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ABSTRACT 
 
 

 

Based on the Law of the Republic of Indonesia Number 25 of 2009 concerning 

Services, public services must achieve good and clean governance, have less time 

discipline and tend to slow down the process, as well as a lack of professionalism 

from employees who are not responsible for their work. In addition to providing 

benefits and inFormation to the village government, administrative services for 

research letters also affect quality and perFormance. The stages that will be carried 

out in this study include observation, interviews, and literature study from previous 

research. The Naïve Bayes classification method is used in this study, where the 

basic calculation is based on the probability of each attribute. If an attribute with 

a certain class has a value of zero, then the probability of that class will also be 

zero, and this will affect the final result of the Naïve Bayes calculation. 

Questionnaire result data is divided into 60% training data, 40% testing data, and 

10% validation data. The evaluation results show an accuracy rate of 98.6% for 

training data, 100% for testing data, and 97.2% for validation data. The 

comparison shows that there is only a change of 2% after using the mail service 

administration information system. 

 
 

Keywords: mail service administration, mail administration system, Naïve Bayes 
classifier 
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ABSTRAK 
 
 

 

Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

pelayanan, pelayanan publik harus mencapai tata kelola yang baik dan bersih, 

memiliki disiplin waktu yang kurang dan cenderung memperlambat proses, serta 

kurangnya profesionalisme dari pegawai yang tidak bertanggung jawab terhadap 

pekerjaan mereka. Selain memberikan manfaat dan informasi kepada pemerintah 

desa, pelayanan administrasi surat peneliti juga mempengaruhi kualitas dan kinerja. 

Tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian ini meliputi observasi, kuesioner, 

dan studi pustaka dari penelitian sebelumnya. Metode klasifikasi Naïve Bayes 

digunakan dalam penelitian ini, dimana perhitungan dasarnya didasarkan pada 

probabilitas setiap atribut. Jika sebuah atribut dengan kelas tertentu memiliki nilai 

nol, maka probabilitas kelas tersebut juga akan menjadi nol, dan ini akan 

mempengaruhi hasil akhir dari perhitungan Naïve Bayes. Data hasil kuesioner 

dibagi menjadi 60% data training, 40% data testing, dan 10% data validasi. Hasil 

evaluasi menunjukkan tingkat akurasi sebesar 98,6% untuk data training, 100% 

untuk data testing, dan 97,2% untuk data validasi. Perbandingan menunjukkan 

hanya terdapat perubahan sebesar 2% setelah penggunaan sistem informasi 

administrasi pelayanan surat. 

 
 

Kata Kunci: administrasi pelayanan surat, sistem administrasi surat, Naïve Bayes 

classifier 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 
 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 mengatur tentang Pelayanan Publik 

Republik Indonesia. Pelayanan publik adalah satu atau serangkaian kegiatan 

dimana penyelenggara pelayanan publik menyediakan barang, jasa, dan/atau 

pelayanan administrasi kepada semua warga negara dan penduduk sesuai dengan 

Undang-Undang[1][2]. Sistem informasi pelayanan publik merupakan rangkaian 

kegiatan yang mencakup penyimpanan dan pengelolaan informasi, serta 

mekanisme yang digunakan oleh penyelenggara untuk berkomunikasi dengan 

publik. Komunikasi tersebut dapat dilakukan melalui berbagai cara, baik secara 

lisan, manual, maupun melalui media elektronik[3][4]. Pelayanan publik harus 

mengedepankan tata kelola yang baik dan berintegritas. Berdasarkan Undang-

Undang Desa, yaitu Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014, disebutkan bahwa 

salah satu tujuan pemerintah desa adalah meningkatkan pelayanan publik kepada 

masyarakat desa dan mempercepat tercapainya kesejahteraan umum(Pasal 

4.f.)[5][6]. 
 

Menghasilkan pelayanan yang optimal merupakan salah satu hasil kinerja yang 

dapat dicapai oleh pemerintah desa untuk mencapai tujuan kualitas pelayanan yang 

ditetapkan oleh standar pelayanan nasional. Pemerintah desa berupaya untuk 

mempercepat pencapaian tata pemerintahan yang baik, mengingat adanya keluhan 

berulang dari masyarakat terkait buruknya pelayanan yang diberikan oleh perangkat 

desa. Masalah dalam pelayanan ini memiliki dampak negatif terhadap tata kelola 

pemerintahan desa dan menyebabkan rendahnya kualitas pelayanan publik. 
 

Pengembangan e-government adalah upaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik secara efektif dan efisien melalui penggunaan teknologi 

elektronik dalam penyelenggaraan pemerintahan. Hal ini sesuai dengan Instruksi 

Presiden No. 3/2003 tentang kebijakan dan strategi nasional[7]. Penerapan 

teknologi, terutama sistem informasi, dapat membantu aparat pemerintah dalam 

melaksanakan tugasnya dengan mengatasi keterbatasan yang ada. Penggunaan 
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sistem informasi berbasis komputer diharapkan dapat meningkatkan kinerja para 

karyawan. 
 

Kinerja pelayanan masyarakat desa parakansalak yang terjadi selama ini 

dengan metode yang masih memakan banyak waktu untuk membuat satu (1) surat 

yang diminta oleh masyarakat menjadikan masyarakat menggu dengan tempo 

waktu yang cukup lama serta dengan kurang nya kinerja dari beberapa pegawai 

desa yang tidak mengerti tentang pembuatan surat itu sendiri menjadikan warga 

harus menunggu jika petugas yang bersangkutan belum datang. 
 

Dalam survei yang telah dilakukan peneliti terdapat permasalahan yang 

diperlihatkan pada gambar 1, yaitu banyaknya keluhan masyarakat terhadap kondisi 

pelayanan administrasi yang terkesan kurang baik dan lambat dengan tingkat 

kepuasan yang beragam warga yang merasa sangat tidak puas mendapatkan 

persentase 13% dan warga yang merasa tidak puas mendapatkan 72% serta warga 

yang merasa puas mendapatkan 2% begitu pula warga yang sangat puas terdapat 

13%. Hal ini terjadi karena kinerja dari pegawai yang kurang disiplin pada tanggung 

jawab kerja serta seringnya warga merasa janji waktu yang diberikan selalu tidak 

sesuai, bahkan cenderung mengulur waktu ditambah dengan fasilitas pelayanan 

yang kurang memadai yang menjadikan warga butuh waktu lebih dalam proses 

pembuatan surat. Hal ini tentunya menjadi hambatan apabila saat terjadi 

menumpuknya warga yang ingin mendapatkan pelayanan. Kondisi ini diperlihatkan 

pada gambar 1 dibawah ini. 
 
 

Kepuasan Pelayanan Desa 
 
 
 

 

13% 13% 
2% 

 
 

 

72% 
 
 

 

sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas  
 

Gambar 1 Kepuasan Pelayanan Desa 
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Pada gambar 2 terlihat bahwa kinerja dari pegawai yang paling banyak disorot 

oleh warga yaitu kinerja waktu yang kurang disiplin dan cenderung mengulur 

waktu, juga profesionalisme pegawai yang kurang bertanggung jawab kepada 

pekerjaanya. Disamping itu, keramahan yang masih harus diperhatikan oleh 

pegawai yang bekerja untuk melayani masyarakat. Pada gambar 2 terlihat bahwa 

keramahan yang masih perlu diperhatikan mendapatkan 26 responden, dan waktu 

yang mendapatkan 107 responden sebagai kinerja yang harus diperbaiki, demikian 

pula profesionalisme yang mendapatkan 109 responden kinerja kurang baik. 
 

Hal ini terjadi karena kinerja tanggungjawab yang dilakukan oleh pegawai 

yang cenderung lalai dalam pekerjaannya menjadikan profesionalisme menjadi 

urutan pertama yang disorot oleh warga masyarakat. Ditambah dengan lambatnya 

pemberian pelayanan surat menjadikan waktu masuk ke peringkat 2 sebagai 

ketidakpuasan pelayanan yang ada di desa. Keramahan menjadi peringkat terakhir 

yang mana masih ada beberapa pegawai yang cenderung acuh terhadap masyarakat. 

Seperti yang terlihat pada gambar 2. 
 
 

kinerja pekerja 
 

120   
100 
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40 
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0  

waktu keramahan profesionalisme 

 

Gambar 2 Kinerja Pegawai 
 

Dalam konteks ini, analisis digunakan untuk memperoleh pemahaman 

tentang pandangan, perilaku, serta emosi atau perasaan seseorang ketika 

menyampaikan pendapat. Pertumbuhan pesat dalam penelitian berbasis analisis 

terjadi karena dampak dan manfaat yang signifikan dari analisis tersebut. Banyak 

peneliti sebelumnya telah mengadopsi metode Naive Bayes untuk memproses data 

klasifikasi dan prediksi. Pada penelitian literatur[8] hasil tingkat akurasi mencapai 
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99,88%, dapat disimpulkan bahwa pengaruh aplikasi ini terhadap penerima bantuan 

nontunai didasarkan pada kinerja Naive Bayes yang terbaik. Penelitian lainnya yang 

dilakukan pada penelitian ini[9] mendapatkan hasil pengujian yang sangat baik, dengan 

tingkat akurasi sebesar 97,72%, dapat disimpulkan bahwa algoritma K-nearest 

neighbor memiliki performa yang baik dalam melakukan klasifikasi data. Selanjutnya 

pada penelitian[10] support vector machine yang digunakan memperoleh tingkat 

akurasi dengan metode ini cukup baik dengan nilai 79%. 
 

Penelitian ini diduga mampu memberikan solusi untuk peningkatan mutu 

pelayanan, kualitas di desa parakansalak. Penelitian ini juga dapat Selain 

memberikan informasi kepada pihak terkait, sistem ini juga memberikan manfaat 

tambahan bagi pemerintahan desa parakansalak agar dapat meningkatkan pula 

kualitas dan kinerja dalam pelayanan administrasi surat. Mengingat masalah ini dan 

relevansinya dengan Good Governance dalam konteks pelayanan publik yang tidak 

memadai di Kantor Desa Parakansalak, perlu dilakukan penelitian untuk 

mengidentifikasi pengaruh penerapan prinsip-prinsip Good Governance terhadap 

pelayanan publik di Desa Parakansalak Kecamatan Parakansalak Kabupaten 

Sukabumi Jawa Barat. 
 

1.2 Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas identifikasi masalah 

yang dapat saya ambil. 
 

1. Kinerja yang kurang baik dalam memberikan pelayanan di Desa 

Parakansalak 
 

2. Waktu yang lama dalam memberikan pelayanan di Desa Parakansalak 
 

3. Sistem informasi administrasi pelayanan surat belum ada 
 

1.3 Batasan Masalah 
 

Sesuai dengan permasalahan yang terjadi di Desa parakansalak, dan untuk 

mencapai tujuan yang diharapkan, maka batasan permasalahan yang diambil dalam 

mengelola informasi yang diperlukan dalam penyusunan pelaporan administrasi 

surat 
 

“Sistem informasi administrasi pelayanan surat di Desa Parakansalak yang 

belum ada”. 
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1.4 Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 
 

1. Mampu menerapkan sistem administrasi pelayanan surat di Desa 

Parakansalak 
 

2. Dapat mempermudah pekerjaan staff di Desa Parakansalak 
 

3. Mempercepat waktu dalam melayani surat kepada masyarakat 
 

1.5 Manfaat Penelitian 
 

1. Manfaat Bagi Peneliti: 
 

a. Menerapkan ilmu pengetahuan dan keterampilan yang didapatkan 

dari perkuliahan. 
 

b. Mendapatkan pengalaman penelitian yang mendukung kesiapan dalam 

memasuki kemajuan zaman yang sesungguhnya. 
 

c. Melatih kemandirian berpikir untuk memecahkan masalah dalam 

pengalaman kerja. 
 

d. Memajukan inovasi baru dalam bidang IT terhadap Desa Parakansalak. 
 

2. Manfaat Bagi Instansi : 
 

a. Memberikan kemudahan dalam administrasi pelayanan surat 
 

b. Memberikan kemudahan dalam pelaporan administrasi tahunan 
 

c. Mempercepat waktu dalam melayani surat kepada masyarakat 
 

1.6 Sistematika Penulisan 
 

Sistematika penulisan yang digunakan dalam penyusunan penulisan ini sebagai 

berikut: 
 

BAB I : PENDAHULUAN 
 

Bab ini berisi pengantar pokok terhadap permasalahan yang dibahas, didalamnya 

menjelaskan Latar Belakang, Rumusan Masalah, Batasan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian dan Sistematika Penulisan. 
 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
 

Bab ini berisi landasan teoritis dari topik penelitian yang digunakan untuk 

mengatasi dan memecahkan permasalahan. Teori-teori yang disajikan akan menjadi 

dasar fundamental untuk merencanakan dan melakukan uji coba sistem. 
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BAB III : METODE PENELITIAN 
 

Bab ini berisi alur penelitian untuk merancang dan membangun sistem 

berdasarkan metode yang dipilih. 
 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Berisikan hasil dan pembahasan dari analisis terhadap tingkat kepuasan pelayanan 

di desa parakansalak menggunakan algoritma naïve bayes classifier. 
 

BAB V PENUTUP 
 

Berisikan kesimpulan akhir serta saran guna penelitian dimasa yang akan datang. 



 

 

 
 
 
 

BAB V 
 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 
 

Dari penelitian yang telah dilakukan didapatkan hasil : 
 

1. Data sampel yang diperoleh sebanyak 180 responden pada hasil kuesioner 

dibagi menjadi 60% data training, 40% data testing, dan 10% data validasi 
 

2. Metode naïve bayes classifier dapat digunakan untuk menganalisa tingkat 

kepuasan di desa parakansalak, dengan dengan menggunakan aplikasi 

WEKA mendapatkan tingkat akurasi 98,6% untuk data training, 100 % 

untuk data testing dan 97,2% untuk data validasi 
 

3. Dengan adanya sistem informasi administrasi pelayanan surat dapat 

meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan surat yang ada di desa 

parakansalak 
 

4. Dari hasil perbandingan terlihat bawah hanya 1% saja perubahan terjadi 

setelah penggunaan sistem informasi administrasi pelayanan surat. 
 

5.2 Saran 
 

1. Sistem ini masih banyak sekali kekurangan yang perlu untuk dilakukan 

pengembangan 
 

2. Sistem bisa menjadi sebuah website yang bisa diakses bukan hanya untuk 

pelayanan surat melainkan semua informasi yang ada dapat dipublikasikan. 
 

3. Publikasi sistem dapat digunakan untuk lebih menjangkau masyarakat 

yang ingin tahu tentang kegiatan desa serta dalam hal permohon surat. 
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