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Abstract

The LAPOR application at the Gorontalo City Communication and Informatics Service is the only service
information system for the community to manage complaints and aspirations of the people of Gorontalo
City in an effective and integrated manner. However, since the initial implementation of this application,
an evaluation of the system has never been carried out. The research objective is to find out the problems
and service performance on the system. Testing is carried out by evaluating performance from the user's
perspective using the PIECES method. Data collection techniques were carried out by interviewing and
distributing questionnaires, namely by distributing questionnaires to 30 respondents directly using the
application. The results of the analysis of the LAPOR application information system using the PIECES
method from all categories get good criteria, the categories with the highest results are in the Performance
and Economy categories, and for the category with the lowest results are the Control / Security category
which get good criteria but still need to improve the performance of these categories because errors often
occur. To provide better service to the public and improve application performance, it is necessary to repair
or increase the performance of the Control / Security system as soon as possible. Because the system that
often occurs errors will greatly affect the comfort of its users and the security of its application.
Keywords: analysis, system performance, online complaint service, PIECES

Abstrak

Aplikasi LAPOR di Dinas Kominfo dan Persandian Kota Gorontalo merupakan satu-satunya sistem
informasi pelayanan kepada masyarakat guna mengelola pengaduan dan aspirasi masyarakat Kota
Gorontalo secara efektif dan terintegrasi. Namun dari awal diimplementasikannya aplikasi ini, belum
pernah dilakukan evaluasi terhadap sistem tersebut. Tujuan penelitian untuk mengetahui permasalahan serta
kinerja pelayanan pada sistem.Pengujian dilakukan dengan evaluasi kinerja dari perspektif pengguna
dengan menggunakan metode PIECES. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan
penyebaran kuisioner, yaitu dengan menyebarkan kuisioner kepada 30 responden para pengguna aplikasi
secara langsung. Hasil analisis sistem informasi aplikasi LAPOR menggunakan metode PIECES dari
keseluruhan kategori mendapat kriteria baik, kategori dengan hasil tertinggi ada pada kategori Performance
dan Economy, dan untuk kategori dengan hasil terendah adalah kategori Control / Security mendapat
kriteria baik tetapi masih perlu ditingkatkan kinerja dari kategori tersebut karena sering terjadi error.Untuk
memberikan layanan yang lebih baik kepada masyarakat serta meningkatkan kinerja aplikasi, maka
diperlukan adanya perbaikan atau peningkatan kinerja pada sistem Control / Security secepatnya. Karena
Sistem yang sering terjadi error akan sangat mempengaruhi kenyamanan penggunanya serta keamanan
aplikasinya.

Kata kunci: analisis, kinerja sistem, Layanan pengaduan online, PIECES
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1. Pendahuluan
Dinas Komunikasi dan Persandian Kota Gorontalo merupakan satuan kerja
perangkat daerah yang membidangi penyebarluasan informasi, pengembangan dan
pendayagunaan TIK serta pengendalian layanan Jasa Pos dan Telekomunikasi yang
dituntut mampu memberikan pelayanan kepadaa masyarakat secara transparan dan
akuntabel dibidang komunikasi dan informatika

Aplikasi Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online (LAPOR) merupakan aplikasi
yang dapat dipergunakan oleh masyarakat untuk menyampaikan pengaduan atau keluhan
mengenai pelayanan publik tertentu. Aplikasi LAPOR ini memiliki beberapa saluran
komunikasi yaitu dapat diakses melalui website www.lapor.go.id., sms, email, dan
aplikasi mobile pada smartphone. Pengadaan Aplikasi LAPOR diterapkan juga di Dinas
Kominfo dan Persandian Kota Gorontalo guna mengelola pengaduan dan aspirasi
masyarakat Kota Gorontalo secara efektif dan terintegrasi

Aplikasi LAPOR di Dinas Kominfo dan Persandian Kota Gorontalo merupakan
satu-satunya sistem informasi pelayanan kepada masyarakat guna mengelola pengaduan
dan aspirasi masyarakat Kota Gorontalo secara efektif dan terintegrasi. Namun dari awal
diimplementasikannya aplikasi ini, belum pernah dilakukan evaluasi terhadap sistem
tersebut, sehingga penyelenggara atau pihak instansi belum mengetahui permasalahan
serta kinerja pelayanan pada sistem. Oleh karena itu penting untuk dilakukannya analisis
pada aplikasi LAPOR untuk menilai suatu permasalahan yang terjadi sehingga dapat
mengevaluasi kinerja layanan system.

2. Metode PIECES

Metode analisis PIECES diperlukan dalam menganalisis permasalahan yang ada
agar dapat dilakukan perbaikan. Analisis PIECES digunakan untuk mendapatkan hal-hal
utama yang spesifik. (Dwiyanto,2019). PIECES juga digunakan untuk menganalisis
permasalahan yang ada, dengan mengidentifikasi permasalahan yang ada mengenai
performance atau kinerja sistem informasi, ekonomi, keamanannya, efisiensi dan
pelayanan untuk pengguna. PIECES mempunyai enam Kkriteria yaitu Performance,
Information, Economic, Control/security, Efficiency dan Service.

Aplikasi LAPOR harus memiliki enam kriteria dalam PIECES, kinerja aplikasi
atau sistem yang baik, informasi yang terdapat pada aplikasi LAPOR harus valid, dan
memiliki keamanan yang baik sehingga tidak mudah diakses oleh pihak-pihak yang tidak
memiliki hak akses. Efisiensi aplikasi pemetaan ekonomi harus sesuai, serta layanan yang
ditawarkan oleh aplikasi harus baik dan fleksibel.

Dalam Pengujian dilakukan dengan evaluasi kinerja dari perspektif pengguna
dengan menggunakan metode PIECES. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
wawancara dan penyebaran kuisioner, yaitu dengan menyebarkan kuisioner kepada 30
responden para pengguna aplikasi secara langsung. Pertanyaan yang diberikan mengenai
penggunaan aplikasi LAPOR yang meliputi Performance, Information, Economy,
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Control / Security, Efficiency, dan Service. Jumlah pertanyaan pada kuesioner berjumlah
26 pertanyaan yang terbagi menjadi 6 kategori sesuai kategori PIECES. Untuk
pengukuran kuesioner menggunakan perhitungan skala Likert. Menurut Sugiyono (2016)
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Bobot kuisioner yang digunakan adalah
skala 1-5:

SS = Sangat Setuju bobot =5
S = Setuju bobot = 4
R = Ragu bobot = 3
TS = Tidak Setuju bobot = 2

STS = Sangat Tidak Setuju bobot =1
Sedangkan untuk mendapatkan rata-rata tingkat persetujuan dengan menggunakan rumus
skala likert yakni:

RK = JSK
JK
Keterangan:

RK = Rata-Rata Kepuasan/persetujuan
JSK = Jumlah Skor Kuesioner
JK = Jumlah Kuesioner

Kemudian hasil dari kuisioner dicocokan dengan kriteria penilaian. Untuk rentang kriteria
penilaian sebagai berikut :

1 - 1.79 = Sangat Buruk

1.8 —2.59 = Buruk

2.6 — 3.39 = Cukup

3.4-491 = Baik

4.92— 5 = Sangat Baik

3. Hasil dan Pembahasan

Berikut ini adalah hasil perhitungan dan analisa yang telah di lakukan sesuai dengan
metode yang digunakan.
a. Hasil Kategori Performance

Tabel 3.7 Tabulasi Kuisioner Kategori Performance
SS S R TS STS

responden 5 4 3 9 1
R1 4 0 0 0 0
R2 4 0 0 0 0
R3 4 0 0 0 0
R4 4 0 0 0 0
R5 4 0 0 0 0
R6 0 4 0 0 0
R7 4 0 0 0 0
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R8 0 4 0 0 0
R9 4 0 0 0 0
R10 4 0 0 0 0
R11 4 0 0 0 0
R12 4 0 0 0 0
R13 4 0 0 0 0
R14 4 0 0 0 0
R15 0 4 0 0 0
R16 4 0 0 0 0
R17 3 1 0 0 0
R18 4 0 0 0 0
R19 4 0 0 0 0
R20 1 2 1 0 0
R21 4 0 0 0 0
R22 4 0 0 0 0
R23 4 0 0 0 0
R24 1 3 0 0 0
R25 0 4 0 0 0
R26 4 0 0 0 0
R27 4 0 0 0 0
R28 4 0 0 0 0
R29 1 3 0 0 0
R30 2 2 0 0 0
JUMLAH 92 27 1 0 0

RK = (5*92)+(4*27)+(3*1)+(2*0)+(1*0)
120
RK =571 = 4,7

120
Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 4,7

pada kriteria kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem termasuk
pada kriteria BAIK. Hal ini menunjukkan kecepatan mengakses aplikasi tersebut sudah
baik.

b. Hasil Kategori Information

Tabel 3.8 Tabulasi Kuisioner Kategori Information

responden SS S R | TS | STS
5 4 3 2 1
R1 3 1 0 0 0
R2 3 1 0 0 0
R3 4 0 0 0 0
R4 2 2 0 0 0
R5 2 2 0 0 0
R6 2 2 0 0 0
R7 3 1 0 0 0
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R8 0 4 0 0 0
R9 2 2 0 0 0
R10 4 0 0 0 0
R11 3 1 0 0 0
R12 4 0 0 0 0
R13 2 2 0 0 0
R14 4 0 0 0 0
R15 0 4 0 0 0
R16 4 0 0 0 0
R17 4 0 0 0 0
R18 2 2 0 0 0
R19 2 2 0 0 0
R20 2 2 0 0 0
R21 4 0 0 0 0
R22 4 0 0 0 0
R23 2 2 0 0 0
R24 2 2 0 0 0
R25 0 4 0 0 0
R26 3 1 0 0 0
R27 4 0 0 0 0
R28 3 1 0 0 0
R29 4 0 0 0 0
R30 0 4 0 0 0
JUMLAH [78 |42 |0 0 0

RK = (5+78)+(4+42)+(3x0)+(2x0)+(1x0)
120

RK =558 =4,6
120
Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 4,6

pada kriteria Kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem informasi
termasuk pada kriteria BAIK. Hal ini menunjukkan bahwa informasi yang dihasilkan
mudah dipahami oleh pengguna.

c. Hasil Kategori Economy

Tabel 3.9 Tabulasi Kuisioner Kategori Economy

responden SS S R | TS | STS
5 4 3 2 1
R1 2 2 0 0 0
R2 4 0 0 0 0
R3 4 0 0 0 0
R4 3 1 0 0 0
R5 2 2 0 0 0
R6 3 1 0 0 0
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R10
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R12

R13

R14

R15

R16

R17

R18

R19

R20

R21

R22

R23

R24

R25

R26

R27

R28

R29

R30

JUMLAH

O R OR_|lwWONW|IAIENARPIRARWIO|IANIA RO

WWHA OO |AINFPIOIOINIO|W|O|FR|AOIMNVO|IO|O|O|~|O
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RK = (5x83)+(4+37)+(30)+(2+0)+(1+0)

120
RK =563 = 4,7

120
Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 4,7
pada kriteria kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem informasi
termasuk pada kriteria BAIK. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi LAPOR lebih

mempermudah pengguna dalam membuat aduan dengan menghemat biaya operasional.

d. Hasil Kategori Control / Security

Tabel 3.10 Tabulasi Kuisioner Kategori Control / Security

responden |55 | S | R [ TS [STS
5 |4 [ 321
RL 0 |1 |2 |2 Jo
R2 0o |1 |1 |2 |1
R3 4 o [0 |1 Jo
R4 0 |2 |2 |1 Jo
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RS
R6
R7
R8
R9
R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17
R18
R19
R20
R21
R22
R23
R24
R25
R26
R27
R28
R29
R30
JUMLAH

BSININOOIWIOIN|IFPIFPIOIOININIWIN|A|WIFRLIO|W|IOIA|BOINW
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~NOI OO O|IFRIO0O|I0OI0CIOINFPIO|I0O|I0O0|I0|I0|IO|F,|IOO|Fk,|IO(O|O
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4

RK = (5+24)+(4%52)+(3+49)+(2+18)+(1x7)

150
RK =518 = 34
150

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 3,4
pada kriteria kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem informasi
termasuk pada kriteria BAIK. Tetapi masih perlu ditingkatkan kinerjanya karena masih
sering terjadi error.

e. Hasil Kategori Efficiency

Tabel 3.11 Tabulasi Kuisioner Kategori Efficency

responden SS S R | TS | STS
5 4 3 2 1

R1 4 0 0 1 0

R2 2 2 0 1 0
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R3 5 0 0 0 0
R4 4 0 0 1 0
R5 2 2 0 1 0
R6 4 0 1 0 0
R7 4 1 0 0 0
R8 0 4 1 0 0
R9 4 0 1 0 0
R10 4 1 0 0 0
R11 4 0 1 0 0
R12 4 1 0 0 0
R13 0 4 1 0 0
R14 4 0 1 0 0
R15 0 3 1 1 0
R16 4 0 0 1 0
R17 2 2 0 1 0
R18 0 3 1 1 0
R19 0 4 1 0 0
R20 0 4 1 0 0
R21 0 5 0 0 0
R22 5 0 0 0 0
R23 3 2 0 0 0
R24 1 3 1 0 0
R25 0 5 0 0 0
R26 3 2 0 0 0
R27 4 0 0 1 0
R28 4 1 0 0 0
R29 3 2 0 0 0
R30 0 4 1 0 0
JUMLAH 74 |55 |12 |9 0

RK = (5+74)+(4%55)+(3x12)+(2x9)+(1x0)

150
RK =644 =43
150

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 4,3
pada kriteria kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem informasi
termasuk pada kriteria BAIK. Dalam hal ini aplikasi dinilai cukup optimal dalam
pengelolaan infromasi serta pengaduan.

f. Hasil Kategori Service

Tabel 3.12 Tabulasi Kuisioner Kategori Service

SS S R | TS | STS
8) 4 3 2 1

responden
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R1 0 3 1 0 0
R2 1 2 1 0 0
R3 4 0 0 0 0
R4 0 2 1 1 0
RS 0 3 1 0 0
R6 4 0 0 0 0
R7 4 0 0 0 0
R8 0 4 0 0 0
R9 1 3 0 0 0
R10 4 0 0 0 0
R11 4 0 0 0 0
R12 4 0 0 0 0
R13 0 4 0 0 0
R14 4 0 0 0 0
R15 0 3 1 0 0
R16 3 0 1 0 0
R17 3 0 1 0 0
R18 1 2 1 0 0
R19 0 3 1 0 0
R20 1 2 1 0 0
R21 0 4 0 0 0
R22 2 2 0 0 0
R23 1 2 1 0 0
R24 4 0 0 0 0
R25 0 4 0 0 0
R26 1 3 0 0 0
R27 3 1 0 0 0
R28 1 3 0 0 0
R29 2 2 0 0 0
R30 2 2 0 0 0
JUMLAH |54 |54 |11 |1 0

RK = (5+54)+(4+54)+(3+11) +(2x1) +(1x0)
120

RK =521 =43
120

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah rata-rata tingkat persetujuan diperoleh nilai 4,3
pada kriteria kinerja sistem, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja pada sistem informasi
termasuk pada kriteria BAIK. Hal ini menunjukan bahwa aplikasi sudah memiliki sistem

pelayanan yang baik dalam pengelolaan pengaduan.
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Hasil Seluruh Kategori

Persamaan rata rata persetujuan di atas dan data yang telah di kumpulkan dari 30

responden di peroleh rata rata tingkat kriteria penilaian dapat di lihat pada tabel berikut.

Tabulasi kuisioner tingkat kriteria penilaian aplikasi LAPOR

Kategori Rata-rata Predikat Kinerja
Peformance 4,7 Baik
Information 4,6 Baik
Economy 4,7 Baik
Control 34 Baik
Effeciency 4,3 Baik
Service 4,3 Baik

Dilihat dari tabel di atas, analisis sistem informasi aplikasi LAPOR menggunakan
metode PIECES dari keseluruhan kategori mendapat kriteria baik, kategori dengan hasil
tertinggi ada pada kategori Performance dan Economy, dan untuk kategori dengan hasil
terendah adalah kategori Control / Security mendapat kriteria baik tetapi masih perlu
ditingkatkan kinerja dari kategori tersebut karena sering terjadi error..

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, hasil analisis kinerja secara keseluruhan
dapat dilihat pada tabel 3.14 dibawah ini.

Tabel 3.14. Hasil Analisis Dengan Metode PIECES
No Analisis Hasil Kinerja

1 Performance Hasil yang didapat untuk Baik
analisis performance
disimpulkan bahwa
kecepatan akses pada saat
membuka aplikasi
LAPOR sudah Baik.

2 Information Dari analisis yag Baik
dilakukan untuk kategori
information aplikasi telah
menyajikan informasi
yang mudah dipahami
bagi pengguna
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Economic

Hasil dari pengujian pada
tahapan economic
memberikan penilaian
yang baik, aplikasi
mempermudah pengguna
membuat laporan/aduan
tanpa datang langsung ke
instansi terkait sehingga
menghemat biaya
operasional.

Baik

Control / Security

Dari hasil analisis control
/ security yang telah
dilakukan bahwa aplikasi
LAPOR aman untuk
diakses pengguna. Namun
terdapat kekurangan yang
didapati bahwa pada
tahap ini aplikasi sering
terjadi eror terkait fitur
petunjuk penggunaan
aplikasi yang video
petunjuk penggunanaanya
tidak dapat diputar.

Baik

Effeciency

Aplikasi LAPOR
memiliki efisiensi yang
baik dibuktikan dengan
adanya informasi yang
dinilai sudah lengkap oleh
pengguna.

Baik

Service

Hasil analisis untuk
service dinilai baik oleh
pengguna karena telah
memiliki layanan bantuan
apabila diperlukan jika
terjadi suatu masalah atau
kendala dengan
pengguna.

Baik




4. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan dengan menggunakan metode PIECES

maka dapat disimpulkan bahwa metode PIECES dilakukan untuk mengidetifikasi serta
menganalisis permasalahan ataupun kendala apa yang terjadi pada aplikasi LAPOR, serta
bagaimanakah kinerja dari aplikasi tersebut dalam pelayanannya terhadap aduan masyarakat Kota
Gorontalo. Secara keseluruhan dari hasil analisis dengan menggunakan metode PIECES mulai
dari kategori Performance, Information, Economics, Control / Security, Efficiency, dan Service,
aplikasi LAPOR yang dikelola oleh Dinas Kominfo dan Persandian Kota Gorontalo sudah
memiliki kinerja yang baik. Namun masih terdapat kekurangan pada kategori Control / Security
yang mendapatkan hasil Kinerja terendah, dimana pada fitur petunjuk penggunaan sering

terjadinya error yakni video tidak dapat diputar.
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