh Naken Shop dengan
menggunakan algoritma Naive Bayes. Permasalahan utama yang dihadapi Naken
Shop adalah belum tersedianya sistem evaluasi pelanggan yang terstruktur dan
akurat, sehingga menyulitkan proses analisis umpan balik pelanggan. Penelitian ini
mengimplementasikan metode Naive Bayes dengan memanfaatkan 401 data
pelanggan yang dibagi menjadi 371 data latith dan 30 data uji. Hasil analisis
menunjukkan bahwa model prediksi memiliki tingkat akurasi sebesar 96,67%, yang
membuktikan Naive Bayes merupakan algoritma yang andal dalam menghasilkan
prediksi tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan delapan variabel penilaian.
Sistem yang dibangun juga dilengkapi dengan antarmuka pengguna untuk input
data, proses prediksi, dan tampilan hasil evaluasi model. Penelitian ini berkontribusi
dalam menyediakan solusi berbasis data mining yang efisien untuk pengambilan

keputusan strategis di bidang layanan pelanggan daring.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, Live Selling, Naive Bayes, E-commerce,

prediksi.
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ABSTRACK

The advancement of information and communication technology has
triggered significant changes in the trade sector, especially through the utilization
of e-commerce and interactive sales methods such as live selling. In this context,
customer satisfaction level serves as a key indicator for evaluating the success of a
service. Therefore, this study aims to develop a system capable of predicting
customer satisfaction levels toward live selling activities conducted by Naken Shop
using the Naive Bayes algorithm.The main issue faced by Naken Shop is the absence
of a structured and accurate customer evaluation system, which complicates the
process of analyzing customer feedback. This study implements the Naive Bayes
method by utilizing data from 401 customers, divided into 371 training data and 30
testing data. The analysis results show that the predictive model achieves an
accuracy rate of 96.67%, proving that Naive Bayes is a reliable algorithm for
predicting customer satisfaction levels based on eight evaluation variables.The
developed system is also equipped with a user interface for data input, prediction
processing, and display of the evaluation results. This research contributes by
providing an efficient data mining—based solution for strategic decision-making in

the field of online customer service.

Keywords: customer satisfaction, live selling, Naive Bayes, e-commerce,

prediction.
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