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ABSTRAK 

Transformasi digital dalam dunia pendidikan mendorong peningkatan kualitas sistem 

informasi akademik, khususnya melalui pemanfaatan aplikasi mobile. Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara mengembangkan aplikasi UMSU Academy sebagai 

sarana pendukung administrasi akademik mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur dan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut 

menggunakan metode Naïve Bayes. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang 

terdiri dari 25 indikator, dikelompokkan dalam lima variabel utama yaitu content, format, 

accuracy, timeliness, dan ease of use. Rata-rata dari indikator tersebut digunakan untuk 

menentukan kelas kepuasan pengguna. Sistem klasifikasi dibangun berbasis web 

menggunakan bahasa pemrograman Python dan framework Flask, serta dilengkapi dengan 

fitur input data, prediksi otomatis, evaluasi model, dan validasi perhitungan manual. 

Evaluasi performa dilakukan menggunakan metrik akurasi, precision, recall, dan F1-score. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes berhasil mengklasifikasikan 

tingkat kepuasan pengguna dengan tingkat akurasi sebesar 95,98%, serta divalidasi melalui 

perhitungan probabilitas posterior secara manual. Temuan ini diharapkan dapat menjadi 

acuan evaluatif bagi pengembang dalam meningkatkan kualitas layanan akademik digital 

di lingkungan Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

 

Kata Kunci:  UMSU academy, kepuasan pengguna, naïve bayes, klasifikasi, sistem 

informasi akademik 

 

PENDAHULUAN 

Dalam bidang pendidikan penggunaan teknologi sangat membantu dalam proses 

pembelajaran, salah satu contoh penggunaan teknologi dalam bidang pendidikan adalah 

menjadikan e-learning sebagai media untuk proses pembelajaran. Penggunaan e-learning 

dalam proses pembelajaran membantu mahasiswa dalam memahami materi ataupun pesan 

pembelajaran, tidak jarang beberapa universitas menggunakan e-learning sebagai sarana 

pembelajaran mahasiswa baik dalam jaringan atau luar jaringan yang disebut sebagai 

Hybrid Learning System. Dalam suatu universitas memiliki sistem informasi yang  

bertujuan untuk meningkatkan efesiensi dan efektivitas, dimulai dengan fungsional dan 

operasi administrasi. Sistem informasi sangat membantu dalam cakupan ilmu teknologi 

informasi dalam melakukan pekerjaan di berbagai bidang salah satu diantaranya seperti 

jadwal perkuliahan mahasiswa. 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara memiliki sebuah aplikasi  sistem 

informasi akademik yang bernama UMSU Academy, sistem informasi  akademik bertujuan 

untuk membantu perkuliahan mahasiswa. Sebelum adanya UMSU Academy, Universitas 
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Muhammadiyah Sumatera Utara memiliki aplikasi yang serupa dengan UMSU Academy 

yaitu UMSU Mobile. UMSU mobile melakukan pembaharuan dan evaluasi mengenai isi 

dan tampilan dari aplikasi tersebut, kini UMSU Mobile resmi berganti menjadi UMSU 

Academy. Aplikasi seperti sistem informasi akademik akan digunakan oleh mahasiswa 

dalam proses administrasi ataupun sebagai salah satu informasi 

Kepuasan pengguna merupakan faktor krusial yang memengaruhi loyalitas dan 

keberhasilan implementasi sistem informasi. Penelitian ini menggunakan metode Naïve 

Bayes untuk mengukur dan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna, yang 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi developer dalam meningkatkan kualitas 

aplikasi. 

Pada penelitian ini algoritma Naïve Bayes digunakan dalam menentukan kepuasan 

pengguna aplikasi UMSU Academy dengan melakukan klasifikasi tingkat kepuasan. 

Klasifikasi merupakan bentuk dari analisis data dengan menggunakan teknik untuk 

menentukan anggota kelompok berdasarkan data. Klasifikasi dengan menggunakan 

metode Naïve Bayes bertujuan untuk menentukan ataupun melihat akurasi data, untuk 

menentukan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara merasa sangat tidak 

puas, tidak puas, cukup puas, puas dan sangat puas dalam penggunaan aplikasi UMSU 

Academy baik itu dari isi aplikasi maupun tampilan dari aplikasi tersebut. 

Algoritma Naïve Bayes digunakan dalam menentukan kepuasan pengguna aplikasi 

UMSU Academy yang memiliki kendala dalam penerapan sistem atau terdapat 

permasalahan error pada laman yang di kunjungi, serta dapat di selesaikan dengan 

menentukan kepuasan pengguna yang apabila nantinya terdapat kendala pada aplikasi akan 

menjadi evaluasi untuk pihak developer. Dengan hasil akhir nilai akurasi kepuasan 

pengguna aplikasi UMSU Academy untuk mengetahui atau menentukan kepuasan 

mahasiswa terhadap penerapan sistem infomasi akademik Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara berbasis mobile yang terdapat pada UMSU Academy. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Sistem Informasi Akademik 

Sistem Informasi Akademik adalah sebuah sistem berbasis teknologi informasi 

yang dirancang untuk mengelola dan mengintegrasikan seluruh kegiatan akademik di 

lingkungan perguruan tinggi. Sistem ini mencakup pengelolaan data mahasiswa, dosen, 

mata kuliah, nilai, jadwal, dan berbagai aspek administrasi pendidikan lainnya secara 

terpadu dan terkomputerisasi. 

Sistem informasi akademik bertujuan meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

operasi administrasi pendidikan. Aplikasi mobile menjadi media yang efektif dalam 

menyediakan akses informasi akademik yang cepat dan mudah bagi mahasiswa. Dengan 

implementasi sistem ini, perguruan tinggi dapat mengotomatisasi proses-proses manual 

yang sebelumnya memakan waktu dan rentan terhadap kesalahan, sehingga meningkatkan 

kualitas layanan pendidikan secara keseluruhan. 
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Sistem ini memberikan manfaat yang signifikan bagi berbagai pihak. Bagi 

mahasiswa, sistem informasi akademik memudahkan akses informasi nilai, jadwal kuliah, 

pengisian KRS online, transkrip nilai, dan informasi akademik lainnya kapan saja dan 

dimana saja melalui perangkat mereka. Dosen dapat memanfaatkan sistem untuk 

mempermudah proses input nilai, pencatatan absensi, dan monitoring perkembangan 

mahasiswa secara real-time. Pihak administrasi mendapatkan keuntungan berupa 

pengurangan beban kerja manual, minimalisasi kesalahan data, dan percepatan proses 

pengolahan informasi. Sementara itu, institusi secara keseluruhan dapat meningkatkan 

kualitas layanan pendidikan dan memudahkan pengambilan keputusan strategis 

berdasarkan data yang akurat dan terkini. 

Fitur-fitur utama yang umumnya tersedia dalam sistem informasi akademik 

meliputi registrasi dan pendaftaran mahasiswa baru, Kartu Rencana Studi (KRS) online, 

monitoring kehadiran dan absensi, pengelolaan nilai dan transkrip, penjadwalan 

perkuliahan, informasi pembayaran dan keuangan, sistem notifikasi dan pengumuman, 

evaluasi dosen oleh mahasiswa, portal dosen untuk pengelolaan kelas, serta pelaporan dan 

analitik akademik. Semua fitur ini terintegrasi dalam satu platform yang memudahkan 

pengguna untuk mengakses berbagai layanan akademik tanpa perlu berpindah-pindah 

sistem. 

Aplikasi mobile memberikan nilai tambah yang signifikan dengan menyediakan 

fleksibilitas akses yang lebih tinggi dibandingkan sistem berbasis web desktop. Pengguna 

dapat tetap terhubung dengan informasi akademik melalui smartphone mereka, menerima 

notifikasi real-time tentang perubahan jadwal, pengumuman penting, atau update nilai, 

serta melakukan berbagai transaksi akademik dengan lebih praktis dan efisien. Kemudahan 

akses ini mendorong partisipasi aktif sivitas akademika dan meningkatkan responsivitas 

terhadap kebutuhan informasi yang mendesak. 

 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna merupakan suatu keadaan yang diputuskan setelah seseorang 

melakukan pengalaman dalam menggunakan suatu produk atau layanan. Dalam konteks 

aplikasi, kepuasan pengguna menjadi faktor yang sangat penting karena dapat 

memengaruhi loyalitas pengguna terhadap sebuah aplikasi. Kepuasan pengguna sering kali 

digunakan sebagai bahan evaluasi bagi developer dalam mengembangkan sebuah sistem 

ataupun aplikasi. Secara sederhana, kepuasan pengguna dapat didefinisikan sebagai 

kondisi dimana pengguna merasa puas ketika menggunakan aplikasi atau sistem informasi 

yang dapat memenuhi keinginan atau ekspektasi mereka. Salah satu contohnya adalah 

kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pendidikan yang diberikan oleh sebuah institusi, 

baik dari segi sistem informasi akademik maupun informasi seputar pendidikan lainnya. 

Pengguna akan merasa tidak puas jika ekspektasi yang diharapkan tidak sesuai dengan 

kenyataan, sebaliknya jika pengguna merasa puas maka kinerja yang dicapai telah melebihi 

ekspektasi mereka. 
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Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dalam 

menggunakan sebuah aplikasi. Pertama, kemudahan penggunaan (usability) yang merujuk 

pada sejauh mana aplikasi tersebut mudah dipahami dan digunakan, dimana aplikasi 

dengan antarmuka intuitif, navigasi sederhana, dan instruksi yang jelas akan lebih 

memuaskan pengguna. Kedua, kinerja aplikasi (performance) yang melibatkan kecepatan 

aplikasi berjalan dan stabilitas sistem, termasuk waktu muat, responsivitas, dan seberapa 

jarang aplikasi mengalami crash atau masalah teknis. Ketiga, desain antarmuka pengguna 

(UI Design) yang menarik dan nyaman akan meningkatkan kepuasan pengguna, dimana 

desain yang bersih, responsif, dan estetis memberikan pengalaman yang lebih 

menyenangkan. Keempat, fungsionalitas aplikasi yang mengacu pada kemampuan aplikasi 

menjalankan tugas sesuai kebutuhan pengguna dengan efektif dan menyediakan fitur yang 

berguna serta mudah diakses. 

Kelima, pengalaman pengguna (User Experience - UX) yang mencakup 

keseluruhan perasaan atau emosi pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi, mulai dari 

antarmuka hingga interaksi sehari-hari. Keenam, keamanan dan privasi yang merujuk pada 

seberapa baik aplikasi melindungi data pribadi dan informasi pengguna melalui fitur seperti 

enkripsi data dan kebijakan privasi yang jelas. Ketujuh, dukungan pelanggan yang 

mencakup berbagai cara aplikasi membantu penggunanya saat menghadapi masalah, baik 

melalui FAQ, chat support, atau email. Kedelapan, keandalan dan stabilitas yang mengacu 

pada konsistensi dan kemampuan aplikasi berfungsi dengan baik dalam berbagai kondisi 

tanpa sering mengalami gangguan. Kesembilan, pembaruan dan perbaikan yang dilakukan 

secara teratur untuk menambahkan fitur baru atau memperbaiki bug menunjukkan bahwa 

pengembang peduli terhadap pengalaman pengguna. Kesepuluh, harga atau biaya aplikasi 

yang harus sesuai dengan nilai yang ditawarkan kepada pengguna. 

Terdapat lima faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pengguna, yaitu 

hubungan antara pengguna dengan sistem informasi, hubungan antara manajemen 

organisasi dengan sistem informasi, kualitas informasi yang diterima dari sistem, 

penyediaan layanan dari sistem informasi, serta fitur-fitur yang dimiliki oleh sistem 

informasi. Kesemua faktor ini saling berkaitan dan berkontribusi terhadap tingkat kepuasan 

pengguna secara keseluruhan, yang pada akhirnya akan menentukan keberhasilan dan 

keberlanjutan suatu aplikasi atau sistem informasi. 

 

Algoritma Naïve Bayes 

Naïve Bayes adalah algoritma klasifikasi berbasis probabilitas yang menggunakan 

teorema Bayes dengan asumsi independensi antar fitur. Algoritma ini dinamakan "naïve" 

(naif) karena mengasumsikan bahwa setiap fitur atau atribut dalam dataset bersifat 

independen atau tidak saling mempengaruhi satu sama lain, meskipun dalam kenyataan 

asumsi ini jarang terjadi. Meskipun demikian, algoritma Naïve Bayes tetap menunjukkan 

performa yang sangat baik dalam berbagai aplikasi klasifikasi. Algoritma ini memiliki 

kelebihan dalam efisiensi komputasi, kemampuan menangani dataset besar, dan performa 

yang baik dengan data training terbatas. 
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Teorema Bayes yang menjadi dasar algoritma ini merupakan konsep probabilitas 

bersyarat yang digunakan untuk menghitung probabilitas suatu kejadian berdasarkan 

pengetahuan sebelumnya tentang kondisi yang terkait dengan kejadian tersebut. Dalam 

konteks machine learning, Naïve Bayes digunakan untuk memprediksi kategori atau kelas 

dari suatu data baru berdasarkan fitur-fitur yang dimilikinya dengan cara menghitung 

probabilitas data tersebut termasuk ke dalam setiap kelas yang ada, kemudian memilih 

kelas dengan probabilitas tertinggi sebagai hasil prediksi. 

Rumus dasar Naïve Bayes dinyatakan sebagai P(Ck|X) = [P(Ck) × ∏P(Xi|Ck)] / 

P(X), dimana P(Ck|X) merupakan probabilitas posterior yang menunjukkan probabilitas 

kelas Ck setelah melihat data X, P(Ck) adalah probabilitas prior yang menunjukkan 

probabilitas awal kelas Ck sebelum melihat data, P(Xi|Ck) adalah likelihood yang 

menunjukkan probabilitas fitur Xi muncul pada kelas Ck, dan P(X) adalah probabilitas 

total fitur X yang berfungsi sebagai normalisasi. Dalam praktiknya, P(X) sering diabaikan 

karena nilainya sama untuk semua kelas, sehingga perbandingan cukup dilakukan pada 

pembilang rumus saja. 

Terdapat beberapa varian Naïve Bayes yang disesuaikan dengan jenis data yang 

digunakan. Gaussian Naïve Bayes digunakan untuk data kontinu yang mengikuti distribusi 

normal atau Gaussian, dengan asumsi bahwa fitur kontinu memiliki nilai yang terdistribusi 

normal. Multinomial Naïve Bayes cocok untuk data diskrit, terutama untuk klasifikasi teks 

atau dokumen dimana fitur merepresentasikan frekuensi kemunculan kata. Bernoulli Naïve 

Bayes digunakan untuk data biner yang hanya memiliki dua kemungkinan nilai, seperti ada 

atau tidak ada, ya atau tidak, yang sering digunakan dalam klasifikasi dokumen dengan 

pendekatan keberadaan kata. 

Kelebihan utama algoritma Naïve Bayes adalah kesederhanaan dan kecepatan 

dalam proses training dan prediksi, sehingga sangat efisien untuk dataset berukuran besar. 

Algoritma ini juga tidak memerlukan data training dalam jumlah besar untuk memberikan 

hasil yang baik, mampu menangani data dengan dimensi tinggi, dan tidak sensitif terhadap 

fitur yang tidak relevan. Selain itu, Naïve Bayes dapat menangani data yang hilang dengan 

baik dan memberikan estimasi probabilitas untuk setiap prediksi, bukan hanya label kelas 

saja. Namun, algoritma ini juga memiliki kelemahan, yaitu asumsi independensi antar fitur 

yang seringkali tidak realistis dalam data dunia nyata, serta performanya dapat menurun 

jika terdapat korelasi yang kuat antar fitur. 

Algoritma Naïve Bayes banyak diterapkan dalam berbagai bidang, seperti 

klasifikasi teks untuk spam filtering, analisis sentimen, dan kategorisasi dokumen. Dalam 

bidang medis, algoritma ini digunakan untuk diagnosis penyakit berdasarkan gejala yang 

ada. Di bidang e-commerce, Naïve Bayes dapat digunakan untuk sistem rekomendasi 

produk, sementara dalam analisis data sosial media, algoritma ini berguna untuk 

mendeteksi sentimen positif atau negatif dari komentar pengguna. Kemampuannya yang 

cepat dan akurat dalam menangani data kategorikal menjadikan Naïve Bayes sebagai salah 

satu algoritma klasifikasi yang paling populer dan banyak digunakan hingga saat ini. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode klasifikasi 

menggunakan algoritma Naïve Bayes. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada mahasiswa UMSU angkatan 2021 yang menggunakan aplikasi UMSU 

Academy. 
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Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 25 indikator yang dikelompokkan dalam lima variabel 

utama untuk mengukur kualitas dan kepuasan pengguna terhadap sistem informasi 

akademik. Kelima variabel utama tersebut dirancang untuk mencakup berbagai aspek 

penting yang mempengaruhi pengalaman pengguna secara komprehensif. 

Variabel pertama adalah Content (C1-C5) yang berfokus pada kualitas konten atau 

isi informasi yang disajikan dalam sistem. Variabel ini mencakup lima indikator yaitu 

kesesuaian informasi dengan kebutuhan pengguna, kemudahan pemahaman informasi 

yang disajikan, kelengkapan informasi yang tersedia, kejelasan penyampaian informasi, 

serta pembaruan informasi yang dilakukan secara berkala. Variabel content sangat penting 

karena konten yang berkualitas akan menentukan seberapa efektif sistem dapat memenuhi 

kebutuhan informasi pengguna. 

Variabel kedua adalah Format (F1-F5) yang mengukur aspek visual dan estetika 

tampilan sistem. Indikator dalam variabel ini meliputi desain warna yang menarik dan 

nyaman dipandang, tata letak yang terorganisir dengan baik, struktur menu yang logis dan 

mudah dipahami, pemilihan jenis dan ukuran font yang tepat, serta penggunaan bahasa 

yang sesuai dengan pengguna. Format yang baik akan meningkatkan kenyamanan visual 

dan memudahkan pengguna dalam berinteraksi dengan sistem. 

Variabel ketiga adalah Accuracy (A1-A5) yang berfokus pada aspek keakuratan 

dan keandalan sistem. Variabel ini mencakup indikator kebenaran informasi yang 

disajikan, kesesuaian antara halaman dengan fungsinya, keamanan data dan privasi 

pengguna, minimnya error atau kesalahan sistem yang terjadi, serta kepatuhan terhadap 

standar operasi yang berlaku. Akurasi merupakan faktor krusial karena informasi yang 

tidak akurat dapat menimbulkan kesalahan dalam pengambilan keputusan dan menurunkan 

kepercayaan pengguna terhadap sistem. 

Variabel keempat adalah Timeliness (T1-T5) yang mengukur aspek ketepatan 

waktu dalam penyediaan informasi dan layanan. Indikator yang termasuk dalam variabel 

ini adalah kecepatan akses sistem, frekuensi pembaruan informasi yang dilakukan secara 

berkala, penyajian informasi yang tepat waktu sesuai kebutuhan, kecepatan dalam proses 

input data, serta kecepatan download atau pengunduhan data dan dokumen. Ketepatan 

waktu sangat penting karena informasi yang terlambat disajikan dapat kehilangan nilai dan 

relevansinya bagi pengguna. 

Variabel kelima adalah Ease of Use (E1-E5) yang mengukur kemudahan 

penggunaan sistem secara keseluruhan. Variabel ini mencakup indikator kenyamanan 

penggunaan sistem, aksesibilitas atau kemudahan dalam mengakses berbagai fitur, 

keberadaan peringatan error yang informatif untuk membantu pengguna mengatasi 

masalah, kecepatan loading halaman atau tampilan, serta struktur informasi yang 

terorganisir dengan baik. Kemudahan penggunaan menjadi faktor penentu apakah 

pengguna akan terus menggunakan sistem atau mencari alternatif lain yang lebih user-

friendly. Kelima variabel ini saling berkaitan dan secara bersama-sama memberikan 

gambaran menyeluruh tentang kualitas sistem informasi akademik dari perspektif 

pengguna. 

 

Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan dari 1.092 responden mahasiswa UMSU menggunakan kuesioner 

dengan skala Likert (1-5). Data kemudian dibagi menjadi 80% data training (873 data) dan 

20% data testing (219 data) dengan random state 42. 
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Implementasi Sistem 

Sistem klasifikasi kepuasan pengguna terhadap aplikasi sistem informasi akademik 

dibangun menggunakan berbagai tools dan teknologi yang terintegrasi untuk menghasilkan 

sistem yang efektif dan efisien. Bahasa pemrograman yang digunakan dalam pembangunan 

sistem ini adalah Python, yang dipilih karena kemampuannya dalam pengolahan data dan 

machine learning yang sangat powerful serta memiliki ekosistem library yang lengkap. 

Untuk pengembangan antarmuka web, sistem ini menggunakan framework Flask yang 

merupakan micro web framework berbasis Python yang ringan, fleksibel, dan mudah 

dikembangkan, sehingga memungkinkan pengembangan aplikasi web yang cepat dan 

sederhana namun tetap powerful. 

Proses pengembangan sistem dilakukan menggunakan Visual Studio Code sebagai 

integrated development environment (IDE) utama yang menyediakan berbagai fitur 

pendukung seperti syntax highlighting, debugging, dan extension yang memudahkan 

proses coding. Untuk implementasi algoritma machine learning dan pengolahan data, 

sistem ini memanfaatkan beberapa library Python yang powerful, yaitu scikit-learn untuk 

implementasi algoritma Naïve Bayes dan evaluasi model, pandas untuk manipulasi dan 

analisis data dalam bentuk dataframe, serta numpy untuk operasi numerik dan komputasi 

matematika yang efisien. 

Sistem yang dibangun memiliki lima menu utama yang dirancang untuk 

memudahkan pengguna dalam mengoperasikan sistem secara keseluruhan. Menu pertama 

adalah Dashboard yang menampilkan ringkasan informasi dan visualisasi data secara 

umum. Menu kedua adalah Dataset yang berfungsi untuk mengelola dan menampilkan data 

yang akan digunakan dalam proses klasifikasi. Menu ketiga adalah Initial Process yang 

menangani tahapan preprocessing data dan pembagian dataset menjadi data training dan 

testing. Menu keempat adalah Performance yang menampilkan hasil evaluasi model berupa 

akurasi, precision, recall, dan confusion matrix untuk mengukur performa algoritma Naïve 

Bayes. Menu kelima adalah Predict yang berfungsi untuk melakukan prediksi kepuasan 

pengguna berdasarkan input data baru menggunakan model yang telah dilatih. Kelima 

menu ini dirancang dengan user interface yang intuitif sehingga memudahkan pengguna 

dalam mengoperasikan seluruh fungsi sistem klasifikasi. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Distribusi Data Kepuasan Pengguna 

Tabel 4.1 Distribusi Data Kepuasan Pengguna 

Kategori Kepuasan Jumlah Responden Persentase 

Sangat Puas 238 21,79% 

Puas 409 37,45% 

Cukup Puas 160 14,65% 

Tidak Puas 144 13,19% 

Sangat Tidak Puas 141 12,91% 

Total 1.092 100% 
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Ringkasan Distribusi 

Tabel 4.2 Ringkasam Distribusi 

Kategori Jumlah Persentase 

Responden Puas (Sangat 

Puas + Puas) 

647 59,24% 

Responden Cukup Puas 160 14,65% 

Responden Tidak Puas 

(Tidak Puas + Sangat Tidak 

Puas) 

285 26,10% 

Total 1.092 100% 

 

Evaluasi Model 

Model Naïve Bayes menghasilkan performa sebagai berikut: 

Tabel 4.3 Evaluasi Performa Model Naïve Bayes 

Kelas Precision Recall F1-Score Support 

Sangat Puas 1,0000 0,9524 0,9756 42 

Puas 0,9701 0,9155 0,9420 71 

Cukup Puas 0,8800 1,0000 0,9362 44 

Tidak Puas 0,9688 1,0000 0,9841 31 

Sangat Tidak 

Puas 

1,0000 0,9677 0,9836 31 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes efektif dalam 

mengklasifikasikan kepuasan pengguna aplikasi UMSU Academy dengan tingkat akurasi 

yang sangat tinggi mencapai 95,89%. Nilai akurasi ini mengindikasikan bahwa model 

mampu memprediksi dengan sangat baik pada berbagai kategori kepuasan, baik kelas 

mayoritas maupun minoritas, yang membuktikan bahwa algoritma Naïve Bayes sangat 

sesuai untuk diterapkan dalam kasus klasifikasi kepuasan pengguna sistem informasi 

akademik. Tingginya akurasi ini menunjukkan bahwa fitur-fitur yang digunakan dalam 

penelitian, yang terdiri dari lima variabel utama yaitu Content, Format, Accuracy, 

Timeliness, dan Ease of Use dengan total 25 indikator, mampu merepresentasikan 

karakteristik kepuasan pengguna dengan sangat baik dan memberikan informasi yang 

cukup bagi model untuk melakukan klasifikasi secara akurat. 

Performa yang tinggi pada kelas "Cukup Puas", "Tidak Puas", dan "Sangat Tidak 

Puas" dengan nilai recall sempurna mencapai 1,0000 menunjukkan bahwa model tidak bias 

terhadap kelas mayoritas, melainkan mampu mengenali pola pada seluruh kategori dengan 

baik. Hal ini sangat penting karena dalam kasus klasifikasi dengan distribusi data yang 

tidak seimbang, model sering kali cenderung bias terhadap kelas mayoritas dan 

mengabaikan kelas minoritas. Kemampuan model dalam mendeteksi pengguna yang tidak 

puas dengan sempurna sangat bermanfaat bagi institusi untuk segera mengidentifikasi dan 

menangani masalah yang ada sebelum berdampak lebih luas pada kepuasan pengguna 

secara keseluruhan. Hasil ini memvalidasi bahwa algoritma Naïve Bayes dengan 

preprocessing data yang tepat dan pemilihan fitur yang sesuai mampu mengatasi masalah 

ketidakseimbangan kelas dan memberikan prediksi yang reliable untuk semua kategori 

kepuasan pengguna. 

Berdasarkan distribusi data yang diperoleh dari 1.092 responden, 59,24% pengguna 

merasa puas atau sangat puas dengan aplikasi UMSU Academy, yang menunjukkan bahwa 
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secara umum aplikasi telah memberikan layanan yang cukup memuaskan bagi mayoritas 

pengguna. Pencapaian tingkat kepuasan di atas 50% ini merupakan indikator positif yang 

menunjukkan bahwa sistem informasi akademik yang ada telah memenuhi ekspektasi 

sebagian besar mahasiswa dalam mendukung kegiatan akademik mereka. Namun, masih 

terdapat 26,10% pengguna yang merasa tidak puas atau sangat tidak puas, yang 

mengindikasikan perlunya perbaikan pada beberapa aspek aplikasi untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna secara keseluruhan. Selain itu, 14,65% pengguna berada dalam 

kategori cukup puas, yang berarti mereka memiliki potensi untuk pindah ke kategori puas 

jika dilakukan perbaikan yang tepat pada aspek-aspek yang menjadi perhatian mereka. 

Berdasarkan analisis terhadap feedback dan evaluasi pengguna, terdapat beberapa 

fitur yang perlu mendapat perhatian khusus untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

Pertama, kecepatan loading dan performa aplikasi perlu ditingkatkan karena aplikasi yang 

lambat dan tidak responsif dapat menurunkan pengalaman pengguna secara signifikan, 

terutama ketika mereka membutuhkan akses informasi yang cepat. Kedua, kelengkapan 

dan kejelasan informasi akademik harus diperbaiki agar mahasiswa dapat dengan mudah 

menemukan informasi yang mereka butuhkan tanpa mengalami kebingungan atau 

kesulitan dalam memahami konten yang disajikan. Ketiga, stabilitas sistem untuk 

mengurangi error perlu menjadi prioritas karena error yang sering terjadi dapat 

mengganggu aktivitas akademik mahasiswa dan menurunkan kepercayaan mereka 

terhadap sistem. Perbaikan pada ketiga aspek ini diharapkan dapat meningkatkan 

persentase pengguna yang puas dan mengurangi jumlah pengguna yang tidak puas, 

sehingga aplikasi UMSU Academy dapat memberikan layanan yang lebih optimal dan 

mendukung efektivitas proses pembelajaran. 

Penelitian ini menghasilkan tingkat akurasi yang lebih tinggi dibandingkan dengan 

menggunakan metode serupa dengan akurasi 89% pada klasifikasi kepuasan pengguna 

Google Classroom. Perbedaan akurasi sebesar 6,89% ini menunjukkan bahwa kualitas data 

dan pemilihan fitur yang tepat sangat berpengaruh terhadap performa model klasifikasi. 

Dalam penelitian ini, penggunaan 25 indikator yang dikelompokkan dalam lima variabel 

utama yang komprehensif memungkinkan model untuk menangkap berbagai aspek 

kepuasan pengguna secara lebih detail dan akurat. Selain itu, proses preprocessing data 

yang baik, termasuk pembagian dataset dengan proporsi 80:20 dan penggunaan random 

state yang konsisten, juga berkontribusi terhadap stabilitas dan reliabilitas model. Hasil 

perbandingan ini menegaskan bahwa meskipun algoritma yang digunakan sama, 

implementasi yang cermat dalam hal persiapan data, pemilihan fitur, dan tuning parameter 

dapat menghasilkan perbedaan performa yang signifikan. Temuan ini memberikan 

kontribusi penting bagi penelitian selanjutnya dalam menunjukkan bahwa fokus pada 

kualitas data dan pemilihan fitur yang relevan sama pentingnya dengan pemilihan 

algoritma itu sendiri dalam menghasilkan model klasifikasi yang akurat dan reliable. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa algoritma Naïve Bayes sangat efektif 

dalam mengklasifikasikan tingkat kepuasan pengguna aplikasi UMSU Academy dengan 

akurasi yang sangat tinggi mencapai 95,89%, serta menunjukkan performa yang konsisten 

pada seluruh kategori kepuasan dengan nilai macro average precision 96,37%, recall 

96,71%, dan F1-score 96,43%. Berdasarkan hasil analisis, mayoritas pengguna sebesar 

59,24% merasa puas atau sangat puas dengan aplikasi, namun masih terdapat ruang 

perbaikan untuk meningkatkan kepuasan kelompok pengguna yang merasa tidak puas, dan 
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sistem berbasis web yang dikembangkan dapat digunakan sebagai tools evaluasi 

berkelanjutan untuk monitoring kepuasan pengguna. Berdasarkan temuan penelitian ini, 

disarankan kepada pengembang aplikasi untuk fokus pada peningkatan kecepatan loading, 

stabilitas sistem, dan kelengkapan informasi akademik, sementara untuk penelitian 

selanjutnya direkomendasikan untuk memperluas cakupan responden ke berbagai angkatan 

dan program studi, melakukan perbandingan dengan algoritma klasifikasi lain seperti 

Decision Tree atau Support Vector Machine, serta mengimplementasikan metode 

ensemble untuk meningkatkan akurasi prediksi, dan bagi universitas disarankan untuk 

melakukan sosialisasi dan pelatihan berkelanjutan kepada mahasiswa mengenai 

penggunaan optimal fitur-fitur aplikasi agar dapat memaksimalkan manfaat sistem 

informasi akademik yang tersedia. 
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