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Abstrak

Penelitian ini bertujuan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem E-Arsip berbasis web di
Kecamatan Luhak Nan Duo berdasarkan dimensi E-S-Qual, yaitu efficiency, system availability, fulfillment, dan
privacy. Permasalahan yang diangkat adalah belum adanya evaluasi berbasis data terhadap kualitas layanan sistem
sehingga menyebabkan variasi kepuasan pengguna.Selain itu, evaluasi sistem E-Arsip yang selama ini dilakukan
masih bersifat deskriptif dan belum memanfaatkan pendekatan klasifikasi yang mampu mengidentifikasi pola
kepuasan pengguna secara objektif berdasarkan dimensi kualitas layanan elektronik. Oleh karena itu, penelitian
ini mengintegrasikan model E-S-Qual dengan algoritma Naive Bayes untuk menghasilkan evaluasi yang lebih
terukur dan akurat. Metode yang digunakan adalah algoritma Naive Bayes dengan data dari 100 responden melalui
kuesioner. Hasil menunjukkan bahwa efficiency (4,12) dan system availability (4,05) menjadi faktor dominan
dibandingkan fulfillment (3,88) dan privacy (3,95). Model klasifikasi dengan pembagian data 80:20 menghasilkan
akurasi 87,00%, precision 84,00%, dan recall 86,00%. Pengujian tambahan dengan variasi pembagian data dan k-
fold cross validation menunjukkan performa stabil dengan akurasi 85,50%—88,20%. Hasil ini membuktikan bahwa
Naive Bayes efektif dan reliabel dalam klasifikasi kepuasan pengguna serta mendukung evaluasi kualitas sistem
E-Arsip berbasis data.

Kata kunci: E-Arsip, E-S-Qual, Kepuasan Pengguna, Naive Bayes.

Classification of User Satisfaction Levels with the E-Archive System Using Naive Bayes
Based on E-S-Qual

Abstract

This study aims to classify the level of user satisfaction with the web-based E-Archive system in Luhak Nan Duo
District based on the E-S-Qual dimensions, namely efficiency, system availability, fulfillment, and privacy. The
problem raised is the lack of data-based evaluation of the system's service quality, which causes variations in user
satisfaction. The method used is the Naive Bayes algorithm with data from 100 respondents through a
questionnaire. Furthermore, the evaluation of the e-Archive system that has been conducted so far is still
descriptive and has not utilized a classification approach capable of objectively identifying user satisfaction
patterns based on the dimensions of electronic service quality. Therefore, this study integrates the E-S-Qual model
with the Naive Bayes algorithm to produce a more measurable and accurate evaluation. The method used is the
Naive Bayes algorithm with data from 100 respondents via questionnaire. The results show that efficiency (4.12)
and system availability (4.05) are the dominant factors compared to fulfillment (3.88) and privacy (3.95). The
classification model with an 80:20 data split produces an accuracy of 87.00%, a precision of 84.00%, and a recall
of 86.00%. Additional testing with variations in data split and k-fold cross validation shows stable performance
with an accuracy of 85.50%—88.20%. These results prove that Naive Bayes is effective and reliable in classifying
user satisfaction and supports data-based evaluation of the quality of the E-Archive system.

Keywords: E-Archive, E-S-Qual, Naive Bayes, User Satisfaction.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi digital dalam berbagai sektor, termasuk
administrasi pemerintahan. Salah satu aspek penting dalam administrasi adalah pengelolaan arsip, yang berfungsi
sebagai sumber informasi, bukti kegiatan, serta dasar pengambilan keputusan. Pengelolaan arsip yang tidak efektif
dapat menyebabkan kesulitan dalam pencarian dokumen, risiko kehilangan data, serta rendahnya kualitas layanan
publik [1]. Oleh karena itu, penerapan sistem informasi E-Arsip berbasis web menjadi solusi strategis untuk
meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan keamanan pengelolaan dokumen. Kecamatan Luhak Nan Duo sebagai
salah satu instansi pemerintah daerah masih menghadapi permasalahan dalam pengelolaan arsip, khususnya surat
masuk dan surat keluar yang belum sepenuhnya terintegrasi secara optimal dalam sistem digital. Meskipun sistem
E-Arsip telah dikembangkan, belum terdapat evaluasi berbasis data yang mengukur kualitas layanan sistem
tersebut dari perspektif pengguna. Hal ini menyebabkan adanya variasi tingkat kepuasan pengguna yang belum
teridentifikasi secara sistematis. Permasalahan ini penting untuk dikaji karena kualitas layanan sistem informasi
berpengaruh langsung terhadap efektivitas penggunaan sistem dan keberhasilan implementasi teknologi informasi
dalam organisasi publik [2]. Penerapan sistem E-Arsip mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan dokumen dan
meminimalisir kehilangan arsip[3]. Namun, sebagian besar penelitian masih berfokus pada pengembangan sistem,
belum pada evaluasi kualitas layanan dan analisis kepuasan pengguna secara kuantitatif. Selain itu, pendekatan
analisis yang digunakan umumnya bersifat deskriptif, sehingga belum mampu mengklasifikasikan tingkat
kepuasan pengguna secara lebih mendalam. Oleh karena itu, terdapat celah penelitian (research gap) dalam
pengintegrasian model pengukuran kualitas layanan dengan teknik data mining untuk menghasilkan analisis yang
lebih komprehensif.

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji kualitas layanan sistem informasi berbasis web menggunakan
model E-S-Qual. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa dimensi efficiency, fulfillment, system availability, dan
privacy memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna. Akan tetapi, hasil penelitian umumnya
hanya menghasilkan nilai tingkat kepuasan dan belum mampu memberikan prediksi atau klasifikasi terhadap
kelompok pengguna yang puas maupun tidak puas. Di sisi lain, penelitian yang memanfaatkan algoritma
klasifikasi seperti Decision Tree, K-Nearest Neighbor, dan Support Vector Machine pada data kepuasan pengguna
telah menunjukkan kemampuan yang baik dalam proses prediksi, namun belum banyak yang mengintegrasikan
dimensi kualitas layanan elektronik sebagai variabel utama dalam proses klasifikasi.

Penelitian lain pada bidang layanan publik berbasis elektronik juga menunjukkan bahwa metode data mining
dapat membantu instansi dalam mengidentifikasi pola perilaku pengguna dan mendukung pengambilan keputusan
berbasis data. Meskipun demikian, sebagian besar studi masih menggunakan indikator kepuasan yang bersifat
umum sehingga kurang mampu menggambarkan kualitas layanan sistem secara spesifik. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kebutuhan untuk menggabungkan model pengukuran kualitas layanan yang komprehensif
dengan algoritma klasifikasi yang mampu menghasilkan informasi prediktif dan lebih aplikatif bagi pengelola
sistem. Dalam konteks ini, model E-S-Qual digunakan untuk mengukur kualitas layanan sistem berbasis elektronik
melalui empat dimensi utama, yaitu efficiency, system availability, fulfillment, dan privacy [4]. Model ini dinilai
relevan dalam mengevaluasi kualitas layanan sistem berbasis web karena mampu menggambarkan pengalaman
pengguna secara menyeluruh. Namun demikian, hasil pengukuran E-S-Qual perlu diolah lebih lanjut untuk
menghasilkan informasi yang lebih bermakna, salah satunya melalui teknik klasifikasi.

Penelitian ini mengusulkan penggunaan algoritma Naive Bayes sebagai metode klasifikasi untuk
mengelompokkan tingkat kepuasan pengguna berdasarkan data yang diperoleh dari dimensi E-S-Qual. Metode ini
dipilih karena memiliki keunggulan dalam kesederhanaan perhitungan, efisiensi komputasi, serta kemampuan
dalam menangani data kategorikal dan numerik [5]. Dengan mengintegrasikan E-S-Qual dan Naive Bayes,
penelitian ini tidak hanya mengukur kualitas layanan, tetapi juga mampu mengklasifikasikan tingkat kepuasan
pengguna secara akurat. Kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada integrasi model E-S-Qual sebagai
instrumen pengukuran kualitas layanan elektronik dengan algoritma Naive Bayes sebagai metode klasifikasi
kepuasan pengguna pada sistem E-Arsip di lingkungan pemerintahan daerah. Berbeda dengan penelitian
sebelumnya yang cenderung berhenti pada tahap pengukuran tingkat kepuasan atau hanya melakukan analisis
statistik deskriptif, penelitian ini menghasilkan model klasifikasi yang mampu mengidentifikasi pola kepuasan
pengguna berdasarkan dimensi kualitas layanan yang diukur. Pendekatan tersebut diharapkan dapat memberikan
rekomendasi yang lebih objektif dan berbasis data dalam upaya peningkatan kualitas layanan sistem E-Arsip.

Rumusan masalah dalam penelitian ini meliputi: (1) bagaimana mengukur kualitas layanan sistem E-Arsip
berbasis web menggunakan dimensi E-S-Qual; (2) bagaimana mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna
menggunakan algoritma Naive Bayes; dan (3) faktor apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna sistem E-Arsip berbasis
web di Kecamatan Luhak Nan Duo serta mengidentifikasi dimensi kualitas layanan yang paling dominan.
Kontribusi penelitian ini terletak pada integrasi pendekatan pengukuran kualitas layanan berbasis E-S-Qual dengan
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metode klasifikasi berbasis machine learning. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi berbasis
data dalam meningkatkan kualitas layanan sistem E-Arsip, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya
dalam bidang evaluasi sistem informasi berbasis data mining. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya
memberikan manfaat praktis bagi instansi pemerintah, tetapi juga kontribusi teoritis dalam pengembangan metode
evaluasi sistem informasi.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode klasifikasi berbasis data mining untuk
mengelompokkan tingkat kepuasan pengguna sistem E-Arsip berbasis web [6]. Pendekatan ini dipilih karena
mampu mengolah data hasil kuesioner secara objektif serta menghasilkan model prediksi yang akurat. Algoritma
yang digunakan adalah Naive Bayes, yang dikenal memiliki keunggulan dalam kesederhanaan perhitungan,
efisiensi komputasi, serta performa yang baik dalam klasifikasi data berbasis probabilistik [7].

a.  Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan pendekatan survei [8]. Penelitian ini

bertujuan untuk mengukur kualitas layanan sistem E-Arsip menggunakan dimensi E-S-Qual dan

mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna ke dalam kategori tertentu [9]. Variabel independen dalam
penelitian ini adalah dimensi E-S-Qual, yaitu efficiency (X1), system availability (X2), fulfillment (X3), dan

privacy (X4), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pengguna (Y).

b.  Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif sistem E-Arsip di Kecamatan Luhak Nan Duo.
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling, yaitu responden yang memiliki
pengalaman langsung dalam menggunakan sistem E-Arsip[10]. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak
100 responden, yang dianggap representatif untuk analisis klasifikasi. Profil responden meliputi pegawai
administrasi, staf pelayanan, masyarakat dan operator sistem yang berinteraksi langsung dengan sistem E-
Arsip.

c.  Teknik Pengumpulan Data
Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang disusun berdasarkan dimensi E-S-Qual.
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert 1-5, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju
[11]. Kuesioner mencakup indikator-indikator dari masing-masing dimensi, seperti kemudahan penggunaan
sistem (efficiency), ketersediaan sistem (system availability), ketepatan layanan (fulfillment), dan keamanan
data (privacy). Selain itu, data sekunder diperoleh dari dokumentasi sistem dan literatur terkait [12].

d.  Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel dilakukan dengan mengakumulasi skor dari setiap indikator pada masing-masing
dimensi E-S-Qual. Setiap responden memperoleh skor total yang merupakan hasil penjumlahan seluruh item
pertanyaan dalam kuesioner. Selanjutnya, skor total tersebut dikonversi menjadi skor rata-rata dengan
membagi jumlah skor yang diperoleh terhadap jumlah item pertanyaan yang dijawab responden. Proses
pembentukan label kelas dilakukan berdasarkan nilai rata-rata kepuasan pengguna. Mengacu pada
interpretasi skala Likert lima tingkat, responden dengan nilai rata-rata > 3,40 dikategorikan sebagai "Puas",
sedangkan responden dengan nilai rata-rata < 3,40 dikategorikan sebagai "Tidak Puas". Nilai ambang batas
(cut-off point) sebesar 3,40 ditetapkan karena berada pada awal kategori "Setuju" dalam rentang interpretasi
skala Likert 1-5, sehingga dianggap merepresentasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan sistem.
Pendekatan ini digunakan untuk menghindari subjektivitas dalam proses pelabelan data dan memastikan
bahwa klasifikasi dilakukan berdasarkan kriteria yang terukur dan konsisten.

Setelah proses pelabelan selesai, data kemudian diperiksa untuk memastikan keseimbangan distribusi kelas
sebelum digunakan pada tahap klasifikasi. Tahap ini penting untuk mengurangi potensi bias model akibat
ketidakseimbangan jumlah data pada masing-masing kategori. Uji validitas dan reliabilitas instrumen
dilakukan untuk memastikan kualitas data yang digunakan dalam penelitian[13]. Uji validitas dilakukan
menggunakan korelasi Pearson Product Moment, sedangkan reliabilitas instrumen diuji menggunakan
koefisien Cronbach's Alpha dengan nilai minimum yang dapat diterima sebesar 0,70.

e. Metode Analisis Data
Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu preprocessing data, transformasi data, dan klasifikasi
menggunakan algoritma Naive Bayes. Tahap preprocessing meliputi pembersihan data (data cleaning),
pengkodean variabel, dan normalisasi [14]. Selanjutnya, data dibagi menjadi data latih (training) dan data uji
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(testing) dengan perbandingan 80:20. Model Naive Bayes digunakan untuk menghitung probabilitas suatu
kelas berdasarkan atribut yang dimiliki. Persamaan dasar Naive Bayes ditunjukkan pada Persamaan [15](1):

P (X|C).pc)
P(cy) = ZERIO )
Dimana :
e P (C|X) adalah probabilitas kela C berdasarkan data X
e P (X|C) adalah probabilitas data X pada kelas C
e  P(C) adalah probablitias prior dari kelas C
e P (X) adalah probabilitas data X.

Evaluasi model dilakukan menggunakan confusion matrix untuk memperoleh nilai akurasi, precision, dan
reacall[16]. Akurasi di hitung menggunakan persamaan (2) :

TP+TN

Accuracy = ———— (2)
TP+TN+FP+FN

Precision dan recall dihitung menggunakan persamaan (3) dan (4) :

TP

Prescision = 3
TP+FP

TP
TP+FN 4)

di mana TP (True Positive), TN (True Negative), FP (False Positive), dan FN (False Negative) merupakan
komponen dalam confusion matrix.

Recall =

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Hasil Implementasi Sistem

Berdasarkan hasil implementasi, sistem E-Arsip berbasis web di Kecamatan Luhak Nan Duo telah berhasil
dikembangkan dengan fitur utama meliputi pengelolaan surat masuk, surat keluar, dashboard monitoring, serta
laporan arsip. Tampilan dashboard sistem ditunjukkan pada Gambar 1.

= E-Arsip Luhak Nan Duo, Pasaman Barat & © O seony

Tentang Kecamatan

Gambar 1. Tampilan Dasboard Sistem E — Arsip
Sumber : Dokumentasi Sistem (2026)

Pada Gambar 1 terlihat bahwa sistem menyediakan informasi ringkas berupa total surat masuk dan surat
keluar, serta tabel data arsip harian, tentang luhak nan duo. Hal ini menunjukkan bahwa sistem telah dirancang
untuk mendukung kebutuhan pengguna dalam mengakses informasi secara cepat dan terstruktur [17]. Namun,
berdasarkan observasi, masih terdapat kondisi data kosong (tidak ada data pada tabel), yang mengindikasikan
bahwa pemanfaatan sistem belum optimal atau data belum terinput secara konsisten oleh seluruh pengguna.
Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa petugas pengarsipan Kecamatan Luhak Nan Duo, ditemukan
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bahwa sebagian pengguna masih melakukan pencatatan dokumen secara manual sebelum melakukan input ke
dalam sistem. Kondisi tersebut menyebabkan keterlambatan pembaruan data arsip dan berdampak pada belum
optimalnya pemanfaatan seluruh fitur yang tersedia pada sistem E-Arsip. Temuan ini menunjukkan bahwa
keberhasilan implementasi sistem tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas teknologi, tetapi juga oleh kesiapan
pengguna dan konsistensi proses administrasi yang berjalan di instansi.

3.2. Hasil Analisis Data E-S-Qual

Hasil pengolahan data dari 100 responden menunjukkan nilai rata-rata setiap dimensi E-S-Qual sebagai
berikut:

Tabel 1. Rata-rata Dimensi E-S-Qual

Dimensi Rata-rata
Efficiency 4.12
System Availability 4.05
Fulfillment 3.88
Privacy 3.95

Berdasarkan Tabel 1, hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi efficiency memiliki nilai rata-rata tertinggi
sebesar 4,12, diikuti oleh system availability sebesar 4,05, privacy sebesar 3,95, dan fulfillment sebesar 3,88. Nilai
ini mengindikasikan bahwa pengguna sistem E-Arsip berbasis web di Kecamatan Luhak Nan Duo menilai aspek
kemudahan penggunaan dan kecepatan akses sistem sebagai faktor yang paling memuaskan. Tingginya nilai pada
dimensi system availability juga menunjukkan bahwa sistem dinilai cukup andal dan tersedia saat dibutuhkan[18].
Sementara itu, dimensi privacy berada pada kategori baik, yang mencerminkan tingkat kepercayaan pengguna
terhadap keamanan data yang dikelola oleh sistem[19]. Namun, dimensi fulfillment memiliki nilai terendah
dibandingkan dimensi lainnya, yang menunjukkan bahwa sistem belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan
pengguna secara optimal.

Meskipun masih berada pada kategori baik, dimensi fulfillment memperoleh nilai rata-rata terendah
dibandingkan dimensi lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa kebutuhan pengguna yang belum
sepenuhnya terpenuhi oleh sistem. Berdasarkan hasil observasi dan masukan responden, beberapa pengguna
mengeluhkan keterlambatan pembaruan data arsip, keterbatasan fitur pencarian dokumen tertentu, serta belum
tersedianya notifikasi otomatis untuk proses disposisi surat. Kondisi tersebut menyebabkan sebagian pengguna
merasa bahwa sistem belum sepenuhnya mendukung seluruh proses administrasi yang mereka lakukan sehari-hari.
Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun aspek teknis sistem telah berjalan dengan baik, aspek pemenuhan
layanan (service fulfillment) masih memerlukan pengembangan lebih lanjut. Dengan kata lain, pengguna lebih
menekankan kesesuaian fungsi sistem terhadap kebutuhan pekerjaan dibandingkan sekadar kemudahan
penggunaan atau kecepatan akses sistem. Oleh karena itu, peningkatan fitur yang mendukung proses bisnis
organisasi menjadi prioritas utama dalam pengembangan sistem berikutnya.

3.3. Hasil Klasifikasi Naive Bayes

Model klasifikasi dibangun menggunakan pembagian data 80% training dan 20% testing. Hasil klasifikasi
ditunjukkan pada Tabel 2.

Tabel 2. Confusion Matrix

. . - Prediksi
Klasifikasi Prediksi Puas Tidak Puas
Aktual Puas 42 (TP) 6 (FN)

Aktual Tidak Puas 5 (FP) 47 (TN)

Untuk memastikan bahwa model klasifikasi yang dibangun memiliki performa yang stabil dan tidak
bergantung pada satu skenario pengujian, dilakukan evaluasi terhadap beberapa variasi pembagian data serta
metode validasi. Pengujian dilakukan dengan menggunakan rasio pembagian data 70:30, 80:20, dan 90:10 antara
data latih dan data uji untuk menganalisis pengaruh jumlah data latih terhadap kinerja model [20]. Selain itu,
digunakan metode k-fold cross validation dengan nilai k = 5 dan k = 10 untuk memperoleh hasil evaluasi yang
lebih representatif dan mengurangi bias akibat pembagian data secara acak [21]. Setiap skenario dievaluasi
menggunakan metrik akurasi, precision, dan recall untuk mengukur performa model secara komprehensif. Hasil
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pengujian dari berbagai skenario tersebut menunjukkan adanya variasi nilai kinerja model, yang selanjutnya
disajikan secara rinci pada Tabel 3.

Tabel 3. Perbandingan Kinerja Beberapa Skenario Model Klafikasi

. Data Split / Akurasi Precision Recall
No Skenario Model Validasi (%) (%) (%)
1 Naive Bayes (Baseline) 80:20:00 87.00 84.00 86.00
2 Naive Bayes 70:30:00 85.50 83.20 84.70
3 Naive Bayes 90:10:00 88.20 85.10 87.30
4 Naive Bayes + K-Fold Cross Cross Validation 87.80 84.90 86.70
Validation (k=5)

5 Naive Bayes + K-Fold Cross Cross Validation 88.10 85.30 87.00

Validation (k=10)

Hasil pada Tabel 3 menunjukkan bahwa performa model Naive Bayes relatif stabil pada berbagai skenario
pembagian data. Skenario baseline dengan pembagian data 80:20 menghasilkan akurasi sebesar 87,00%, yang
kemudian dibandingkan dengan skenario lain untuk menguji konsistensi model. Pada skenario 70:30, terjadi
sedikit penurunan akurasi menjadi 85,50% karena jumlah data latih yang lebih sedikit, sehingga model memiliki
keterbatasan dalam mempelajari pola data secara optimal. Sebaliknya, pada skenario 90:10, akurasi meningkat
menjadi 88,20% karena model dilatih dengan data yang lebih besar, meskipun risiko overfitting juga meningkat.
Penggunaan metode k-fold cross validation menunjukkan hasil yang lebih stabil dibandingkan metode split
tunggal. Pada k=5 diperoleh akurasi 87,80%, sedangkan pada k=10 meningkat menjadi 88,10%. Hal ini
menunjukkan bahwa validasi silang mampu mengurangi bias akibat pembagian data acak dan menghasilkan
estimasi performa model yang lebih representative.

3.4. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi efficiency dan system availability merupakan faktor yang
paling dominan dalam membentuk kepuasan pengguna sistem E-Arsip. Temuan ini menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan, kecepatan akses, serta ketersediaan sistem menjadi aspek yang paling diperhatikan oleh
pengguna dalam memanfaatkan layanan berbasis web. Hasil tersebut sejalan dengan berbagai penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa dimensi efficiency merupakan prediktor utama kepuasan pengguna pada
sistem informasi berbasis web karena berkaitan langsung dengan kemudahan navigasi, kecepatan memperoleh
informasi, dan efisiensi waktu kerja. Pengguna cenderung memberikan penilaian positif ketika sistem mampu
menyederhanakan proses administrasi dan mengurangi beban pekerjaan yang sebelumnya dilakukan secara
manual. Dominannya dimensi system availability dalam penelitian ini juga konsisten dengan temuan penelitian
terdahulu yang menunjukkan bahwa stabilitas sistem dan minimnya gangguan layanan menjadi faktor penting
dalam membangun kepercayaan pengguna terhadap sistem informasi organisasi. Sistem yang dapat diakses kapan
saja dan memiliki tingkat kesalahan yang rendah akan meningkatkan persepsi kualitas layanan secara keseluruhan.

Di sisi lain, nilai fulfillment yang relatif lebih rendah menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara
fitur yang tersedia dengan kebutuhan operasional pengguna. Temuan ini mengindikasikan bahwa pengembangan
sistem pada masa mendatang perlu lebih berorientasi pada kebutuhan pengguna (user-centered development) agar
seluruh proses administrasi dapat terakomodasi secara optimal. Dari sisi komputasi, hasil klasifikasi menunjukkan
bahwa algoritma Naive Bayes mampu menghasilkan tingkat akurasi yang tinggi dan stabil pada berbagai skenario
pengujian. Temuan ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa Naive Bayes merupakan
algoritma yang efektif untuk klasifikasi data kepuasan pengguna karena memiliki kemampuan generalisasi yang
baik, meskipun menggunakan jumlah data yang relatif terbatas. Kestabilan performa yang ditunjukkan melalui
pengujian cross validation juga membuktikan bahwa model yang dibangun memiliki reliabilitas yang baik dan
dapat digunakan sebagai alat bantu evaluasi kualitas layanan berbasis data.

Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi teoritis berupa penguatan hubungan antara dimensi
kualitas layanan elektronik (E-S-Qual) dan pendekatan klasifikasi berbasis machine learning dalam evaluasi sistem
informasi. Selain itu, penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi instansi pemerintah dalam menyediakan
mekanisme evaluasi layanan yang lebih objektif, terukur, dan berbasis data dibandingkan pendekatan survei
deskriptif konvensional.
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4. KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem E-Arsip berbasis web
di Kecamatan Luhak Nan Duo menggunakan metode Naive Bayes berdasarkan dimensi E-S-Qual. Hasil analisis
menunjukkan bahwa dimensi efficiency dan system availability menjadi faktor dominan dalam menentukan
kepuasan pengguna, dengan nilai rata-rata masing-masing sebesar 4,12 dan 4,05. Model klasifikasi yang dibangun
menggunakan pembagian data 80:20 menghasilkan akurasi sebesar 87,00%, precision 84,00%, dan recall 86,00%,
serta menunjukkan performa yang stabil pada berbagai skenario pengujian, termasuk variasi data split dan k-fold
cross validation. Temuan ini memberikan kontribusi empiris berupa bukti bahwa pendekatan klasifikasi berbasis
data mining mampu meningkatkan kualitas evaluasi sistem informasi secara objektif. Secara teoritis, penelitian ini
memperkuat integrasi model E-S-Qual dengan teknik klasifikasi sebagai pendekatan yang lebih komprehensif
dibandingkan metode deskriptif. Dari sisi praktis dan ekonomi, hasil penelitian ini dapat menjadi dasar
pengambilan keputusan dalam meningkatkan efisiensi sistem dan kualitas layanan, sehingga berpotensi
meningkatkan produktivitas kerja dan mengurangi risiko kesalahan pengelolaan arsip.

Namun demikian, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain jumlah responden yang terbatas
pada 100 pengguna dan ruang lingkup penelitian yang hanya dilakukan pada satu instansi, sehingga dapat
memengaruhi generalisasi hasil. Selain itu, penggunaan satu algoritma klasifikasi tanpa perbandingan dengan
metode lain juga menjadi keterbatasan dalam mengevaluasi performa model secara lebih luas. Keterbatasan ini
bukan disebabkan oleh kesalahan metodologis, melainkan oleh ruang lingkup penelitian dan keterbatasan data
yang tersedia. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan jumlah sampel yang lebih
besar, menguji beberapa algoritma klasifikasi seperti Decision Tree atau Random Forest, serta mengintegrasikan
metode analisis lain untuk meningkatkan akurasi dan validitas hasil. Selain itu, pengembangan fitur sistem E-Arsip
yang lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna juga perlu dilakukan untuk meningkatkan dimensi fulfillment dan
privacy.

Berdasarkan hasil evaluasi dimensi E-S-Qual, Kecamatan Luhak Nan Duo disarankan untuk melakukan
pengembangan sistem secara lebih terarah pada aspek fulfillment dan privacy. Pada aspek fulfillment, pengelola
sistem perlu menambahkan fitur notifikasi otomatis untuk surat masuk, disposisi, dan tindak lanjut dokumen, serta
mengembangkan fasilitas pencarian arsip yang lebih spesifik berdasarkan nomor surat, tanggal, kategori dokumen,
dan kata kunci tertentu. Langkah ini diharapkan dapat meningkatkan kesesuaian layanan sistem dengan kebutuhan
operasional pengguna sehari-hari. Sementara itu, pada aspek privacy, instansi disarankan menerapkan penguatan
mekanisme keamanan melalui pengelolaan hak akses berbasis peran (role-based access control), penerapan
autentikasi berlapis (multi-factor authentication) bagi administrator, serta penyediaan fitur pencatatan aktivitas
pengguna (audit trail) untuk memantau setiap akses dan perubahan data arsip. Implementasi rekomendasi teknis
tersebut diharapkan mampu meningkatkan perlindungan data, memperkuat kepercayaan pengguna terhadap
sistem, serta meningkatkan kualitas layanan E-Arsip secara berkelanjutan.
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