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INTISARI

Berkembangnya  teknologi dapat  dimanfaatkan pemerintah  dalam
meningkatkan lavanan publik kepada masyarakat. Menvediakan sistem pengaduan
merupakon salsh satu sarana aspirasi mosyarakat sebagai mana tertuang dalam
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pada Pasal 18
Avat (c) bahwa masyarakat berhak mendapatkan tanggapan terhadap pengaduan
vang diajukan dan Persturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolan
Fublik. Pemerintah Daerah Daemh Iﬂmmu *&"qg}raknrl telah meluncurkan
aplikasi E-Lapor DIY sebagai aplikasi resmi pemyalu naspirasi masyarakat.

Tujusn dari penclitian ni untuk mengetahui miplementasi teknolog
informasi {é-readiness) Pemda DIYM pengeloloan pengaduan melalui aplikasi
E-La -fﬂ]’.ﬁ]m'___ laian e-peqdiness yang digunakan dalsm penelitian ini
] embarg oleh Mutula d:ﬁ ML sedangkan teknik
mpulan dala maﬂ'ﬁkm kuesioner untuk me data kuantitatif.

onden daolam penelitian ini adalah admin dan petugas i
mda __;dalarn pengelolaan pengaduan aplikasi E-Lapor
E-Lapor DIY.

~ Berdasarkan dari hosil penelitian disimpulkan bahwa: kesiapan yang

arkan lima segmen memiliki nilai rati-rata 3,12 dan berada pada level 3 vaitu
}hl.hl menunjukan bahwa Pemda DIY siap menerapkan teknologi informasi

m pengelolsan aduan melalui aplikasi E-Lapor DIY. Uniuk
mshmnﬂum level yang paling tinggi yaitw sangat sizp dibutuhkan
puhﬁhu& semua segmen, terotama pada segmen } mllkl skor

kurang dari 2,51 atau tidak siap yaitu kecukupan anggamn p eknologi
informasi E-Lapor DIY, keanekaragaman kuallﬁkmjhn-‘ etrampilon pendidlknn

M E-Lapor DIY, ketersediaan pedoman an nformasi secara
dmjtﬂ#uiwm,{

Kata kunci: e-readiness, pelayanan publik, E-Lapor DIY. Mutula dan Brakel
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Bagian Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) memberi manfaat untuk

hal'informasi vang realibel, akurat

efisien, efekiif dan akuntabel serts dapat dipertinggungjawah

respon instansi penyelengy
(Utomo et al.. 2012),

Menyediakan sistem pengaduan merupakan salah satu cara untuk
menanggapi adanya ketidakpuasan masyarakat dalam pelayanan publik yang
diterimanya (Yohanitas, 2018). Masyarakat berhak memperoleh langgapan atas
pengaduannya sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009



tentang Pelayanan Publik pada Pasal 18 Ayat (c) bahwa masyarakat berhak
mendapatkan tanggapan terhadap pengaduan vang diajuksn dan Peraturan Presiden
Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolan Publik.

Informasi merupakan komponen kunci dalam penilajan kesiapan namun
tidak diberi penckanan dalam model penilaian kesiapan yang sudah ada (Mutula &
Brokel, 2006). Untuk mengetahui m besar kesispan orgamisasi dalam
menerapkan teknologi informasi, digunakan pengukuran éseadiness. Lebih dari
itu, pengukurnn c-readinesy dapat memberi petunjuk yang dapat membimbing
puwl kebijokan” dalam  membuat kepm yang  berkaitan  dengan
teknologi informasi yang perfu dlla.kt&qn.

Menurut kajian yang dilakukan Buppenas, perlu adanya upaya identifikasi
dan analisis hambatan serta kendals dan faktor-faktor yang mempengaruhi
optimalnya implementasi manajemen pengaduan masyarakat (Bappanss, 2010).
Sﬂ'-p.l salah satu wujud demokrasi dalam pclayuuﬁ:ﬁﬂiﬁ-adnﬁh’;ﬁnembcri
kwm pada masyarakat umtuk mmympuikﬂnm {eomlaing) bilamana
pelayanan yang diterimanya tidak sesuai dengan hisrapan.

ngahhn pengaduan sangatlah pem.mgbmpwyeienggﬂm layansn agar
ketidakpuasan dari pengguna layanan bisa ditampung dan dicarikan solusinya.
Sejak tahun 2013 masyarakat DIY sudah memiliki wadah penyaluran aspirasi
mefalui media sosial. Salah satu group di media sosial terbesar adolah Info Cegatan
Jogja (ICT) yang didinkan oleh Yanto Sumantri IC] dapast dipakai masyarakat
untuk berbagi infonmasi lalu lintas. kecelakaan, kriminalitas serta kejadian-kejadian

yang terjadi di Yogyakarta. Masukan ataupun keluhan tentang pelayanan publik



juga tak luput dibahas dalsm ICJ. Melalui sosial media masukan serta informasi
selaln mendapal tanggapan vang cepat dan anggotanya. sehingga orang lebih
nyaman berbagi informasi di 1C). Sejak tahun 2018 Pemda DY membangun sistem
pengaduan masyarakat melalui aplikosi E-Lapor DIY, sebagai wadoh penyaluran
aspirasi masyarakal. Aplikasi E-Lapor DIY menjadi saluran resmi dan telah
diintegrasikan oleh 1;;3;;—5?4[4._ mmﬂ}w masuk diproses oleh
pengelola selanjutnya dikoordinasikan dengan pengampu kebijakan sesuai urusan
pengasuan untuk ditindaklanjuti. Monitoring tentang pengelolaan aduan melalui
W E-Lapor DIY" lh;t_t dipantan melalui m& Diptul Media Center
(IDMC). IDMC digunakan oleh pengambil kebijakan untuk menentukiin kebijakan
terkait pelayanan publik agor lebih cepat. akuntabel dan transparan.

: Mm sngelolian aduan layanan publik Pemerintah Daerah m’ﬁ'ﬂﬂ“'
aplikasi E-Lapor DIY dapat dilihat pada Tabel 1.1.
Tabel . 1. Penanganan Aduan Pemerintah Daerah

2784

3019 36 3 168 5703

Sumber: Dinas Kunumikns-i dan Informatika DIY {2019)

Aplikasi E-lapor DIY bertujuan untuk memudahkan masyarakat dalam
menvalurkan kritik atau masukan pelaynnan publik. SOP E-Lapor DIY mengacu
pada SOP Lapor-SP4N vang mutu baku waktu respon awal penanganan 5 (lima)
sampai dengan 10 {sepuluh) hari kerja { Kementerian PANRRB, 201 8). Respon aduan



yang fepat waktu apabila penyelesaian dilaksanakan paling lambat 5 (lima) hari
kerja sejak diterimanya keluhan, hal ini sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur E-Lapor DIY {Diskominfo DIY, 2018). Respon aduan yang penyelesaian
pengaduannya lebih dari 5 (lima) han kerja maka respon tersebut dianggap respon
terlambat. Respon tepat waktu bila keluhan tersebut direspon cepat atau tepat wakiu

ELAPORDIY |G L
] n,m L& T har
nf-'l'll-l-m &5 hai
.'mhmm = Fhar.

Pengelolaan pengaduan melalui aplikasi E-Lapor DIY menjadi salah satu
target sasaran program Dinas: Komunikasi dan Informatika DIY sesuai dengan
Rencana Pembangunan Jangka Menengah Dacrah (RPIMD) DIY 2017-2022, yaitu
program Informasi dan Komunikasi Publik dengan indikator persentase keluhan



LF

masyarakat atas pelayanan Pemda yang tertangani (Pemda DIY. 2017). Target
sasaran dapat dilibat pada Tabel 1.2.

Tabel 1. 2. Sasaran program Diskominfo DIY pada RPIMD 2017-2022

2018 i 2784 Tidak tercapai
2019 63 3703 Tidak tercapai
2020 ?E} = Belum terlaksana
2021 TN = Belum terlaksana
2z 80 - Belam ferlaksana

Sumber: Dinas Komunikasi dan Informatika DIY, 2019

Tahun 2018 dan 2019 aduan yang masuk belum semuanya terespon tepat
waktu, sehinggn terget program Informasi dan Komunikasi Publik tidak memenuhi
target sesusi dengan RPIMD DIY 200 7-2022. Melihat capaian tersabut, maka periu
dilakukan evalussi kesimpan dialam menerspkan  teknologi  informasi guna
mendapatkan gambaran tentang kondisi kesispan Pemda DIY dalam pengelolaan
aduan melahu aplikasi E-Lapor DIY. agar target akhir REIMD DIY 7017-2022
dapat tercapai.

Pelayanan publik yang memanfaatkan tuhm-In-gi informasi dan komunikasi
dievaluasi oleh Kementrian Pemberdayaan Apambur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kemenpan RBY melnlu 'Sistem Pemerintah Berbasis Eletronik (SPBE)
vang bertujuan untuk mewujudkan tata kelols pemerintah yang bersih, efektif,
transparan dan akuntabel . Evaluasi SPBE merupakan proses penilaian terhadap
penyelenggaraan pemerintohan vang memanfaatkan teknologi informasi dan

komunikasi untuk memberikan layanan kepada pengmuna yang diselenggarakan



oleh Instansi Pemerintuh dalam hal ini Kementrian, Lembaga dan Pemerintah
Digerah { Perpres Nomor 95 Tahun 2018).

@MEWWBFEE 2me

e s e cmymae fem e
[l e avias [T o e st Pt L Sogyekoeie

;
i

ah T isg

aspek kebijakan pelayanan), domain tata kelola (aspek kelembagaan,

komunikasi secara umum sudah dievaluasi oleh Menpan RB melalui evaluasi
SPBE. Dalam penelitian inj akan dilakukan evaluasi pengelolaan layanan aduan
dengan melakukan pengukuran kesiapan TIK agar aduan masyarakat nantinya
dapat direspon tepat waktu, Dalam penelitian ini digunakan alat ukur yang sesuai
dengan tema penelitian, yaitu terkait dengan informasi karena pengelolan aduan



melalui splikasi E-Lapor DIY merupakan sarana penyampaian mformasi aduan
masyarakat vang berbasis TIK.

Penelition Mutula dan Brakel (2006) mengusulkan new e-readiness
integrated mode! yang menekankon okses informasi dan juga mempertimbangkan
berbagai segmen terkait, yaitu kesiapan lembaga (enterprise readiness), kesiapan

. ﬂﬂﬁmmmﬁ Cormpriaga ."i'#m - ,.
Centre for fnternational Developmen: (CID) d

Penelitian melakukan penilaian e-readiness pada industri kecil dan menengah
bidang TIK di Bostwana, Afrika Selatan menggunakan model penilaian kesiapan

Penilaian ¢-readiness akan membawa perubahan pada kehidupan manusia
secara nyata apabila diterapkan pada awal proses evaluasi sehingga menuju



perubahan ke amh yang lebih baik dalam pelaksansan perencanaan yang
(Habiburrahman, 2017). E-readiness sangat berarti dan efektif sebagai patokan
perbandingan serta panduan ussha pengembangan dalam merencanskan masa
depan dengan memahami kondisi terkini. Dengan demikian, e-readiness
merupakan salah satu alat yang penting delam menilai dampak TIK guna
menggantikan pendapat dan mitos yang |

i kesipan dari pengelokian aduan melalui aplika

segmen dengan i

1.2, Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang telah diurnikan diatas, maka dapat ditentukan
o. Berapa besar kesiapan informasi (information readiness) mengenai pelayanan
publik Pemda DIY?



b. Berapa besar kesiapan lembagaPemda DIY (enterprise readiness) dalam
mengelola aplikasi pengaduan E-Lapor?

¢. Berapa besar kesiapan aparatur (human resources readiness) Pemda DIY yang
mengelola aplikasi pengaduan E-Lapor?

d. Berspa besar kesispan infrastruktur (ICT readiness) Pemda DIY yang

Brakel (2006);

¢. Segmen yang digunakan lima yaitu kesiapan lembaga (enterprise readiness),
kesiapan sumber days manusia (human resources readiess), kesiapan informasi
finformation readinessi, kesiapan infrastruktur TIK (JCT readiness) dan
‘kestapan lingkungan eksternal fexternal environment readiness);
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d. Subjek yang digunakan dalam penelitian adalah pengelola aplikasi E-Lapor
DIy:
e. Rekomendasi yang diberikan sesuai dengan hasil dari penelitian

1.4. Tujuan Penelitian

khususnyn masyambkat dan Pemda DIY vang dapat dijelaskan sebapai berikut:
a. Bagi masyarakat, penelitian ini bermanfaat wntuk mengetahui kesiapan
aparatur, infrastruktur, dan kebijakan Pemerintah Daerah DIY dalam



1"

menyediakan layanan publik melalui pengelolsan aduan layanan publik dalam
rangka implementasi keterbukaan informasi pubik.
b. Bagi Pemerintah Daerah DIY. dengan mengetahui tingkat kesiapan, maka dapat
menjadi bahan evaluasi dan feedback guna memperbaiki dan meningkatkan




BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Tinjauan Pustaka
Em:.ﬁ’msmﬂ'upﬁkﬂnhjﬁin ang
menerapkan teknologiinfi

ut huns, karena banyak bidang yang
i, ekonomi. bisnis, kesehatan dan

sebesar 3,88 dan 0.65. Sehingga esponden secara umum mencrima aplikasi Sistem
Informasi Keluhan Masyarakat Online (SiKesal) dan mempunyai persepsi bahwa
aplikasi SiKesal mudah untuk digunakan. Saran yang diberikan oleh Mahmudah

{201%) vaitu perlu adanya kajian basis data mengenai pemanfaatan apalikasi

12



13

SiKesal dun sosialisasi yang merata ke seluruh masyarakat agar aplikasi SiKesal
dapat dimanfaatkan secars maksimal (Mahmudah, 2018).

Mursalim (2018) melakukan penelitian pada Sistem Layanan Aspirasi
Pengaduan Online Rakyat (Lapor) di Kota Bandung yang menggunakan teori
Tjiptona yaitu: komitmen, visible, accessibie,

Support, Capacity, dam Falwe. Hasil peneli

sudah ada dukungan dari peraturan wali kota yang mengatur Lapor Hendi,
komitmen dalam bentuk pembahasun laporan secara rutin, adanya alokasi

infrastruktur  fisik sebagai sarana dan prasarana kegiatan, serta telah
dilaksanakannya sosialisasi Lapor Hendi secara tidak langsung pada masyarakat
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(Muzaki & Manar, 2018). Dari sisi capacioy, kevangan program Lapor Hendi telah
dialokasikan pada APBD, kelembagaan, SDM pengelola dan pelaksana beserta
infrastruktur teknolog telah disediakan untuk program ini. Dari sisi manfaat, ada 3
(tiga) pthak vang mendapat manfaat kebijakan Lapor Hendi, yaitu masyarakat baik
Kota Semarang maupun luar Kofa Semarang yang memanfaatkan fasilitas Kota
Semarang, Pemkot Semarang, dan Organisasi Profit:

Rekqwlﬁ yang q]_ilﬂ:tﬁm Muzk: & Mﬁ;{.,-.{!ﬂlﬂi yaitu lebih
memanfiatkan penggunsan teknologi informasi (e-gevermment) dalam tataran
pemerintah tidak hanya dalam hal pengelolaan pengaduan, tetapi juga dalam hal-
Itlihhhﬂmtan baik internal pemerintah Kota SEM—MMS}'MI

Lestari et al. (2019) melakukan penelition pada layanan Aspirasi
Masyarakat di Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Magelung. Metode
yang d.thﬂnh metode penelitian kualitatif dengan pmxiekxlnnxﬂ:lﬁ kasus
(Lestari of al., 2019). Tujuan dari penelitian ini menganalisis pengembangan -
governarens melalui Layanan Aspimsi Masyorakat di Dinas Kommnikasi dan
Informatika Kabupaten Magelang. Saran yang diberikan oleh Lestari et al., (2019)
yaitu me Magelang lebih meninglkatkon kualitas pelayanan
kepada masyarakat don melakukan Pengembangan E-government melalui Layanan
Aspirasi Masyarakat

Pujani et al. (2019) melakukan penelitian Sistem Informasi Kesehatan (S1K)
pada Rumah Sakit Pemerintah di Kota Padang. Penelitian ini faktor kesiapan vang
dimkur adalah adanya kesiapan pokok (core), kesiapan struktural teknologi

(structuraf),  kesiapan  sosial (societaf), kesiapan unfuk  menggunakan



(engagement), upaya yang dilakukan (e/fre). dan capaian kinerja (performance)
terhadap adopsi E-health (Pujani et al.. 2019).

Tujuan dan penelitian ini yaitu untuk mengevaluasi pengaruh faktor
kesiapan rumah sakit daerah milik pemerintah di Kota Padang dalam mengadopsi
E-health atau Sistim Informasi Manajemen sumah sakit. Saran yang berikan oleh
Pujani et al. (2019) a;i:hj;._perlu dwndﬂps: e-health di RS Umum atau
Swasta dengan melibatkun semun pihak yang terkait dalam penggunaan sistem
informasi kesehatan dan studi tentang komitmen pimpinan. serta ketersediaan dana
dll!mwgadopn c-hewlth @ rumoh sakit pemerintah di Indonesia. Penelitian
; n geod governance periu dilakukan di Hﬂmwkm sistem
informasi kesehotan.

hiarif dan Handayaningsih (2017) melakukan penelitian pada proses
pmg:ljm cuti akodemik perguman nnggi vang 'Dem.gu:m untuly mengukur
kesiapan perguruan tinggi terhadap penerapan e-layanan pengajuin cuti skademik.
Hﬂpﬁmliﬁmn}a yaitu pengukuran e-readiness puhm;ﬂumﬁ akademik
perznan finggi yang menggunakan framework STOPE dengan domain srrarcso:
technolagy, organizition, people. mm-.-mmm 'Hﬂﬂhlﬁllngkalll (sangat siap)
(Septikhtiarif & Handayaningsih, 201 7). Sehimgga perguruan tinggi tersebut sangat

siap dalam menerima in':p'len'mi:.tu.-si'é—lai..rahah pﬁngajmin cuti-akademik. Saran yang

diberikan oleh Septikhtiorif dan Handayaningsih (2017} yaitu memastikan
pimpman memiliki keyakinan akan potensi Teknologt Informasi dan e-layanan

sehingga terus konsisten dan komitmen terhadap implementasi e-layanan cuti

akademik. mensosialisasikan impelemntasi  e-lavanan cuti  akademik dan
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mengoptimalkan penyelenggaraan pelatihan atau pendidikan terkait e-layanan cuti
Model penelitian Septikhtiarif dan Handayaningsih (2017) adalah

pengukuran e-readiness dengan framework STOPE. Model penelitian vang




Tabel 2, 1. Perbandingan Metode Pengukuran E-Readines

Model!
Metode

Segmen [ Dimensi

Inform

Instansi’
Perusahaan

S5DM

TIK

Linghkungan
Eksternal

Framevwork
STOFE

Technology
Accoplance
Mode] (Tam)

Harvard JFK
School OF
Governmend

8 M. hutid
And P Van
Brakel, 2000

Berdosarkan hasil perbandingan yang ditunjukan pada Tabel.2.l, maka

model ¢readiness yang dikembangkan oleh Mutula dan Brakel (2006) merupakan

model vang direkomendasikan berdasarkan skor tertinggi den sesumi untuk

difacdikan alsl dalnm pengukuran yang akan  dilakukan, sehinggn peneliti

mermutuskan untuk menggunokan metode tersebot.
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1.3, Landasan Teorl
231 Teknologl Informasl dan Komunikasl dalam Slstem Pengelolaan
Pengaduan
Kemajuan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dimanfasatkan oleh
Pemenntah dalam melaksanakan proses pelayanan publik vang iransparan dan
inovatif (Mohanty, 2005). TIK untuk sektor publik menjadi penting dalam
perat ria perkembangan TIK dalam implementasi e-government.
Melalui pengembangan e-goverment dilakukan penatian sistem manajemen dan
hqn di hngkungﬁlpuﬁmnlah dengan cmmimﬂmn pemanfaatan

knﬁpjupﬁmiugl informasi. Diharapkan dengan optimalisasi teknologi.
dapﬁ-lmﬁn'ghtknn kinerja instansi pemerintah, pelaku bisnis dan instansi lainnya

imformasi

mlukmnjﬂdu:ham!mn gkses ke semus nformasi dan layanan 'ﬁ]ﬁ_;}'ang
disedinkan oleh pemerintsh (Rianto & Lestars 2012).

Penerapan e-government di Indonesia diberlakukan secara resmi sejak
keluamya Intruksi Presiden Nomor 3 Tahun 2003 tentang penyclenggaraan tata
kelol pmeritahan secars ko i Indonesia Sampa sekrang prerapan -
soverment telah diatur dalam Persturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang
Sisten Pemerintahan Emmm Fm:m Presiden Nomor 39

Tahun 2019 tentang Satu Data Indonesta. Pelayanan pemerintah yang birokratis dan
terkesan kaku dapat diminimalisir melalui pemanfiatan e-govermmen menjadi
lebih fleksibel dan lebih berorientasi pada kepuasun pengguna, E-government
menswarkan pelayanan publik vang bisa diakses secara mudsh. kapan pun. dan dani

manapun pengouna berada sehimgga pelsyanon menjadi lebih efisien. Pelayanan
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yang berkualitas ini akan menjadi tolok ukur bagi kinerja instansi pemerintah
(Faozan. 2003).

Adanya pemanfaatan e-govermen: dalam pelayanan publik Pemerintah
harus ditmbangi dengan penyedian saturan keluhan masyarakat akan ketidakpuasan
pelayanan publik yang diterimanya. Menyediakan saluran pengaduan merupakan
amanat UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pada Pasal 18 Ayat
(c) balvwa oSSRt bera SRR Sop i ap pongadusn yang
diajukan dan Pemturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolan Publik.

‘Saluran keluhan masyarakat merupakan wadah dalam menyampaikan

i Jtkan pelayanan publik yang diselenggarakan. l‘mmn.mempak:m
pernyataan ketidakpuasan pelanggan atau konsumen secara lisan ataupin terfulis
atus terhadap peliyvanan yang diberikan suaty sistem pelayanan (Anwar, 2000).
Pengaduan masyirakat merupakan akibal  daripenyimpangan  dalam
penyelenggarann pelayanan publik. Ketidakpuasan musyarakat dalsm menerima
pelayanan menyebabkan masyarakat melakukan pengaduan ats keluhan yang

Pada dossnya pengaduan merupakan masukan positif yang bersifat
konstruktif. Meskipun banyak organisasi yang telah menanggapi pengaduan

sebagai hal positif, namun tidak dapat dipungkiri jika masih terdapat organisasi
vang menanggapi hal tersebut sebagai ancaman bagi keberlangsungan organisasi
mereka. Munculnya kesadaran institusi Pemerintah untuk mengelola keluhan
dengan baik tidak lepas dan pergeseran cara pandang melihat keluhan it sendin.

Keluhan yang seloma ini dilihast sebagai sesustu yang negatif saai mi justro



dipandang sebagai sesuatu yang positif karena dianggap mampu memberikan
kontribusi terhadap perbaikan kinerja birokrasi pelayanan publik (Mursalim, 201 8).

Oleh karena itu perlu didesain suatu sistem pengelolaan pengaduan yang
efektif dan efisien sehingga pengadusn masyarakat dapat menjodi bahan masakan
bagi perbaikan kualitas pelayanan kedepannyn. Sistem pengelololaan pengaduan
melakukan pengelolaan keluhan y&u;_mnlkmlndan proses masuknya keluhan
sampai pada, bagaimana penyelesaian. Pada prinsipnya pelayanan pengaduan
masyarikat kepada pemerintah diupayakan agar mempermudah niasyarakat yang
IHH malkm pw“ﬁ antara lnm m myediaka.n layanan
hotline, ﬁhu‘m]e dan situs web schagai sarana me i | pengaduan
masyarakat (Mursalim, 2018). Manajemen pengaduan (komplain) merupakan suatu
sistem yung digunakan untuk memonitor sikap dan kepuasan para pelanggandan
partisipan lain (Tjiptono. 2009).

Ststem informasi merupakan sistem dalam orgunisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi hanan yang mmdukm:gﬁmﬂ OpErEsl organisasi
yang besifi missferial, Pemerintah berkewajiban penyepggarskan pelyanan
publik ke masyarakat, memberikan ruang bagl masyarakat untuk melakukan
pengaduan don sckaligus memfokuskan pada upaves memperbaiki kualitas

pelayanan atas dasar masukan-masukan dari pengguna ( Hariani, 2008),
Pemerintah Daerah DIY sejak tahun 2018 membangun sistem informasi

pengadusn lewat aplikasi E-Lapor. Aplikasi mi dapat diakses oleh masyarakat

untuk meryampaikan keluhan atas pelayanan publik yang diterimanya.

Menyediskan sistem pengaduan merupakan amanat dari Permen PAN-RB Nomor
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24 Tahun 2014 tentang Pedoman Penyelenggarsan Pengelolaan Pengaduan
Pelayunan Publik (Menteri PAN & RB Indonesia, 2014 ).

3.1 E-Lapor DIY
Pada tahun 2018 Pemda DIY berupaya memanfantkan teknologi informasi
untuk membangun interaksi Pemda dengan masyorakat serta merespon berbagai

II I. n -|.'= '-..r:l:.i-.l DIy yang mene
i Aplikasi E- I_npur DIY sebagai salurar

nbar 2.1 ll'ﬁﬂlllljl-lkkﬁll
halaman ~ muks dengan  alamaot

hitps:/lapor jogjaprov.go.ad/,
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E-LAPOR DIY

E-Lapor. Gambar 2.7 menunjukkan pengguna dapst mengakses aplikasi E-Lapar
DIY mielalui aplikasi Jogja Istimewa dengan link E-Lupor.

Gambar 2. 2. E-Lapor DI'Y Melalui Aplikasi Jogja [stimewn

Pengguna E-Lapor terlebih dohulu mendaftar apgar dapat memasukan
keluhan ataupun masukan tentang pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
Pemda DIY. Pengguna terlebih dahulu mengisi formulir secara online. antara lain

username, email nama asli, password, momor telepon dan Nomor Induk



Kependudukan (NIK). Gambar 2.3 menunjukkan isian form yang harus diisi oleh

pengguna pada wakiu mendaftar.

@ = Laron o

P rina ALl iR R

Gambar 2. 3. Form [sian Pendafioran Pengouna E-Lapor DIY
Pendafinrnn  penggunn aplikasi E-Lopor DIY telah dikonfirmasi maka
pengouna dopat menggunakan aplikasi layanan aduan tersebut. Pengouna dapat
login menggunakan usernamie dan password atsupun, dengan emadl maupun

facebpok. Cambar 2.4 memupakan login pengguna pada aplikasi E-Lapor DIY.

Gombar 2. 4. Login Pengguna Aplikasi E-Lapor DIY



30

Aduan yang disampaiakan oleh pengguna dapat berupa kritik, saran atawpun
keluhan tentang pelayanan publik veng diselenggarakan oleh Pemda DIY.
Pengouna dapat mengisi form aduan dengan nama, email. nomor telepon. foto,
judul aduan, isi aduan, lokasi dan kategori adusn. Gambar 2.5 merupakan form
aduan yang diisi pengguna bila akan menyampaikan aduan melalui aplikasi E-

Lapor DIY.

Gambar 2. 5. Form Aduan Pelayanan Publik E-Lapor DIY

Nantinya pengguna akan mendapatknn kode unik adusn untuk melacak
aduan yang telah dimasukan. Aduan dari pengguna akan diproses oleh instansi yang
bersvening sesuni dengan kategori aduan yang dipilih. Bilamana belum sesuai maka
admin dari pengelols E-Lspor DIY akan mendisposisikan ke OPD yang berwenang
sesual dengan tugas dan fungsmya.

Terdapat tiga pulul empat {34) kategon aduan dalam aplikasi E-Lapor DIY
yang dopat dipilih pengguna sesuai dengan keluhan yang skan dimasukan. Kategori
oduan tersebut antara lain bidang sosial, informasi dan komunikasi publik.
pendidikan, kesehatan, infrastruktur, keteriban, harga dan mutu pangan, layanan
darurat, kemaritiman. perpusitnkaan, pertanian dan [ain-lam. Bilamann pengguna

memasukan kategori aduan maka OPD yang bertanggungjawab poada bidang
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tersebut akan segera merespon aduan yang masuk. Gambar 2.6 merupakan kategori
aduan yang terdapat dalam aplikasi E-Lapor DIY.

Struktur Kategor Mduan

B r— g Sam £ Cem rmgar Sm—

a. Fitur Tracking Pelacakan Aduan
Fitur tracking pelacakan adusn dapat digunakan untuk melacak aduan yang
dimasukan oleh pengguna. Saat pengguna memasukan aduan akan mendapat
kode unik aduan yang digunakan untuk tracking pelacakan. Pengguna dapat



penggelola E-Lapor DIY. Gambar 2.7 memmjukkan pelacakan vang dapat

dilakukan pengguna untuk mengetahui sampai mana proses aduan berlangsung.

CARI DAN LACAK ADUANMU DISINI ' aa»
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Gambar 2. 7, Pelacakan Aduan Pelayanan Publik E-Lapor DIY
b. Fitur Perfindungan Pengguna Aduan
‘Fitur perlindungan pengguna bisa digunakan bila pengguna tidak mau diketahui
oleh publik identitasnyn. Bila fitur ini digunakan maka nama pengguna akan
tertulis Anonim dan identitasnys hanya dupat diakses oleh pelapor dan
pengelola aduan. Fitur tersebut biasanya digunkkaRiBleh pengguna yang
mlnpotm:lknn isu sensitif dan sangat privat, Gambar 2.9 .l_:;;iunjukkau
pengaduan yang menggunakan fitur perlindungan penggun: aduan.
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Gambar 2. 8. Perlindungan Identitas Pengpuna Aduan



c. Fitur Lokasi
thﬁmiduﬁmdigumhnmmﬂlﬁihnlﬂhﬂpengglmﬂﬂhijﬂp
dapat dimanfaatkan oleh Pemda DIY untuk lebib cepat dalam penanganan
aduan dilapangan. Gambar 2.9 merupakan aduan yang menggunakan fitur
lokasi,

Cafy huka 24 jam

A g — e

R T e e Lt e LT

i gy

Gambar 2. 10. Aduan Menggunakan Fitur Foto



2,3.2.2 Sistem Informasi yang Berkaltan dengan E-Lapor DIY
Terdapat beberapa sistem aplikasi yang berkaitan dengan E-Lapor DIY,
yaitu:
8. Imteprated Digital Media Cemter (IDMC)
Monitoring tentang pengelolaan aduan-melalui aplikasi E-Lapor DIY dapat
fniteg) igital g ([DMC). IDMC digunakan
pelayanan publik
akan laporan

b. Aduan Whiste Blowing Svstem (WBS)

Sistem Pelaporan Pelanggaran/ Whistle Blowing System (WBS) adalah sistem
pelaporan yang memungkinkan setiap orang untuk melaporkan adanya dugaan
tindakan pelanggaran yang dilakukan oleh pegawai dalam instansi pemerintah.
Pelanggaran tersebut dapat berupa korupsi, kolusi, nepotisme, grativikast atau
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melanggar  Undang-Undang, Dalam  Peraturan  Menteri  Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 37 Tahun 2012 tentang
kepentingan merupakan suatu kondisi dimana pertimbangan pribadi
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Gambar 2. 12. Jumlah Aduan Whiste Blowing System (WBS)



L.
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Sistem Pengelolaan Pelayanan Publik Nasional (SP4MN)

Sistem Pengelolaan Pelayanan Publik Nasional (SPAN) merupakan hasil dari
koordinasi tiga lembaga dalam bentuk kemitraan yaitu Kemenpan RB, Kantor
Staf Presiden dan Ombudsman Republik Indonesia. Pengaduan masyarakat
melalui SPAN dapal diakses dengan alamat hitps:/‘www.lapor.go.id/. Gambar
2.13 merupaken haloman muka dalam Sistem Pengelolasn Pelayanan Publik
Nasional {SPAN). Terdapat tiga tipe laporan dalam SP4N. vaitu pengaduan,
aspirasi dan permintaan informasi. Tahun 2020 tendapat dua pulub lima (25)

adoan yung melalui SPAN.

IEL&FIH'

Layanan Aspirasl dan Pengaduan Online Rakyat

Gambar 2. 13, Gambar Halaman Muka SP4N
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Masyarakat yang memasukan aduan melalui SPAN tentang pelayanan publik
yang diselenggarakan oleh Pemda DIY dapat langsung direspon oleh pengelola
E-Lapor DIY. Hal ini dikarenakan sejak tahun 2019 aplikasi E-Lapor DIY telah
dintegrasikan dengan SPAN. Gambar 2.14 merupakan aduan masyarakat yang
menggunakan SP4N.

pengelolaan aduan masyarakat Pemda DIY. Berdasarkan SK Gubernur Nomor
41/TIM2020 Tanggal 10 Maret 2020 pengelola pengaduan E-Lapor DIY terdiri
dari 5 orang admin dan 39 orang pejabat penghubung di setiap OPD. Pejubat
penghubung di OPD bertugas untuk menjawab keluhan yang masuk terkait dengan
tugas dan fungsi OPD, sedangkan admin bertugas sebagai koordinator dan
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penaggung jawab terselesainya semua keluhan, Pengelola E-Lapor DIY terdini dari

admin dan pejabat penghubung OPD. Masing-masing mempunyai hak akses dalam

pengelolaan aplikast E-Lapor DIY.

4. Admin
Adnun bertanggungjawab atas aduan yang masuk sampai ditindaklanjuti oleh
OFD vang berwenang dan melaporkan w_pmgﬂmbil kebijakan. Admn
mempunyai wewening menutup din membuka kembali serta mendisposisikan
aduan ke OPD sesuai dengan tupoksinya. Rekap semua keluhan yang masuk
baik melalui E-Lapor DIY, Sistem Pengelolsan Pelayanan Publik Nasional
(SPAN) dan Whiste Blowing System (WBS) dapat dilihat pada dasbord admin
‘yang ditunjukan pada Gambar 2.15.

e i s

Gumbar?. |5, Dasbiend Adiaia

b. Pejabat Penghubung Organisasi Perungkat Daersh (OPD)
Pejabat penghubung di OPD bertugas untuk merespon setiap keluhan yang
masuk dan menindklanjuti. Pada dasbord pejabat penghubung hanya merekap
aduan yang masuk sespai dengan kategori aduan OPD tersebut. Dinas Kominfo
mempuyal peran ganda yaitu sebagai admin dan pejabat penghubung. Sebagai

pejabat penghubung, Dinas Kominfo DIY hanya dapat merespon dan



menindaklanjuti kategori aduan tentang Teknologi Informasi dan Komunikasi
yang dapat ditunjukkan pada Gambar 2.16.

@ @ & IH

e
e

serta mengevaluasi kecukupan untuk mencapai suatu tujuan yang diinginkan,
serta area mana yang dianggap kuat dalam mendukung penerapan TIK (Hadi
Waryanto & Insani, 2013). Manfaat tingkat readiness untuk memotret profil dan



kepastian pemanfaatan teknologi informasi serta mengevaluasi kecukupannya
dalam mencapai suatu tujuan tertentu (Warenpan et al., 2018). Sedangkan 1BM

komunikasi suatu negara dan kemampuan para konsumen, bisnis dan pemerintah
dalam menggunakan TTK.

dan menengah sektor TIK d Penelitian ini merupakan
cabang dari temuan tesis doktoral yang an di University of Johannesburg di
Afrika Selatan pada model penilaian kesiapan yang berhubungan dengan akses
informasi,

E-readiness Mutula dan Brakel menempatkan informasi di bawoh

Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK). Model penilaian ini bernamn An
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Integration Information Rich E-Readiness Assessment Tool dan merupakan hasil
pengembangan dari beberapa konsep model-model penelitian £-Readiness seperti
CSPP (Computer System Policy Project), CID Harvard { Centre of Internatiomal
Development), EIU (Economist Intelligence Unit), dan 1BM Program. Kemudian

Mutula dan Brakel menambahikan nen indikator akses informasi
pada dalam model

Mutula dan Brakel

ini lembaga

s | dari sekian ian, model ini

ling fepat untuk diterapkan dalam dalam

Husman mymas [ ICT rradness
readrioss E-endiness
Irloprsation Entmingl arminrymsi
reackmess. reaidliess

Gambar 2. 17. Penilaian E-Readinesy Mutula dan Brakel | 2006)



Tabel 2.3 merupakan penjelasan lengkap dari segmen penilaian e-readiness
Mutula dan Brakel.

Tabel 2. 3. Uraian Segmen Penilaian E-Readiness Mutula dan Brakel

-

27 ﬁvrﬁu'hm.ﬁnl.tmm amalysis, design and

implementation
28, Methids fior promoting JCT products and services
29, Readimess io pariake in the infermet age

1 | Huwman resanrces 1. Abilicy fo deferming own iformation needs
remifiness serment X Staff understonding of economic and legal isney of

iRformution
3. Abifity to evalnate information and it sources ©
4. Ability to organize information

A Abilin to manage and maimian iymon

. Ahiline to accexs, analyse, ol use infiarmation
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Tabel 2. 3. Urnian Segmen Penilaian E-Readiness Mutuln dan Brake! [Lanjutan]

Freguency of success in (denfifving and redrieving

iRformuiion

& Siaff understanding of bengfity of well organized and
mnamaged imfmation

¥, Stafl swccess rotes in searohing damd retrieving information

10, Staff levels of awvareness roaarils 10T

1. Diversity of staff ICT edueations! graiifications and skills

12 ICT professionals reeded most

13, Information management skilly gvailahle in e enterprise

14, Profesvional skills lacking in the organization

13, R:Emrmmuﬂmfnmum murmagement il vis-g-viy
HRer

I, Almmw o ICT skills

17, Tehmical swpport ai %

18" Attitudes tossards sese of 16T by siaff for business

: miﬂdfhr
14 foﬁ

3 .ﬂp‘ﬁu tont readiness
| megment

Puin RS

& BfbPmation reeds deFiniioN
- Provision for accesy Mﬁﬂﬂmm In_ﬁ?rmaﬂm

" Aocesy to mjummrnﬂw Wy
Ease of access to informuthon
Mevianim to eoilect, store-and motreve mmmation
Stendardy frmuls for iformabion Wm
el retrieval
7. Adeguecy of infirmation retrieva! ool
& Abilitv b generale focof comlent
0 Diversife of dmfoemation sysdems wsed
16, Free and rapid flow of information within ﬁrnm:
1. Moany af sharing information-withio ond oitvide e
enleTprise
12, Infbrmiation storge omd refrieval fools @deguacy-and their
eanve ap ee
13, Provision of documentatiog of sishons inmomsaciisns
I 4. Guidelines for munagm.grr-.lﬁ;dﬁ
I3 Bformation curnency
I3 m auithenticity inel eompletencss of fformation
ﬂ'. e Wit infEAAtGR management prachices €8

1k m#qﬁ';.mnrm w.rrm imagemend fiimctiony
19, Preywision for !rl,rm;ﬁ:ﬂilﬂmm fimclions
0, Mw#m imtegration in husipess

31 Barriers of docess 1o fpftrmmation

4 | JCT recdimecy sepment

I, Pervasiveness of ICTs in the enterprise

2 Acvesy to own computer ar sharing

3. fmlermet conrechivity

4. Access to Infermet and the World Wide Web by stafl
3 Uiwe tn which infermet is pud i ihe enferprise

. High bandwidth avaifabilite for accessing the metwark
7. Cwality of connectivity to the Rotwork

& Wehsite availability for business promotion

9. Use to which wehsite ix put in the enterprise

1. Aocess to mdio and TV
1. Use to which radio and TV are pif in the enterprise
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Tabel 2. 3. Umian Segmen Penilaian E-Readiness Mutula dan Brakel [Lanjutan]

12 Availabilite of LAN

13, Use to which LAN i put in the enferprise

14, Diversity of ICTs in nse fir identifiing, sforage and
retrieval of imformation

I5. Type of connects

in, JWWMM

I7. Mechanizm for keeping abreast of development in 1CTx

18, Diversity of commusnication channels avaifable

1% Sophistication of online business transaction implemented-

0,
27
32,

O i it i,
yaitu pembentukan kesiapan dalam menyikapi kelemahan-kelemahan yang ada.
Efektifitos hasil pengukuran e-readiness ditentukan oleh seberapa efektif melihat
persoalan-persoalan vang ada, merumuskan solust dan menetapkan faktor dan
indikator e-readiness yang relevan,



E-readiness didefinisikan dengan suatu kemampuan sebuah institusi atau
organisasi yang memanfaatkan janngan komputer dan intemet sebagal mesin vang
digunakan untuk mengakses dan berbag material elektronik (Vaati, 2009),
Kesiapan ini divkur dengan menilai kemajuan bidang yang paling penting dalam
mengadopsi TIK dan aplikasi TTK.

Model penilaian e-reodiness pertama kali. dikembangkan oleh CSSP
(Computer Syitems Fulicy Project) pada tahun 1998 dan menjadi alal ukur e-
readiness perinma yang kemudian diberi nama Readiness Guide for Living in the
Networked Worid. Metode penilaian ini dapat menjelsskan kesiapan masyarakat.
Menurut Beig, tidak seharusanya berusumsi bahws penilatan untuk faktor yang
sama akan memberikan hasil yang sama padahal ia berada pada situasi lingkungan
yung berbeda (Beig et al, 2007). Sejalan dengan pertumbuhan |eknologi yang
begitu pesat, instrumen pengukuron kesinpan mplementasi teknolog semokin
bertambih, beberapa peneliti dari berbagai organisasi mulsl mengembangkan e-
readiness tool untuk mengukur kesiapan dalam berbagai sektor, diantars organisasi
tersebut inlah C1D { Centre for Internationa! Development) Universitas Harvard, M1
(McConnel Intermational), UNCTAD (The United Nations Development Program)
dan sebagsinya. Dari sekion banyak e-resdiness axsessment models yang
dikembangkan dapat dilihat pada Tabel 2.4.

Tabel 2. 4. Perkembangan Model Penilaian E-Readiness

IL'JMH]':':J'_J,":' — Admersment 5] E:gmy
Methodology

APEC APEC reauiness | e E-coonomy
Tniffafive

USAID ICT gaxpssments 1 ey E-socicty

WITSA Tnicrnational smirvey of LLL ] E-cconomy
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Tabel 2. 4 Perkembangan Model Penilaian E Readiness |Lanjutan]

Pungembang Muodel Pengukuran Tubun Aspek

C-COMMETOE

[IES Tnformalion Society Tndex I000-2002 E-society

MeConnell MeComnel! International Risk | 2000-2002° | E-cconomy
Busimess

UNDP Technology Achievement Index BT E-socicty

UNTAD ICT Development Indices RLTH E-sooicty

Computer Systems Readiness Grile v E-suciety

Pobicy Progects { CSPP)

ASEAN E-Readiness Axsessumens LT E-socicty

Center for International Nervendud Readingss fndics 201220003 E-society

Development Harvard

Umversity {CLDY

Econcmis dntellijgence E-Busiiess Readines Renbing 203 E-cconomy

Uit

Sumber: (Aloara) & Thrahim. 2014)
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METODE PENELITIAN

3.1. Jenls, Sifat, dan Pendekatan Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian evaluasi dimana proses yang dilakukan
rangka meng ur suify progrum (Arikunta, 2006).

i MengKs i Secara @ﬂkﬁf d.hm

(DI 51 [Iﬂlm]]

3.2. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang dilakukan, antara lain:
a Studi Literatur

Studi literatur dalam penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan,
menelagh dan memshami sumber-sumber yang menjadi pendukung dalam

47
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yaitu:
1. Mengumpulkan informasi-informasi yang terkait dengan tesis, yitu dari
bubow, jurnal, dan artikel yang berkaitan dengan penelitian;
2. Mempelajari dan memahami Undang-Undang Momor 25 Tahun 2000

dan Hrakel terdapat lima (5) segmen kesiapan yang dibagi menjadi seratus dua belas
{112) komponen penilaian, akan tetapi dalam penelitisn ini hanya menggunakan
komponen vang sesuai sebanyak enam puluh sembilan (69) komponen penilaian.



Komponen vang akan digunakan sebagai indikator untuk menilai kesiapan
vang telah disesuaikan dengan kondisi pengelolaan aduan publik Pemda DIY
melalui aplikasi E-Lapor DIY . Segmen dan komponen-komponen yang digunakan
dalam penelitian ini diuratkan sebagai berikut:

1. Kesiapan Lembagn (Enterprise Readiness Segment)

valwe perception for |mf|.' i prqﬁﬁnl. Comparixon af zenior
information managemeni post with simifar posts in the entevprise, Information
ACT strategy revision plans dan Methods for promating ICT products and

services, dikarenakan komponen tersebut tidak sesuai dengan topik penelitian



i

ini. Tabel 3.1 menjelaskan 21 komponen yang akan digunakan dalam

penelitian segmen enterprise readiness dalam penelitian ini.

Tabel 3. 1. Knmpnnﬂn Kesi:lpun Lr‘.‘mh.'lgil (Enterprise Readiness Segment)

Ko | Indikntor Fenyesuminm
1 | E-readiness strafegy Kelersedman stratept E-Readimess pada E-Lapor
LMY

3 | Coumplignee with quality ICT | Kesesittian kuzhtos mfrestnekiur icknolog
internatiotal sandards irformsi E-Lapor DY dengan standur

internasinal

3 Pressiee of [ oymaiion Kebernduarn bismn munajemen informas pada E-

Lrpor DIY

4 | Level of information Tmgkatan peron Beginm manajemen infomas:
mid e past pada E-Lapor BIY

5 | Respomsbilifes and funcions | Tangoung javak dan NEgsl bogin manjemen
of senior informalion mformes E-Lapor DIY
PIEITIEE R st

& | Eusicnce of scparuic Keberadnan manajomen miformas: E-Eapor DIY
imformation manggemen! poxt | tompeah

T | T and informadion Ketersailann rencana stratcg bidone T1E-Lapor
strafery policy DIy

| Bfermarion seonriny ol Ketersedman standar penpamamn miormas: don
dismsior rvcovery plans perbiiionn akibat hencana pada E-Lapor THY

& | Pelicyon igmmation Kehijakan pengelolhan mformas: E-Lipor DEY
centrafization or seonrn sentrafsdl stan diserst s
decentralization

W0 | Capacity building sirategies Ketersedinn strabeg dalam peningkaton kopasizas
RCUT AL SRR mnnajermcn mformos: E-Lapor DIY
e e e 1

LT | Lifie Tomg andracation e Program pelatihan feknoloz mformas: secara
IPHING PR berkelumjgton bazi pengelols E-Lupor DIY

12 [ Adepures of hudeets for 0T | Kecokupan sngeamn penrembanzan teknolom
anid informalion saragement | informesh E-Lapar BTY
[fimetiony -

13 | huegration of fCTs Telah dilakukan wtcgras: pemonfaaton icknolog
thronghons huximess of the informasi untuk pengadunn di selonh urusan
enderprice luyanan public

14 | Onfine busimess rrassactions | Pencrupan loyanon publik penzaduan secore
implemeniicetion in the elekirons
NEaRization

15 | Mmmagemen inifarives e Tussat il prmpanan dolam memanfantkan teknolog
ety JCT nse mformasi dulum peluyanan publik pengadumn E-

Lapor [NY

6 | ddeguacy of dectricity poves | Ketersedimm tenags lsink vang memnda

sty




Tabel 3. |. Komponen Kesiapan Lembaga (Enterprise Readiness Segment) [Lanjutan]

Mo Indlikstor Penyesusnizn

17 | Chier execaiive JCT Kualifikas: pendidiknn sertn pengalnman
eicnitiomal gualifications and | pimpman pengelols E-Lapor DY berlatar
priar ICT experience belakang teknologn mformas:

L& | lmparct aese of FCT e for Pemanfantan TIK memliki dempak pada
example prodictivity, produktiviias, proftshilias dan pengumngan
profitability, and cost banya
reduction

19 | Enterprise stafus of e- Kesmpun E-Lapor DIY dalum berpanisipas: di e
neadiness b participate in wﬂuhﬂ
global intermelaee

0 | Mechapism for Trformeling Ketersediaan prosedur dalam amalisis, desam serta
srtewns annvey, desien wod | implementasi tﬂtuhg: informas: E-Luopor DIY
impemeniaion

2 ﬂ!ﬂkj'mm.hﬁﬁﬁi_tﬁ'ﬂt Keswapun E-Lapar DY debun mengzumbil bagian

[ imterm o dufam ern fruemet

2. Kesiapan Sumber Daya Manusia (Human Resourees Readiness Ségment)
Segmen kesiapan SDM (human resources readiness segment) bﬂﬁﬂﬁ_lgan
dengan penilaian kesinpan dari sisi sumber dayn manusia. Dalam segmen ini
terdapat. komponen-komponen penilainn yang dapat mengukur peranan
peranan sumber daya manusia dalam mendukung pengelolaan aduan Pemda
DY melalui aplikasi E-lapor DIY. Komponen tersebut terkant dengan
kemampuan pengelola aduan aplikasi E-Lapor dalam manajemen informas
dan merespon keluhan dari masyarakat. Human resources readiness sesment
terdapat 19 komponen penilaian, namun setelah dilakuksn pencermatan dari
masing-masing komponen terdapat 7 komponen yang tidak sesuai dengan
penelitian ini. Komponen yang tidak digunakan pada segmen ini adalah 4bifige
o determine ovwn informaiton needs, Staffunderstanding of economic and legal
issnes of information, Freguency of success in identifving and refrieving

information, ICT professionals needed most, Bemunevation of information



management staff vis-g-vis other senior staff, Availabifity of most sought for
ICT skillx, daw Attitudes towards use of ICTs by staff for business transactions,
dikarenakan komponen tersebut tidak sesuai dengan topik penelitian ini. Tabel
3.2 menjelaskan |2 komponen yang akan digunokan dalam penelitian kesiapan
human resources readiness segment dalam penelitian mi.

Tabe! 3. 2. Komponen Kesiapan SDM

{Huumetn Resources Rewdiness Segment)
1 | Abidin 18 manage and | Kenmampuan pengeluls dalais mengclols
maieiain ingfarmation nformas: yung dibutuhkan oleh penzzuna E-
Lapor DIY!
2 | Ahifify 1o evalie Kemampizn penzelolh E-Lapor DTY dalam
information and ity seurces mengevaluasi informas beseria sumbernya
3 | Akiline i manage and Kermumpuan pengclnli B-Lapor DFY dalim
Wi infarmtion mengelols dan meroval informasi -
& | dhilin 1o gocess, amahe, and | Remampuan pengeloln E-Lapor DUY dalam
R o mativn menzekses, menganalisis dan menzzunakan
informmst
5 | Swfaaderstonding of bengfite | Pemalaman penpelols E-Lapor DTY oo
afwell trganized and manfant dart htﬁ.pnd;‘di_nh_ln denzan bnk
mamaged imformation
6 | S swccess rales in Kemampuan pengelofn E-Lipor DEY dalsm
searciing and retrievimg mengidentifkass dan menseloln informasi
dnfearmation p
7 | Smfflevely of mviviremesy Tmgkat kessdamn pengelola E-Lapor DIY
dowards JCTx terhndep pemanfuaton TIK
i m{mu"’f“.m:;ﬁﬁﬁ: e oy | canckaragaman gk dan ketrampilan
s pendidlikan pengelols E-Lapor DIY
q Infinrmartiom mgmrgemeint = =
skilly avaritahle i the Mmﬁh’n E-Lapor XY dalain
enferprise
W | Profiessional skills lacking in | Kelerseduan pengelola E-Lapor DNY yang
the argemization professponal terempal di odung TIK
1L | Tekmcal support adequacy | Kelersodiaan teknikal support bidang TIK
12 | Usage of fCTx Kemampuan pengeloln E-Lapor DIY  dalum
mengzgunakan teknolegn mformasi




3. Kesiapan Informasi (fnformation Readiness Segment)
Segmen kesiapan informasi (information readiness segment) berhubungan
dengan penilaian kesiapan dari sisi mnformasi. Dalam segmen imi terdapat
komponen-komponen penilain yang dapat mengukur peranan informasi untuk

nda DIY melalui aplikasi E-lapor DIY,

i, Diversity of information systems used. Inf
ity amd . completeness of @



Tabel 3. 3, Komponen Kesiapan Informasi

(Information Readiness Segment)

Indikator

Penyesuminn

| | Infornnation needs definition

Ketersediman mformas: yang dibutublkan

Prowision for access o varims
sources wf imnrmation

Ketersedmn akses ke berbaga sumber
nformssi

3 | Access to information through
electronic means

Ketersedinan akses mformasi secami
elektronik

4 Ease of aivess f informafion Kemmalahun dolom menpakses informasi

5| Mechinism fo collet store and | Kotersedmnon mekansme pengumpolan,
retriew informaiion penyimpanan, seris mengambil mformss:

6 | Adéquercy af snormation retrievnl | Ketersedizan infrzsmddur yany memoda
inaly dalam penzeleln mivrmas

T | Free and repid flow off Arus informusi yng eopal dim selalu update di
imfarmation wilhin the enterprive | dakm pengels san E-Eapar DIY

® || Means of sharing miormation Ketersodiman saram berbagt mfnrmas:
within amd ontside the enferprize | didolom don 3V e fstius

O | Enfermation siorage and relricvel | Ketersedinon mfrastrolkdur penyimpanan
fisds aadequeney and their me . | mformast fseveri dan kemodahm
[ mengzunakannyn

W | Prowision of docameniaiio of Ketersedinan dokumentnsd transakst liyanon
L M T pengaduun

11 ﬁdﬂi@mﬂrur [ e Ketersediann peduman pengelolam mformos:
POy secara dizital

12 | Complionee with informaticn Ketersedizan prosedur beckup minrmas:
MINEEE e Fractices ¢ g
hackups

[3 | Provivion for isfomuition Keterscdizan ketetapun iugas ingsi pads
managemer fictions pengelal mformasn E-Lapor DTY

13 [ Injiatiiin mpnapemint fisciinng | Peran dan Hangs) penizclola inlormas: dolom
intisgration i siness provesses | proses bisnis di penpelolan E-Lapor DIY

Kesiapan Infrastruktur Teknolog Informasi dan Komunikasi (/CT Readiness

Segment)

Segmen kesiapan infrastruktur teknolog informasi dan komunikasi (fCT

readiness  segmeni)  berhubungan demgan penilaian  kesiapan dan sisi

infrastruktur TIK. Dilam segmen ini terdapat komponen-komponen penilain

vang dapat mengukur peranan TIK untuk mendukung pengelolaan aduan




Pemeda DIY melalui aplikasi E-lapor DIY. Komponen tersebut terkait dengan
pemanfaatan teknologi informasi. koneksi intemmet. ketersedizan bandwith,
LAN, dan kemudahan penggunasn jarmgan untuk penglolaan aduan melalui
aplikasi E-Lapor DIY . ICT readiness segment terdapat 22 komponen penilaian,
namun setelah dilakukan pencermatan dari masing-masing komponen terdapat
I komponen yang tidak sesuai dengan penelitian mi. Komponen yang tidak
digunakanpada segmenini ndalah Lse i which intessietis put in the enterprise.,
Website availahility for business promotion, Use fiswhich website is put in the
enterprive, Acves i madio and TV, Use to wiliich radis ang TV are put in the
enterprise, Use to which [AN &5 pwi in the enterprise, Diversity of
eommimicution channels ovailable, Sophisticavion of  online | bisiness
transaction implemented-¢.g. ecommerce, Affordability of intermet @ecess,
Level of anlive secirity dan Breadbami access.gvailabifin:, dikarenakan
komponen tersebut tidak sesuai dengan topik penelitian ini, Tabel 3.4
menjelaskan || komponen yang akan digunakan dalam penelitian kesiapan
Icr mﬂumwﬂahmpﬂlelman ini.
Tabel 3. 4. Komponen Kesiapan Infrastruktur TIK
(ICT Reudinesy Segmvent)

S T EnR N | DY eeyesssias

1 | Pervasiveness of JCTy in the Pemanfanian teknologi informmasi di seboruh
emerprise pengelolann wformas) pengoduan E-Lapor DIY

3 | Aocess ko own compiiter or Akses pengelols informas: E-lapar DIY hanya
sharing komputer sendin atou bisa saling sharing

3 | Bmtermet commechivin Koncks: miernet pengelolaan mformas: E-Lapor

DIy

4 | Access to Infermet and the Ketersedann akses internet bozt pengelolaan
World Wide Wel by staf” informast E-Lapor DLY

3 | High bamdwidth availahilicy Ketersediann bandwidth yang besar pengelolzan
o accexsing the netvork informasi E-Lapor DIY




Tabel 3. 4. Komponen Kesiapan Infrestruktur TIK
{ICT Readiness Sexgment) [Lanjutan)

6 | Quality of comnectivity far Kuslitns koneksi jarmgan ustuk pengelolzan
Iuximess informest E-Lapor DY

T | Avanilability of LAN Ketersedmm LAN

8 | Diversity of communication Kerneaman teknolop mformast yvang diunakan
chammels availubie untuk mengeloln mformas: E-Lapor DEY

8 | Tvpe of conmectivity Jenis koneksi yang dipumakan dalam pengelobian

E-Lapor DIY

0 | Mechanirm for Fecping Mekansme unink mengikul) perkembangan
abweast of development in tckminlog: mformas
ICTx

11 | Ease of aceess and wse of b | Kemdshon akses dan mengzunakan jprngan
nerwonk

5. Kesiapan Lingkungan Eksternal (Frrernal Envivopmen Readiness Segment )

Segmen kesiapan lingkungan cksternal (etermal emvireament readiness
segmend) berhubungan dengan penilalan kestapan darl sisi lingkungan
eksternal Dudam segmen ini terdapat komponen-komponen penilain yang
dapat mengukur pengaruh linglkungan eksternal antuk mendukung pengelolaan
aduan Pemda DIY melalui aplikasi E-lspor DIY. Komponen tersebut terkait
dengan SOP E-Lapor DIY, SK Gub Tim Pengelolaan E-Lapor DIY, kualitas
TIK nasional, kebijakan Pemerintah Pusat (SP4N) dan kebijakan perlindungan
pengguna layanan aplikasi E-Lapor DIY. Exteral ewvironment readiness
segment terdapat 21 komponen penilsian, pamun setelah  dilakukan
pencermatan dari masmg=masing komponen terdapat | 0 komponen yang tidak
sesual dengan penelitian ini. Komponen yang tidak digunakan peda segmen im
adalah Legal and regulatory framework to address information management
isswes such ax, Inteffectual property rights, Legal and regulatory mechanism
for ecommerce, Freedom of information legal and regulatory, Security and

refiahility of network fo support c-commerce, E-busimess environment,



Obstacles to frade investment and any other observations, Credir facilities,

Taxation regime, dan Competition, dikarenakan komponen tersebut tidak

sesuai denpan topik penelitian ini. Tabel 3.5 menjelaskan 11 komponen yang

akan digunakan dalom penelitian keslapan evernal environment readiness

segment dalam punelilinn in1.

Tabel3. 5. Kﬂ-mpumiﬁmiﬂpﬁnﬁuﬂkungﬂn Eksternal
IErtrnmf#ﬂW.Rﬁnﬂm .'._l'igg_mu.'ﬂ.' ]

1| Enalling Jeyislative tnd Ketersediaan kebyakan scri persiuran teating

regulatony frameworks pelayanan dalam perzelolaan E-Lapor DIY

2 | (wafity of telecam senvices Kmlhumﬁhﬁmm#@um}m dalam
intluding adeguate bandwidth | pengelolann B-Lapar DIY '

3 [JCTs aifardability from the Keterungkaunn icknologs informas eleh scrvice
Sgrvice prinider provider

4 | Ouality of natiorwade FCT Kualitns TIK nasional
ik iur

5 [ ddeguency and refiahifi af Kecukupan dan keandalun faringen Tistak dofam
o poer grid penpelolmn E-Lapor DIY

6 | Govermmens suppor Drukumgan pemermtik

T | Dwiversal access Sarana ukscs bersma

8 | Nationol igormation policy Ketersediann kebijakan infonmes] anssonn] vang

mendukung layumn E-Lper DY
0 | il SCT netvork seenrity | Kemanan mrngan tekneloz informast nasional
fir baesimeess dransoihinns untuk melskukan pengelelaan infonmasi E-Lapor
) BIY

10| Adeguacy and affordahility of | Foecukupan dan ketenanzkauan handwidih
bandwidth imernet

T | Cossumer prodiction pualicy Addanyn Kebpkon antuk perlindungan pengguna

wduan E-Lupor DIY

A3, Metode Analisis Data

Peneliti melakukan pemeriksaan data vang terkumpul dari kuesioner.

Pemeriksaan tersebut meeliputi pengecekan kelengkapan isi dan butir-butir jawaban

dari kuestoner vang diisi oleh responden.
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o  UjiValidasi

Uji validasi untuk mengukur valid atou tidaknva semua instrumen atau
pernyataan pada variabel penelitian yang digunakan. Semua instrumen atau
pemnyataan penelitian yang diajukan untuk mengukur variabel penelitian harus
valid. Valid terjadi bila pada obyek den 1 yang dikumpulkan oleh peneliti
mempunyai derajat ketepatan (Sugiyon

kuesioner, dengan cara melakukan penilaian terhadap jawaban kuesioner
berdasarkan indikator penilaian yang ads. Kuesioner yang sudah terkumpul dari
responden kemudian dilakukan pentabulasian data dengan menggunakan aplikasi
spread sheet Microsoft Excel untuk diolah menjadi bentuk tabel frekuensi dan
grafik. Rentang penilaian yang digunakan dalam tingkat kesiapan masing-masing
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segmen dapat terbagi menjadi empat (4) level kesiapan (Habiburrahman, 201 7).
Tabel 3.6 merupakan rentang skor e-readiness vang digurakan dalam penelitian imi.

Nilai Tertinggi — Nilai Terendah

Rentang Skor = Jumlah
Rentang Skor = ; =075
Tabel 3. 6. Rentung Skor £-Readiness
15] - 108 Level 3 sup
170-2.50 Lowel 2 Tidak Sup
00— 175 Tovel 1 Sangal Tidak Sup
Keterangan:

= Level L, yaitu level terendah, dimana tingkat kesiapan Sangat Tidak Siap
» Level 2 yaitu tingkat level di kesiapan Tidak Siap
= [evel 3 yaitu tingkat level di kesiapan Siap
*  level 4 vaitu tingkat level di kesispan Smgﬂ&np
Lovel 1 dengan skor 1.00 sampai dengan 175 berarti implementasi
teknologi tidak siap dalam mendukung pengelolsan lsysnan aduan dan belum
adanya korrdinasi dengan OPD yang lain. Hal ini terkait dengon sangat tidak
siapnya Dinas Kominfo dalam mengimplementasikan teknologi informasi pada
informasi aduan, SDM, infrastruktur, dan kebijakon yang mendukung dalam
pengelolaan aduan publik.
Level 2 dengan skor |.76 sampai dengan 2.50 berarti implementasi

teknologi tidak siap dalam mendukung pengelolaan lavanan aduan. Hal ini terkait



dengan tidak siapnys Dinas Kominfo dalam mengimplementasikan teknologi
informasi pada informasi aduan. SDM, infrastruktur, dan kebijakan yang
mendukung dalam pengelolaan aduan publik serta belum melibatkan semua OPD
dalam mengelola aduan yong masuk

Level 3 dengan skor 2.51 i, dengan 3.25 berarti implementasi

Jalannya penelitian dilakukan dapat divisualisasikan dalam tahap-tahap

yang ditunjukan dalam Gambar 3. 1. Tahap-tshap penelitian tersebut menunjukkan

langkah yang dilalui dari awal hingga akhir penelitian.



Gambar
3. | Alur Penelitian
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Identiflkasl masalah

Pada tahap ini peneliti mengidentifikasi bahwa diperiukan analisis untuk
mengetahui kesiapan Pemda DIY dalam mengimplementasikan teknologi
informasi dalam pengelolaan aduan publik melalui aplikasi E-Lapor DIY.

Studi Literatur

elemen merupakan unit terkecil yang menjadi sumber data yang diperiukan
(Gumilar, 2007), Penelitian ini dibatasi pada admin dan pejabat penghubung
di Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Pemda DIY yang berperan dalam
pengelolaan aduan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Menurut RPIMD DIY



tahun 2017-2022 pengampu target pengelolaan pengaduan publik melalui
aplikasi E-Lapor DIY adalah Dinas Komunikasi dan Informatika DIY.
Dengan demikian tanggung jawab pengelolaan pengaduan Pemda DIY
menjadi tanggung jawab Dinas Komunikasi dan Informatika DIY.

Populasi. penclitian ini adalsh sdmin dan pejabat penghubung di OPD

Pemda DIY yang be

dengan panjang lebar sesuai dengan pemikirannya dikarenakan jawaban
vang sudah dibatasi (Kuncoro, 2013). Daftar pertanyaan dibagi dalam 5
segmen yang berdasarkan komponen-komponen kesiapan model penelitian
yang dikembangkan oleh Mutula dan Brakel.



Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini telah disesuaikan dengan

tema penelitian, waitu tentang kesiapan teknologl informasi dalam

implementasi aduan publik melalui oplikasi E-Lapor DIY. Takel 3.7

merupakam penjabarin komposisi masing-masing kriteria penilaian dari

liap segmen

Tabel 3. 7. Komposisi Pertanyaan Tiap Segmen

] Kisiapan 2% Pertamyam terkan iuﬁiistmk;ur.
I.cmbaga pengebolann, fonest rencama struters, standart
(Emferprise) kcamann fencam pemngkoian manajemen

informast. den partsapasi dalim. cra internet
global,
T2 [Wesimpan 3 Perianyann terkail Johgan kemmmpimn

SDM pengelels asduan aplikas: E-Laper. dalam

(R wmnm munmjernen nformasi dom merespon: keehibon

Revouirces) dury musyaraks .

E] tﬁhp:n 14 Pertanvann terkarl dengan ketersedion nformase,
TIPNEE. kermudahan skes, ketersedinsn mfrasiruksur.
{Imfiarmrticrn ) backup duis ﬁuﬁﬁlﬂln duhsm pengeloluan

miormasi seria adanys kelciapan pengeloln
dulum mecrespon adumm publik-metatun E-Lapor
oy

4 K:ﬁq.n 1L Pertamyans terkail denzun pemanfuaton
Infrustrickiue ieknologi informesi. koneksi internet,

TIK (ICT) keterscdisan bunebwith. LAN, dan kemudahun
penzzunann mrngan untek penglolaan aduon
miclnha sphkas E-Lapor DIY erka dengan
pemanfaatan teknolom mformass, koneks:
wrernel. ketersedmon bandwith, LAN, dan
kemudahan pengrunan prmpan wmuk
pengloloan sduan melalui aplikos: E-Laper DIY

5 Kesiapan T Pertanyann terkant dengan SOP E-Lapor DY,
Limgkungan SK Gub Tim Pengelolan E-Lapor DIY, kualitas
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Tabel 3. 7. Komposisi Pertanyaan Tiap Segmen [Lanjutan]

{Extemal {SP4N) don hhl}nhn perlindungan pengguna
Enviroumeni} layunan aplikast E-Lapor DY terkoit dengan
S0P E-Lapor DY, SK Gub Tim Pengelolwn E-
Lupor DIY, kualitus TIK masional, kebijokan

Tahap yang dilakukan selanjutnya mengumpulkan data dengan melakukan
survei menggunakan instrument kuesioner. Kuesioner yang diberikan
kepada responden disampaikan dengan formulir online, setelah kuesioner
selesai diisi oleh responden maka dilakukan analisis.



Anallsis Data
Setelah diperoleh data hasil survei, langkah selanjutnya adalah melakukan
analisis data dengan cara melakukan penilaian terhadap jawahan kuesioner
berdssarkan indikator penilaian yang ada. Kuesioner yang terkumpul
kemudian dilakukan pentabulasian-dsta dengan menggunakan apiikasi

h menjadi bentuk tabel frekuensi




BABIV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umam Objek Penelitian
4.1.1. Diskripsi Lokasi Penelitian

Pemerintah Daerab DIY secara gtur dalam Undang-Undang 3
Tahun 1950

pemerintahan yang baik dan demokmtis, ketentraman dan kesejahternon
masyarakat, menjamin kebhineka-tunggal-ika-an, dan melembagakan bidaya
Yogyakarta yang merupakan warisan budaya bangsa. Memperhatikan aspek hitoris,

67
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sosiologl dan yundis, substansi Keistimewnan DIY diletakkan pada tingkatan
Pemerintah Provinsi.

Secara astronomis, DIY terletak diantura 7°33'-8°12' Lintang Selstan
dant [07°00°-110°50° Bujur Timur. Secara geografis DIY beradn di bagian tengah
Pulau Jawa sebelah Selatan dan berbatasan dengan Proponsi Jawa Tengah, vaitu
sebelah utara berbataSan dengan Kabupaten
dengan Kabupaten Klaten dan mﬁm ‘Waonogiri, sebelah barat berbatasan
dengan Kabupaten Purworejo dan sebelah selatan dengan Samudra Hindia.

Sementara ditinjau dari aspek demografi ferdupat beberapa hal yang periu
menjadi perhatian. Jumlsh penduduk DIY tahun 2020 sebanyak 3882258 orang
yang terdiri dari 50.50% perempuan atau | 960.683 orang dan 49, 10% laki-laki stau
1921605 orang: Pertama jumish penduduk DIY mengalami peningkatan baik
pmdni:tifpmhi disikapi dengan membuat kebijakan yang tepat terkait upaya untuk
menyinpan kulitos nghatan ke, menciptakan Lapangan ke sefa menyiapkan
dukungan sarana dan F‘Iﬂm.ﬁlﬂm perlu antisipasi kebutuhan layanan vang
memadai. Ketiga, angha Indeks Pombangunan Manusia DIY tinggi tetapi masih
perlu memperhatikan beberapa wilayah DIY dengan capaion angka [PM masih
rendah vaitu Kabuparten Gunungkidul dan Kulon Progo.

n Magelang, sebelah timur berbatasan

Luas wilayah DIY adalah 3.185 .80 km" atau 0.17% dan total luas Indonesia

(1.860.359,67 km") dan merupakan provinsi dengan luas terkecil setelah Daerah
Khusus [hukota (DKI) Jakarta. Kabupaten Gunungkidul merupakan kabupaten

terluas vang meliputi 46,63% dari luas DIY, sedangkan wilayah terkecil adalah



Kota Yogyakara, vaitu 1,02%. Gambar 4.1 menerangkan Peta Administrasi DIY

dengan perbatusannya.

Ciumun gledul Wonosari 18 144
Sleman Sleman 17 26
Yogryoakarta Yogyvakarta 14 45

DIy Yogyakaria TR 438




Tid

4.1.2. Kondisi Pengelolaan E-Lapor DIY Saat ini

Kemajuan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dimanfaatkan oleh
Pemerintah dalam melaksanakan proses pelayanan publik vang transparan dan
inovatif (Mohanty, 2005). TIK untuk sektor publik menjadi penting dalam
mengimbangi peranan serta perkembangan K dalam implementasi e-government.
Pemda DIY memanfaatkan TIK dalam proses Wmm pemerintahan untuk
meudukunglm:ﬁ;pubilwmmupﬂnmhpeuhngun internal.

Pada tahun 2018 Pemda DIY berupaya memanfaatkan teknologi informasi
masukan dan masyarakat melalui sistem aduan Pemda DIY, yvaitu aplikasi E-Lapor
DIY. Pengelolaan aduan masysrakat akan berjalan lancae apabila dukungan
infrastruktur TIK tersedia dengan haik.

Salah St buons dun fungsi Dinos Komunikasi dag Informatiks PI¥ $ebagai
penanggtngjawab dan pengelols aduan masyarakat Pemda DY . Pengelolaan
pengadusn melatui aplikasi E-Lapor DIY menjndisaﬁ.ﬁmm SASEMAN program
Jangka Menengah Daera (RPIMD) DTY 2017-2022, ysity program Informasi dan
Komunikasi Publik dengan indikator persentase keluhan masyarakat atas pelayanan
Pemda yang tertangani {Pemda DIY, 2017),

Aplikasi E-Lapor DIY menjadi saluran resmi dan telah diintegrasikon
dengan Lapor-5SP4N (Sistem Pengelolaan Pelayanan Publik Nasional). Aplikas: E-
lapor DIY merupakan wadah penyaluran aspirasi masyamkat. Masyarakat dapat

dengan mudsh menyampaikan aspirasi dan melaporkan berbagai keluhan
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pelayznan publik yang diselenggarakan oleh Pemerintah Daerah, seperti pelayanan
publik vang kurang memuaskan, fasilitas infrastruktur vang kurang baik atau
tempat-tempat wisata yang kurang nyaman.

Dari sisi pengelolaan E-lapor DIY dilaksanakan beberapa kegiatan yang
dapat meningkatkan pelayanan aduan. diastaranya sosialisasi melalui berbagai
saluran mformasi Pemda DIY dam mdi ‘sosil, pengembangan aplikasi,
pengembangan jaringnn, penyusunin SOP, bimbingan teknis kepada pengelola E-
Lapor DIY. Hal inidapat meningkatkan kinerja pengelolaan E-Lapor DIY dari
tahun 2018 ke 2019 dengan peningkatan sebesar 29.19%. Pada tabun 2019 terdapat
391 aduan yang terepon tepat waktu 223 aduan yang terdiri dari respon cepat 105
aduan dan 118 adusan terespon tepat waktu. Gambar 4.2 merupakan jumlsh aduan
_v\;ngmkﬁﬂu {ahum 2019,
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Gambar 4. 2. Aduan E-Lapor DIY pada Tahun 2019



4.2 UJI Instrumen Fenelltian

Instrumen  penelitian merupakan suatu alst vang  digunakan untuk
mengumpulkan data atay mengukur objek dari suatu variabel dalam soatu
penelitian (Yusup, 2018). Instrumen penelitian dalam menentukan item kuesioner
untuk mendapatkan data dapat melalui dua gara yaitu dengan membentuk sendiri
pertanyaan kuesioner atau dcngm:m"_jwm kuesioner dan pereliti-
penci sty (Togyanio, 208).

Penelitian ini menggunakan instrumen berupa kuesioner yang diambil dari
komponen-komponen berdgsarkan model penclitian yang dikembangkan oleh
Mutuls dan Brakel dan telah disesunikan. Kuesioner yang digunskan dalam
penelitisn telah disesuaikan dengsn tema penelitian. vaitu mkﬂﬁam
pengelolaan aplikasi E-Lapor DIY. Model penelitian yang dikembangakan oleh
Mutuls dan Brakel terdapa lima (5) segmen yang terbagi menjadi seratus dua belas
(112} komponen penilaian, akan tetapi dalam penelitian ini hanya menggunakan
komponen vang sesual sebanyak enam puluh sembilan [ﬂ}tﬂmm.penehu.ﬂn

WW ek ﬂ.u wakil puwﬁﬁ:ﬁ]nghhﬁdilelili. Jikn
Jmhhmmmm sampe! antara 10 sampoi dengan 15% atau
20 sampai dengan 15% atau kebil don apabila jumiah subjeknya kurang dari 100

lebih baik sampelnya diambil semua { Arikunto, 2006), Subjek penelitian ini adalah
pengelola aplikasi E-Lapor DTY sebanyak 44 orang sesuai dengan Surat Keputusan
Gubernir DIY Nomor 41/ TIM2020 Tanggal 10 Maret 2020 Tentang Pembentukan

Tim Koordinasi Pengelolaan Lavaman Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
Sistemn Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Poblik Nasional Tahun Anggaran 20240.
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Subjek penelitian kurang dari 100, maka sampelnya diambil semua sejumlah 44
orang. Penelitian ini dalam pengumpulan data dengan membagikan kuesioner
secara online kepada responden yaitu pengelola aplikasi E-Lapor DIY.

Sebelum kuesioner dibagiankan kepada responden untuk pengambilan data,
kuesioner dibagikan kepada 30 orang pengelola E-Lapor DIY untuk dilakukan uji

instrumen. Kuesioner yang terkumpul d

nakan adalah valid. Tﬁn&w&myﬁmnﬁﬂmnmﬁ ntara dita pada

sampel n=30 dengan taraf
syarat minimum untuk memenuhi syarat validitas adalah apabila r hitung lebih dari
0,306, Jadi jika nilai r hitung lebih besar dari 0,306 dan bernilai positif, maka
indikator tersebut dinyatakan valid. Pada pengujian validitas tiap segmen dapat
dilihat pada tabel berikut ini:



Tabel 4. 2. Hasil Uji Validitas Kesispan Lembaga

{Enterprize Readiness)

Indikator T hitung r tabel Keteramgan
I {1, 40k 0,306 Vakd
2 0785 0,304 Vald
3 {1340 .30k Valhd
4 IR 0,30 Vahid
5 0, BOE 0,304 Valid
f 0,401 0,306 Wald
T THRE] 0,308 Vahd
E L 0, 3046 Valid
9 0,659 0,306 Valid
10 1,830 10,300 valid
11 n.521 L] Vahid
12 0,492 0, 204 W alud
13 0,778 0,304 Valid
14 0.673 0,30 Valud
15 62 01, 301 Valid
16 0.713 0,306 Vahd
17 {1,201 U 306 Tidak Valid
I8 711 i, 300 Valid
19 D65] 03046 Valid

20 0,785 L, 30 Valid
21 0678 i1, 300 Vald

T4

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas menunjukkon bahwa pada kesiapan-lembaga
fenterprise readiness) terdapat 20 perfanynan valid karenn koefisicnsi lebih besar
dart (0,306 | dan | pertnnyean tidak vahd karens koefisiensi lebih keail dari 0,306/
Hasil pengujian uniuk kesiapan SDM { fruman resouirces reasdiness sepment) dapat

dilihat pada Tabel 4.3,

Tabel 4. 3. Hasil Uji Validitas Kesiapan SDM

(Human Resources Readiness Segment)

Indikator r hitung r tabel Keterangan
| {589 1,30 Vahd
2 0,680 0,30 Vahd
3 0,380 0,30k Valid
4 0,595 0,308 Vahd
5 0641 0,30 Vald
] 0,840 0,30k Valhd
7 0,161 0,304 Tiduk Valsd




Tabel 4. 3. Hasil Uji Validitas Kesiapan SDM

{ Human Resowrces Readiness Segament) [Lanjuian]

o] 0317 0,3 Vakid
9 630 1,306 Vahd
11] 0,740 0306 Valid
1l 0,446 0,306 Valid
12 i 0.3 Vahd

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa pada kesiapan SDM
{human resources readiness) terdapat |1 pertanyaan yang valid karena koefisiensi
lebih besar dari 0,206 sedangkan yang tidak valid sebanyak | pertanyaan. Hasil
pengujian untuk kesiapan infonmasi (imformation readiness segment) dapat dilihat
pada Tabel 4.4

Tabel 4. 4. Hasil Uji Validitas Kesiapan Informasi
(Fformation Readiness Sigment)

Indikator T hitung T tabal Keternngun

i 0,674 030 Walid
2 0536 0306 Vaoid
3 616 0,306 Vilid
4 ih 458 0,300 Vald
3 0631 0306 Vald
i 653 0306 auhd
7 0,714 0,30 Valid
b 0,728 0,306 Vuhd
o 0,665 01,306 Valid
1 0731 (1306 Vil
1l 0396 0306 Vahd
12 0.723 0306 Yalid
13 Uni 0,300 Vahid
i+ N.7as 0306 Vald

Berdasarkan Tabeld4 di atas menunjukkan bahwa pada kesiapan informas
{fnformation readiness segment) semua pertanyaan valid karena koefisiensi lebih
besar dari 0.3060. Hasil pengujian untuk kesiapan infrastruktur TIK (7CT readiness

segment ) dapat dilihat pada Tabel 4.5,
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Tabel 4. 5. Hasil Uji Validitas Kesiapan Infrastruktur TIK

{ICT Readiness Sepment)

Indikator r hitung r inhel keterangan
I 0581 0,306 Valid
2 0445 0,30 Vahd
3 0,432 0,30k Vald
4 0,588 0,308 Vahd

3 (0.208 0306 Tidok Valid

L] 0,079 0,300 Tidak Vald
7 {587 01300 Valid
] R0 0,306 Valid
k) 0395 0306 Walid
o 0432 01304 Vahd
I n315 D306 valid

Berdasarkan Tabel 45 di atas menunjukkan babwa pada kesiapan
mimastruktor TIK (/CT readiness segment) terdapat 9 pertanyvaan yang valid karena
koefsiensi lebih besar don (3061 seduanglkan yong bdek vabd sebanyak 2
pertanyaan. Hasil pengujion untuk kesiopan lingkungan eksternal {evternal
enviromment readiness segmeni) dapat dilibot pada Tabel 4.6

Tabel 4. 6. Hasil Uji Validitas Kesiapan Lingkungan Ekstermal
{ External Environment Readiness Segmient)

Indikator r hitung r tabel Keterangan
1 0797 0,306 Vahd
2 0. 368 0306 Wald
3 {0,608 030 Valid
4 0455 0306 Vahd
5 0,714 0,300 Valid
] 61K 0,3 Vahd
T 0.583 0,306 Vald
# (b 0,30 Vahd
g 0,467 0,308 Vahd
1o (1.3 030 Vald
11 066 0306 Vakid

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa pada kesiapan
!jngkungan gksternal (external enviromment readiness Fegmend | SeImua pednn:.'aa.n

valid karena koefisiensi lebih besar dari 03060,
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4.2.1. UJl Realibllitas

Realibilitas merupakan alat ukur yvang batk untuk mengukur dengan benar
dan konsisten atawpun realibel. Alat ukur yang realibel belum tentu valid. akan
tetapi olat ukur vang valid harus realibel ataw konsisten (Murti, 2001) Uji
reliabilitas pada perelitian ini menggunakan aplikasi Mierosoft Excel dengan
menggunakan koefisien Alpha Cmnhm’h. Dikatakan realibel bils nilai alpha
cronbach {600, sehingga bila milai alpha cronbach kumng dori 0.600 maka
instrument tersebut dikatakan tiduk realibel.

Tabel 4. 7. Hasil Uji Reliabilitas Segmen Mutula dan Brakel

Segmen Alpha | Nilal Kritls | Keterangan |

| Kesiapan Lembaga (Enterprise) | 0,958 0600 Reliabel
Kestapan SDM (Human 0,895 0, 606 Relinhel
Resources) }
Kesiapan Informasi 1.961 0,600 Refiabel
| (Information)

Kestapan Infrastruktur TIK 0,839 {1,600 Relinbel

J/ (ki i '
Kesiapan Lingkungan Eksternal | 0.830 0.600 Heliabel
(External Environmeni)

Berdasarkan pada Tabel 4.7 didapatan balbvaa semua pertanyasn kuisioner

pada ngu:mﬁujmtnhn realibel kerena mempunyai koefisien alpha lebib besar
dar (,04H),

4.3 Fengumpulan Data

Dari hasil pengujian terhadap instrumen penelitian yang berupa kuesioner,
diperoleh pertanyaan tidak valid vang akhirnya tidak digunakan dalam pengambilan
data. Dari total 69 buah pertanyaan, setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas

diperoleh 65 pertanyaan valid dan 4 pertanyaan tidak vahd. Sehinggs pertanyaan
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dalam kuisoner direduksi hanya berjumlah 65 pertanysan dengan komposis
masing-masing knteria penilaian dan tiap segmen vang dijabarkan pada Tabel 4.8,
Tabel 4. 8. Jumlah Pertanyaan Setelah Up Validitas dan Reliabilitas

Kesiapan Lembaga (Enterprise)

2 Kesiapan SDM (Himan E-.J.ﬂwrpql;_}_ 11
5 Kesiapan Infammasi (fnformation) 14
4 | Kesiapan Infrastrukiur TIK (JC75 i g9

L]

Kesiapan [ ingkungan  Eksternal (Eviernal L1

Enviranmiemi]

TOTAL 63

Kuesioner dengan pertanyaan yang sudah valid dan reliabel, kemudian
dibagikan kepada 44 orang responden pengelola aplikasi E-Lapar DIY. Kuesioner
yang sudah ferkumpul kemudian dilakukan pentabulasian data menggunakan
Mierosoft Exel. Dan tabel vang tersedia kemudian dihitong rata-rata untuk tiap-tiap
segmen penilaian kesiapan dan hasilnya disajikan dalam bentuk grafik mdar.

4.4 Stattstik Deskripiif Responden

Analisis karakteristik responden dibagi berdasarkan jenis kelamin, wsia,
pendidiken, fama bekerjn dafom instonst pemerntnhan. Gambar 4.3 diketohui
bahwa jumlah presentase jenis kelumin responden ki-laki 57% dari total
responden atau berjumlah 25 orang dan jumlah responden perempuan 43% dar

jumlah total atau responden berjumlah 19 orang.
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Jenis Kelamin

I3 EE-A) E4L30 @380

Gambar 4. 4. Diagram Rentang Usia Responden



Hasil kuisioner untuk tingkat pendidikan responden didapat bahwa jumlah
responden yang tingkat pendidikan SMA/SMK berjumlah 3 orang atau 7% dan
total responden. Responden yang tingkat pendidikan D3 berjumlah 3 omng atau 7%
dari total responden. Responden yang tingkat pendidikan S1 berjumiah 18 orang
atau 41% dari total responden. Responden yang tingkat pendidikan 52 berjumlah
20 orang atau 45% dari fota] responden. Gambar 4.5 merupakan diagram persentase

responden yang renfang . erjumlah 5 orang atau 11%
dar fotal responden. Jumlah respanden yang rentang masa kerj 6 sampai 10 ahun
bﬂ:’fﬂhhlEmugntnﬂBD%ﬁhlﬂ.]ﬂﬂpﬂﬂdmmm,g
masa kerja || sampai |5 tahun berjumlah 12 orang atau 27% dari total responden.
Jumlah responden yang rentang masa kerja 21 sampai 25 tahun berjumiah 11 orang
atuu 25% dari total responden. Jumlah responden yang rentang masa kerja 27
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sampai 33 tahun berjumlah Y orang atau 3% dari total responden Gambar 4.6
merupakan diagram persentase lama masa kerja reponden.

Lama Masa Kerja

331 yang berarti Pemda DIY dalam kategori sangat siap dalam
implementasi teknologi informasi. Gambar 4,7 menunjukkan diagrom radar
dari penilaian kesiapan lembaga fenterprise readiness segmend) dalam
implementasi pengelolaan aplikasi E-Lapor DIY.



KESIAPAN LEMBAGA

teknologi terkini.

Sedangkan pada segmen ini yang memiliki nilai paling tinggi diantara
semua komponen dalam segmen kesiapan lembaga yang memiliki skor
3,77, yaitu Presence of information. Hal ini menunjukkan bahwa Pemda
DIY dalam manajemen informasi berada pada level sangat siap. Manajemen
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informasi E-Lapor DIY didukung adanya SK Gubernur DIY setiap tahun
sehagai pengelola E-Lapor DIY.

b. Kesiapan SDM (Human Resources Readiness Segmens)
Segmen kesiapan SDM berada pada tingkat level 3 dengan nilai 2,85 yang
berarti SDM dalam kategori siap dal

qualificatons and sklill memiliki skor 2,45, hal ini dikarenakan
pengelola E-lapor DIY yang dalam hal ini menjadi responden penelitian,
sesuai SK Gubernur Nomor 41/TIM/2020 Tanggal 10 Maret 2020 schagian
besar tidak berlatarbelakng pendidikan teknologi informasi. Diharapkan
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Pemda DIY memberikan bimbingan teknis TIK kepada pengelola aplikasi
E-Lapor DIY.
SDM dengan nilai 3.50. Komponen tersebut adalah Staf understanding of

bengfits of well organized and m g information. . Hal mlﬂlllllljllkklﬂ
bahwa Pem (L SMmemanami mal j ri PeiEenn i[lﬁlﬂ]]ﬂi dan

Gambar 4. 9. Diagram Rador Tingkat Kesiapan Informasi
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Pada segmen ini terdapat komponen vang memiliki nilai paling rendah
dalam kesiapan informasi dan masuk dalam kategoni tidak siap. Komponen

dalam kategori ﬁdlk siap adalah Guidelines for managing e-records yang

memiliki skor 248 Aplikasi E-Lapor DIY belum dilengkapi dengan

yang lain. Gambar 4. 10 menunjukkan disgram radar dari penilaian kesiapan
infrastruktur ' TIK (/CT  Readiness  Segmenyy  dalam  implementasi
pengelolaan aplikasi E-Lapor DIY



KESIAPAN II':ILHAETH UKTUR TIK

of ICTx in the enterprise. Hal i menunjukkan bahwa Pemda DIY telah
memanfaatkan  teknologi  informasi  dalam  penpgelolaan  informasi
pengaduan dengan level sangat siap.
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e, Kesiapan Lingkungan Eksternal (Extermal Environment Readimess
Segment)
Segmen kesiapan lingkungan eksternal berada pada tingkat level 4 dengan
nilai 338 dalam kotegori sangat siap dalam implementasi teknologi

meningkatkan kualitas TIK dalam pengelolaan E-Lapor agar berstandar
nasional. Hal itu dapat dicapai dengan meningkatkankan aspek TIK
diantaranya proses bisnis, data dan informasi, infrastruktur, aplikasi, dan
keamanan.



]

Sedangkan komponen yang memiliki nilai paling tnggi dalam kesiapan

lingkungan eksternal yang memiliki skor 3,70, yaitu komponen Adeguacy

ancd reliability of nation! power geid. Hal ini menunjukkan bahwa Pemda

DIY telah memenuhi kebutuhan listnk dalam penggelolzan informasi

pengaduan dengan level sangat siap.

Berdasarkan 5°segmen kesiopan m-'.tﬂhmhungkan oleh Mutula dan
Brakel diambil skor de enghitung mia-rata dari tofal skor tiap segmen untuk
mendapatkan skor total in tasi aduan publik melalui aplikasi E-Lapor DIY.
Tingkat kesiopan implementasi TI (£-Readinesy) dalsm adimn publik melalui

aplikasi E-Lapor DIY berada pada level 3 dengan perolehan skor 3,12 yung berarti
dati kategoni siap. Setiap segmen memiliki bobat yang berbedabeda. Nilai
kesiapan implementasi T] (E-Readiness) tersebut merupakan penggabung:
segmen untuk mendapatkan tingkat kesiapan Pemda DIY dalam mengelols aduan
m metalui aplikasi E-Lapor DIY dalam Jmplemeﬂ.lihh:ﬂﬂgl Lﬁﬁmnsl

Penelitian oleh Mahmudah (2018) tentang penggunaon media pengaduan
Sistem Keluhan Musyarakat Online (SiKesal) mendapa | amn skor sebesar 3.88 atan
berads pada kategori tinggi dalam implementasi teknologi informasi. Domain
penelitian ini, yaitu strategy; teknologi, organisasi, SDM dan lingkungan atau
masyarakat. Luas wilayah kota Jambi sebesar 504.4 Rﬁ"tgdmgﬂn penduduk 591.123

orang. Pengelola Sistem Keluhan Masyarakat Online (SiKeszl) sebanyak 102
orang, dapat diartikan bahwa | orang pengelola dapat menangani 6-7 keluhan

sehingga semus aduan yang masuk dapat direspon.



Sampai tahun 2020 yang memakai aplikasi E-Lapor DIY 0.23% atau 9.189
pengguna dari jumlah penduduk DIY 3 882288 orang. sedangkan jumiah pengelola
E-Lapor DIY sebanyak 44 omang. Minimnya jumlsh pengelola E-Lapor DIY
diperlukan implementasi teknologi informasi pada lembaga, informasi,
infrastruktur, SDM dan lingkungan serla. adanya dukungan kebijakan dari

Gambar 4. 12. Diagram Radar Tingkat Kesiapan 5 Segmen
Pada tabel 4.9 dapat ditunjukan hasil penilaian dengan skor dan kategori
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Tabel 4. 9. Hasil Penilaian Kesiapan 3 Segmen Mutula dan Brakel

No Sermen Skor Keterangun
1 Kesapon Lembaga (Enterprise) 33l Sangnl Saop
F: Kesmpon SIM {Hinmrr Resorrces) LE3 Stp
3 Kesmpan Informas: (fnfarmatien) 338 Sangat Sup
4 | Kesmpan Infrastrukior TIK £1€T) 2,73 Smp
5 Kesmpan Lingkunpan Eksternal (External 333 Sangnt Sp

Envircnment j
TOTAL ENH Siap

4.6 Perbandingan Hnﬂl_'hﬂlﬂ.l;

Darl hasil penelition menunjukkan balwa Kesiapan Pemda DIY dalam
implementasi aduan publik melalui aplikasi E-Lapor DIY memiliki nilai rata-rata
3.12 bernda pada skala 3 yaitu siap. Penelitian ini cokip sesuni bila dibandingkan
dengan evaluasi Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) yang dilakukan
oleh Kementrian Pemberdaysan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(Kemenpan RB) pada tahun 2019. Diharapksn dari hasil penelitian im dapat
menjadi bahan evaluasi Pemda DIY agar meningkatkan pelayanan publik secara
efisten. efekiif, dan transparn.

Info Cegatan Jogja (ICT) merupakan saluran pengaduan masyarakat yang
memanfastian media Facebook schagai pendukung aplikasinya. Tidok ada SOP
secara resmi ataupun peraturan kebijakan yang mengikat dalam merespon aduan,
keluhan serta informasi yang masuk. [C) dimanfaatkan mosyarakat untuk berbagi
informasi lalu lintas, kecelakaan, kriminalitas serta kejadian-kejadian yang terjadi
di Yogyakarta. Masukan ataupun keluhan tentang pelayanan publik juga tak laput
dibahas datam 1CJ. Mekanisme respon melalui E-Lapor harus sesuai dengan SOP

dan kebijakan yang telah ditentukan sehingga memerlfukan waktu. Melalui sosial
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media masukan serts informasi selalu mendapat tanggapan yung cepat dari
anggotanya, sehingga orang lebih nyaman berbagi informasi di [C] dibandingkan
memasukan ke saluran resmi E-Lapor DIY.

4.7 Kondisi Ideal Pengelolaan Pengaduan

Tahun 2017-2022

n publik yang lebih
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5. Dukungan lingkungan eksternal dalam pengelolaan aplikasi E-Lapor DIY
memperoleh nilai 3.35 yang berarti sangal siap.



7

6. Berdasarkan pada hasil penelitian maka peneliti memberikan rekomendasi agar
dapat meningkatkan implementasi aduan Pemda DIY melalui E-Lapor DIY
menjadi level paling tinggi yaitu pada level sangat siap, antara:

a. Pemdn DIY dapat mengalokasikan anggaran yamg cukup untuk
pengembangan dan pengelolaannya,aplikasi E-Lapor DIY. Pengalokasian

. B
dan keamanan.



5.2, Saran
Saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian adalah sebagai berikut
‘sehingga Pemda DIY perlu lebih memperhatikan sumber daya manusia, kualitas
pelayanan aduan melalui aplikasi E-La iy




DAFTAR PUSTAKA

FUSTAKA BUKU
Anwar, H. (2000). Sistem Manafemen Mutu, Gramedia Jakartz.

Arikunto, S, (2006). Prosedur Pen
Rineka Cipta.

atu Pendekatan Prokik, Jakaria,

en. Erlangga, Jakarta,

m. dian Eksistensi

[l ||-

International . ientific and

Anwar, H. (20000, Sistenr Manajemen Munr, Gramedia Jakarta.,

Artkunto, 8. (2000). Prosedur Penelition Suain Pendekotan Prakik, Jakaria,
Rineka Cipta.



Bappenas, (2010), Manajemen Pengaduan Masvarakat dalam Pelayanan Publik.
Laporan Kafian Managjemen Pengaduan Moasvorakar Dalom  Pelavanan
Publik, 1-174.

Beig, Leila, & Etal. (2007}, Adoption A Proper Tool For E-Readiness Assessment
In Developing Countries (Case Studies: Iran, Turkey And Malaysia). Sowmal
af Knowledege Economy & Knowledee Management, IT Spring.

Diskominfo DIY, (201 8). Stardar {}pcru.f_l'w.‘ Prosedur E-Lapor DY,

Faozan, H. {2003} Peran .B‘Jnm’, m K'-.ﬁf_mku" dun  Eksistensi
Pr!mamnm_ :

Gumilar, 12007, Motodde Riset Untuk Bisnis dan Managemen; Erlangga, Jakarta,

Habiburrahmn. (2017). Analisis Tingkat kesiapan Iiplementasi Teknologi
- Informasi di Perpustakaan Pusat UIN Smmﬁm fedan, In Pascasarjana
LN Sunan Kalijaga: UIN Sunan Kalijaga ?ﬁm

Hadi Waryanto, N., & [nsani, N. (2013). Tingkat Keshapm m.me 5}
" Implementasi E-Learning Di Sekolah Atas Kota Yogyakarta. Jiernal
P ki Matematika Dan Sexing Tk, i 2
piorg 10,2183 /jpms.v2i2 2478

ﬂmmﬁ B. M} Mangjemen Komplam Dan P'cnangmm Kelshan Dalom
PﬂhMMllk Dialogme, 5(2), 239-253,

Jdlijm]ln (2008), Merodologi  Penelitiar Sivfem W M Oiffset,
¥ng}rnhml_

Kemeniorian PANRB. (2018). Standur Operasional Prosedin
Kuncoro, M. (2013), Metode siset untsk hisnis dan ekomomi. Jakarta: Erlangga.
Lestari, Y. D., NugrahagJo . & Fauzih, N. M. (2019). Pengembangan E-

Cioverment Mehlmmmwm Dinas Komunikasi dan

Informatika Kabupaten Magelang, Juwrnal o Adminismrasi (143, XVI2),
163178,

'Sap) Lapor ! - PAN.

Mahmudah, D. (2018}, Persepsi Aparat Pemerintah Kota Jambi terhadap Kegunaan
dan Kemudahan Pengmmaan Media Pengaduan Berbasis Aplikasi. Sfurmal
Siwddi Kominikaxi Dian Media, 2X2), 133,
https://dob.org/10.31445/skm. 201 8. 220203

Menter1 PAN & RB Indonesia. (2014). Pedoman Pemvelenggaroan Pengelalaan
Pengaduan Pelavanan Publik.

96



Mohanty, P. K. (2005). Using e-Tools for Good Governance & Administrative

Refoarms.

Murti, B. (2011), Validitas Dan Reliabilitas Pengukuran. Populasi, 9(1), 1-19.
hitps://doiorg/10.22 1 46/p, 11710

Mutule, 5. M_, & Brakel, P. van. (2006). An evalustion of e-readiness assessment

tools with respect to information access: Towards an integrated information
nich tool. fmternational Journal of T ion Management, 26(3), 212-223,

hitps://doi.org/10.1016/ ijinfomgt: e

endidi Kota Semarang
: of Politic and

(2013). Metodologi Penelitian Ku:
DjatiUIN Suran Guniamg Diati.

arty, R... & Kotama, D, T. W, (2019), Mengadops
Sakit Pemserintah di Kota Padang. Jurnal Nas

nasi, 03.9-16.

Y. Kesiapan Infrastruktur TIK dan

Blue Print E-Govermmen, Studi |,

Sugivona. (2013). Metode Penelitian Bisnis. .

Sugiyono. (2013a). Metode Penelition Kuantitatif, Kualitatif, dan RED (22nd ed.),
‘Alfabeta, Bandung,

Sugiyono. (2015b). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan RED (22nd ed.).
Alfabetn.

Tj‘lptﬂm‘ F. IH}W] Srrategi Pemagaran, Edisi Keduwa, Cetakan Ketwjuh, Andi
Offsel, Yogyakarta.

97



Utomo, H. T., Febriliyan, S., & Bambang, 5. (2012). Pengembangan Sistem
Pengaduan Konsumen Terkait Bisnis Online Berbasis Facebook Open Graph
Protocol Dan Sms Gateway. Jumal Teknik Elekira ITS, I(1). 6.
hittp://www.ejurnal.its.ac.id index php/teknik ‘article/viewFile/ 1 1 1 5/527

Vaati, N, V. (2009). let-Readiness for E-Librry: a Case Study of Institution of
H_Igher Learming. School of Computing and Informatics. University of Nairobi
Kenva, 5.

E‘fa-tl'm s, (1),
viewFile/1115/527




LAMFPIRAN

Kulsoner Responden

Tanggal
Nama
Unit Kerja *
Umur
ﬁg.‘:,’“““ Y [CjesTh CI60Th [ 115 Th
1 16-20Th 12126 Th, []26-35Th
Jemis Kelamin® = [ Laki-laki [JPerempuan
Jabatan® ; [ Admin [ Pejabat Penghubung OPD
Pendidikan* : ] SLTP CISMASMK. DI
D2 D3 [ D4
5l &2 153
Petunfuk
|. Tanda [*] mempakan peranyaan  yang  wajib vdijpwab  oleh
Bapak ' Thi/Saudara.
2. Beri tanda [+] pada kolom sesuai dengan jawaban Eap&l'hﬂ&nd
3. Piliklah jawnsban paling sesuai dengan kondisi dan pengetahunn
Bapal/Tbu/Saudara.
A, Keslap

ementasi leknologi informas: yang

a. Belum memiliki

b. Dalam tahap perencanaan

e, Sudah ada namum belum berjalan

d. Sudah ada dan berfungsi dengan baik

Apakah E-Lapor DIY memiliki infrastuktur teknolem informasi yang berstandar
internasional {standar keamanan 150 27001:2005)?
a. E-Lapor DIY belum standar internasional dan belum berencana untuk menyusun
b. E-Lapor DIY berstandar internasional tetapi belum berfungsi dengan baik
c. E-Lapor DIY berstandar internasional tetapi masth sebagian berfungsi dengan
baik
d. E-Lapor DIY berstandar internasional dan sudah berfungsi dengan baik
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NO

PERNYATAAN

Apakah pengelolaan E-Lapor DIY memiliki bagian manajemen informasi?
a. Belum memiliki manajemen informasi
b. Sudah memiliki tetapi belum berfungsi dengan baik
¢. Sudoh memiliki tetapi baru sebagian berfungsi dengan baik
d. Sudah memiliki dan sudah berfungsi dengan baik

Apakah manajemen informuasi sangat berperan dalam pengelolaan E-Lapor DIY?
a. Tidak memiliki peran
b. Belum berfungsi dan berperan dalaim pengelolaan aduan
c. Berperan dalam sebagian pengeiolain adan

d. Berperan sangal penting dalam pengelolsan aduan

2]

Apakah Manajemen informasi pada pengelolaan E-Lapor DIY sudah berfungsi dengan
baik?

. Tidak berfungsi

b. Hanya sedikif berfungsi

€. Berfungs dibeberapa bagian

d. Sudah berfunpsi dengan baik

Apakah manajemen informasi E-lapor DIY terpisah-pisak di tiap OPD vang dikelola
oleh pejabat penghubung?

a. Tidak terpisah-pisah

b. Terpisah-pisah letapi masih dalam satu gedung

g. Terpisah-pisah dalam gedung berbedn fetap masih saiw OPD

d. Temisah-pisah di setiap OPD di Pemda DIY

Apakah E-Lapor DIY mempunyai rencana strategis di bidang teknologi informasi?
a;  Belum memiliki
b." Belum memiliki dan baru merencanakan
¢. Sudah memiliki tetaps belum disosialisasikan
d.  Sudoh memiliki dan sudah disosialisasikan

Apakah E-Lapor. DIY mempunyai standir pengamansn informasi serta rencana
pemulihan bencana?

2. Belum memiliki

b. Sudah memiliki tapi belum berfungsi

¢. Sudoh memiliki dan berfungsi hanya di beberapa bagian

d. Sudah memiliki dag berfungsi denganbaik

Apakah kebijakan informasi E-Lapor DIY dilakukan secara desentralisasi {memiliki
hak otonom dalam pengelotaan aduan infornas)?
a. Tidak nvemiliki
b. Memiliki hak otenom dalam menjawab aduan tetapi belum berfungsi
c. Memiliki hak otonom dalam menjawab aduan tetapi berfungsi di bebeapa bapgian
d. Memiliki hak otonom penuh dalam menjawab aduan

i

Pengembangan E-Lapor DIY apakah sudah memiliki strategi peningkatan manajemen
mformasi?

a. Belum memilik

b. Sudah memiliki tapi belum berfungsi

¢.  Sudah memiliki dan berfungsi hanva di beberapa bagian
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d. Sudah memiliki dan berfungsi denpan baik

Apakah Saudara secara berkelanjutan telah mengikuti bimtek teknologi informasi E-
Lapor DIY?

a. Belum ada bimtek pengelalaan E-Lapor DIY

b. Sudah ada bimtek tetapi belum pernah mengikuti

¢. Sudah ada bimtek tetapi mengikuti secam tidak berkelanjutan

d. Sudah mengikuti himtek secara berkelanjutan

12

Apakah E-Lapor DIY memiliki anggaran yang cukup dalam pengembangan teknologi
informasi?

2. Belum. karena E-Lapor DY tidak merupakan priontas

b. Hanya bagian terienfu yang diberikan dukungananggaran
¢. Angmaran vang diberikan sesuai dengan kebutuhan

d. Anggerun vang diberikan lebih dari cukup

13

Sudahkah E-Lapor DIY telah mengintegrastkan seluruh orusan aduan lavanan publik
dengan memanfzatkan teknolog informasi?

a. Belum diintegrasikion

b. Sudoh diintegrasikan tel:api. belum briungs:

¢ Sudah diintegrasikan tetapi hanya di beberaps aduan urusan pelayanan publik

d. Sudah dinntegrasikan di selurth aduan urusan peloyanan publik

14

Apakah E-Lapor DIY merupakan liyanan publik pengadunn secar elekiromis?
@ Aduan masih dilokukon secara manual
b. Baru sebagian aduan yang dilakukan secara elektronis
€. Semua aduan unssan layanan publik sudah ditakukan secam elekironis akan
telapi behum berjulan deng:un baik
d. Semiia aduan unisan layanan publik sudah dilakukan secara elektronis dan
bm]ahn dengan batk

—
(¥

Apakah pimpinan memiliki imisiatif untuk menggunakan teknologi informosi dalom
laynnan informasi melalul E-Lapor DY
a. Pimpinan tidak mendukung Tl dalam layanan informasi
b. Pimpinan mendukung T1 tetapi tidak memiliki inisiatif
¢, Pimpiman bennisiatif dalam menggunakan sebagian T1 dalam layanan informasi
d. Pimpinan bernisiaif menemumakan seluruh T1 dalam lavanan informasi

16

Apakah sudah tersedia listrik yang memadai dalam manajemen informasi E-Lapor
DIY?

a. Belum tersedia

b. Sudah memadai akan tetapl belum berfungsi dengan baik

¢. Sudah memadai dibeberapa bagian

d. Sudah memadai diseluruh bagian untuk medukung manajemen informasi

17

Apakah lavanan E-Lapor DIY yvang dilakukan secara elektronis dapat berdampak pada
produktivitas, profitabilitas dan pengurangan baya?

a. Belum memanfaatkan pengaduan

b. Hanya berdampak pada produktivitas

¢. Memilki dampak produktivitas dan profitabilitas

d. Memiliki dampak produktivitas, profitabilitas dan pengurangan biava
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18

Apakah E-Lapor DIY sudah siap berpartisipasi dalam era internet global?
a. Tidak siap
b. Kurang siap
¢. Cukup siap
d. Sangat siap

19

Apakah E-Lapor DIY memiliki prosedur dalam desain dan implementasi sistem
informasi?

a. Belum memiliki

b. Sedang dalam proses peryusunan

c. Sudah memiliki tetapi belum berfungsi maksimal

d. Sudahimemiliki dan berfungsi maksimal

Apakah' E-Lapor DIY telah memiliki kesiapan dalsm mengambil bagian dalam era
internet dengan pengaduan secar onfine?

a Belum memiliki

b. Sedang dalam proses penyusunan

¢. Sudah memilik tetapi belum berfungsi maksimal

d. Swdoh memiliki dan berfungsi maksimal

NO

B. I\HIIFI EDM {Human Resonrces Readiness Segment)

i 1 PERNYATAAN <0 :

I

\mhs:ml.um memiliki pengetahunn yung baik dalam menjmwab mformasi yang
di pengguna E-Laper DTY?

a.  Tidak takt sama sekali

bh. Hanya tahu dan sedikit mengerti

€. Tahu dan mengerti

d. Tahu dan sangat memahami

P

Apakah Savdom memiliki pemg:i:lhua:n yvang batk dalam pengelola. mengevaluasi
informasi beserta

a. Tidak tnhu sama

b, Hanya tahu dan sedikit mengerh

¢. Tahu dan mengerti

d. Tahu dan sanpat mempham

Apakah Saudora memiliki kémampuan yang batk dalam mengelola dan merawat
informasi?
a.  Tidak memiliki kemampuan sama sekali
b. Memiliki kemampuan mengelola informasi tetapi tidak mampu merawat
informasi
¢. Tidak memiliki kemampuan mengelola informasi tetapi mampu merawat
informasi
d. Memiliki kemampuan vang baik dalam mengelols don merawat informasi

Apakah Saudara memiliki Lemampu:m yang baik dalam mengakses, menganalisis dan
menggunakan informasi untuk menjawab keluhan melalui E- Lapor DIYT
a. Tidak memiliki

1a2
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b. Memiliki kemampuan menpakses. menganalisis informasi tetapi tidak mampu
menggunakan informasi

€. Memiliki kemampuan mengakses, tetapi tidak memiliki kemampuan
menganalisis dan menggunakan informasi

d. Memiliki kemampuan mengakses. menganalisis informasi dan menggunakan
informasi

2]

Apakah Saudarn sangat paham akan manfaat informas: bila dikelola dengan baik?
a. Tidak paham sama sekali
b. Sedikit paham
¢. Hanya paham beberupa bagian

d. Sangut memahami

Apakaly Saudarn memiliki pemahaman dalam mengidentifikasi dan menjawab aduan
yang masuk’

i Tidak paham sama sekal

b, Sedikil paham

€. Hanva puhanybeberapa bagian

d. Sapgat memaham

~d

Apakah latar belakang pendidikan Saudara berkaitin dengan teknologl informasi?
a. Latar belakang pendidikan bukan T1 dan tidak memahami bidang T1
b. Latar belakang pendidikan bulan T1 don sedikit memahsmi bidang T1
¢. Lator belakang pendidikan bukan T1 dan memaham bidang T1
d. Latar belakang pendidikan T! din memaham bidang T

Apakah tersedia teknikal support bidang TIK yang membantu dalsm pengelolaa E-
Lapor DIY? '

4. Tadak tersedia

b. Tersedia sedikt sekali

¢. Tersedis dibeberapa bagian

d.Tersedis diselurub bagian

‘Apakah Sdaudam sebagai pengelols E-Lapor DIY mempunyai kemampuan dalam
mitnajemen informasi?

a. Tidak mampu sama sekali

b Sedilt mampu

¢. Mampu hanya di beberapa bagian

d. Songat mampu

10

Apakah tersedia SDM pengelola E-Lapor DIY vang professional terampil di bidang
TIK?

i, Tidak tersedia

b. Tersedia sedikt sekali

c. Tersedia di beberapa bagian

d. Tersedia di seluruh bagian

Bagaimana kemampusn Ssudara sebagai pengelola E-Laper DIY dalam mengmumakan
teknologi informasi?

a. Tidak mampu sama sekali

b, Sedikit mampu
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€. Mampu hanyn dibeberapa bagian
d. Sangat mampu

C.

NO

Kestapan Informasi (Information Readiness Segment)

PERNYATAAN

Apakah E-lapor DIY menyediakan seluruh informasi yang dibutuhkan oleh pengouma?
a. Tidak tersedin
b. Tersedia sedikt sekali
c. Tersedia di beberapa bagian
d. Temsedia di selurub byrion

Apukeh tersechia ketenfuan akses ke berbagai sumber informasi dalam pengelolaan E-
Lapor DIY™?

o Belum tersedia

b. Baru tahap perencanain

c. Telah memiliky fetapi belum berjalan

d. Teluh memiliki dan berjalan dengan baik

Apakah pengelola E-Lapor DIY mepuliki infrastruktur teknologi informasi yang cukup
untuk menpakses informasi seeara elektronik?

a. Tidak memiliki surona elekironis

b. Baru lahap perencanaan

¢ Memiliki hanva untuk mengakses padn informasi tertentu

d. Memiliki dan sudah dopat mengakses seluruh informasi

Apakah E-Lapor DIY membenkan kemudahan bagi pengelols dalammenjawab aduan
layanan publik?

4. Tidak mudah

b. Kurang mudah

o Cukup mudah

d. Sangat mudah

Apukah tersedin mekinisme pengumpulan. penyimpanan, serts mengambil informasi
dalam pengelolaan E-Lapor DIY?

a. [idak tersedia

b. Tersedia sedikt sekali

¢. Tersedia di beberapa bagian

d. Tersedia di seluruh bagian

Apakah tersedia infrastruktur yang memadai dalam pengelolsan informasi E-Lapor
DIY?

a. Tidak tersedia

b. Tersedia sedikt sekali

c. Tersedia di beberapa bagian

d. Tersedia di seluruh bagian

Apakah pengelolaan E-Lapor DIY mempunyai alur yang cepat dan update informasi
dalam menjawab pengaduan?
a.  Tidak mempunyal alur yang cepat dan update informasi
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b. Tidak mempunyai alur vang cepat tetapi update informasi
¢. Mempunyai alur yang cepat tetapi tidak update informasi
d. Mempunva alur yang cepat dan update informasi

Apukah pengelolaan E-Lapor DIY menvediakan sarana berbagi informasi di dalam dan
di luar institusi?

a. Tidak tersedia

b. Tersedia tetapi belum berfungsi

€. Tersedia tetapi berfungsi hanya dibeberapa bagian

d. Tersedia dondelah berfungsi dengin baik

Apakah tersedia infrastruktur (server) yang memadai dalam menyiimpan informasi
pengelolaan E-Lapor DIYY

a. Tudak tersedia

b, Tersediz sedikt sekali

¢. Tersedia dibeberapa bagian

d. Tersedia diselurub bagtan

10

Apakah pengelolaan E-Lapor mempunyai dokumentasi pada. setiap transaksi layanan
pengaduan?

Tadak memiliki

Memiliki tetapi belum berfungsi

Memuliki tetapi berfungsi hanya beberapa bagian pengaduan

Memuiliki dan berfungsi dengan baik diselurh bagian penpaduan

B O

11

Apakah pengelolaan E-Lapor menyediakan pedoman pengelolian informasi secara
digital?

a. Tidak menyediskan

b. Menvediakan tetapi belum berfiingsi

¢. Menvediakan tetapi berfungsi hanya beberapa bagian pengaduan

d. Menvediakan don berfungsi dengan baik disslurh bagian pengnduan

12

Apakah pengelolann E-Lapor menyediskan prosedur backup informasi secara berkala
terhadap semua informasi?

a Belum fersedia

b. Sedang proses penyusunan

¢, Telahtersedia tetapi belom begainn

d. Teluh tersedia dan felah berjalan dengan baik

Apakah dalam pengelolsan E-Lapor fersedian ketetapan terkait tugasifungsi pada
pengelola informasi™

a. Belum tersedia

b. Sedang proses penyusunan

c. Telah tersedia tetapi belum berjalan

d. Telah tersedia dan telah bemalan denpan baik

14

Apakah peran dan fungsi pengelola informasi dalam proses bisnis di pengelolaan E-
Lapor DIY sudah berjalan?

a.  Baru tahap perenconaan

b. Belum berjalan

¢. Sudah berjalan pada bagian tertentu
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d. Sudah beralan denpan baik

D. Keslapan Infrastrukiur Teknologl Informast (/CT Readiness Segment)

NO

PERNYATAAN

Apakah seluruh pengelolaan informasi pengadusn E-Lapor DIY sudah menggumakan
teknologi informasi?

Belum menggunakan

Sudah menggunakan tetapi belum berfungsi

Sudah menggunakan tetapi berfungsi pada bagian tertentu
Sudah menggunaken dan berfungsi dengan baik

oot m

P

Alkses dalam menjaowab pengaduan E-Lapor DIY dapat dilakukan hanya pada komputer
sendiri atou bisa saling sharing”

a. Tidak ada komputer

b. Terdapat komputer tetapi tidak sharing

€. Terdapat komputer etapi sharing belum berjalan

d. Terdapat komputer dan saling sharmge

Bagaimana konektivitas intemiel Saudara untuk pengelolaan'E-Lapor DIY?
a. Tidak nda akses intemet
b. Lumbai
¢. Cepat
d. Sangat cepal

Bagaymana ketersediaan akses internet pada pengelola informas: E-Lapor DIY?
a Tidak tersedia
b. Tersedia tetapi tidak berfungsi
¢ Tersedia tetapi berfungsi pada bagian tertentu

L

d. Tersedia dan sudah berfimgs: dengan baik
Bagaimana penggunasn EAN dalum pengelolaan informasi E-Lapor DIY?
a. Tidak tersedia jaringan LAN
b. Baru dalam proses perencanan
c. sudah tersedia tetapi belum dimanfaatkan secara maksimal

d.  Sudah tersedia dan demantaatknn maksimal

Bagsimana tools yang tersedia dif E-lapor DIY dalam pengelolaan informasi untuk
mengidentifikasi, menyimpan serta menjawab keluhan?

a. Tidak ada toods yvang tersedia untuk mendukung pengelolasn mformasi

b. Pilihan rools yang tersedia terbatas

c. Banyak pilihan fools tetapi hanya tertentu vang dapat menggunakanmya

d. Banvak pilihan teeds vang dapat diounakan dengan mudah dalam penrgounaanya

~d

Jenis konektifitas apa saja yang digunakan untuk pengelofaan E-Lapor DIY?
Tidak ada koneksi ke jaringan internet

Jaringan kabe! bandwidth berkapasitas cukup

Jaringan kabe! dan wifi dengan bandwidth berkapasitas cukup
Jaringan kabel dan wifi dengan bandwidth berkapasitas besar

Fuif @t
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Apakah dalam kebijakan E-Lapor DIY. Saudara mempunyai kesempatan untuk
mengikuti perkembangan teknologi informasi?

4. Tidak memiliki kebijakan

b. Masih dalam proses perencanaan

¢. Memilik, tetapi hanya dalam sebagian bimtek

d. Ya, dengan ikut bimtek pengelolaan E-Lapor DY secara berkala

Bagaimana kemudahaan akses dan penggunaan jaringan untuk mendukung pengelolaan
E-Lapor DIY?

a.  Akses dan penggunaan jaringnn sulit dan ferkendala

b. Akses dan penggunaan jaringan mudah meskipun kadang ada kendala

c. Aksesdan penggunaan jarimgan mudsh, didukung internet yang cepat dan tidak
ada kendala

d. Akses ilan penggunaan jaringnn sangat mudah. didekung internet yang sangat
‘cepat dan tidak pernah ada kendala

Lingkungan Eksternal (External Environment Rendiness Segment)
FERNYAT.

tersedia kehijokan serta uran tentan tayanan dalam lolaan E-
Lapor DIY? (SOP E- Eﬂpﬂl’ DIY, Spfnﬁluh Tim Pcnggeli:s!aan E-Lapar D ;ngi'

a. Belum iersedia

b. Baru tahap perenconaan

¢. Sudehada akan tetapi belum terlaksana secara maksimol

d. Sudah dan sudah dilaksanakan denzan baik

Bagatamana kualitss penyedia jaringan yang digunakan dalam pengelolaan E-Lapor
DIY?

a; Kurang

b, Cukup

c. Bagus

d.Sangat bagus

B ketersediaan sarana teknologi mformas pleh provider delam pengelolann
E-Lapor DIY?
8. Provider tidak menyediakan sarana yang dibutuhkan
b. Sarana teknolog informasi yang dibutuhkan dapat disediakan provider hanya
tertentu
c. Sarana teknologl informasi yang dibutubkan dapat disediakan provider tetapi
tidak cepat
d. Sarana teknologi informasi yang dibutubkan dapat disediakan provider dengan
cepat

Bagaimana kesesuaian sumber daya teknolog informasi dengan standart nasional?
4. Seluruh sumber daya teknologi belum sesuai dengan standart nasional
b. Hanya sumber da}ra teknologi yang sedikit sesuai dengan standart nasional
€. Mayoritas sumber daya teknologi sesuai dengan standart nasional
d. Seluruh sumber dava teknologi sesuai dengan standart nasional
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5 | Bagaimana kecukupan dan keandalan jaringan listrik dalam pengelolaan E-Lapor DIY?
a. Belum tersedia
b. Sudah cukup dan handal tetapi belum berfungsi dengan baik
€. Sudah cukup dan handal dibeberapa bagian
d. Sudah cukup dan handal diselurubh bagian untuk medukung monajemen
informasi
6 | Bagmmana dukungan Pemerintah Pusat dalam pengelolann E-Lapor DIY?
a. Tidak mendukung
b, Cukup mendiking
c. Mendukung
d. Sangat mendukung
7 | Apaksh dalam pengelolaan E-Lapor DIY memiliki sarmna akses informas: bersama?
a. Tidak memiliki
b, Memiliki tetapi hanya dapat diakses oleh omng tertentu
e. Memiliki dan dinkses oleh semus orang pada jam kantor
d. Memiliki dan m digunakan oleh semua m"?m digunakan di luar
jam kantor
8 m@akﬂn pengelolsan pengaduan dari Pemerintah Pusat sudah tersedia dan
di n dalam pengelolaan E-lsor DIY (SP4N)? '
a. Belum tersedia
b, Sudah lersedia namun sebaghan
€. Sudah lersedia dengnn baik
d. Sudah dilaksanakan dengan baik dan sudah diintegrasikan dengan E-Lapor DIY
8 | Apakah pengelolaan E-Lapor DIY sudsh didukung oleh keamanan jaringan teknolog
mformasi nasional?
a  Belum didukung
b. Sudah, cukup aman
c. Sudah aman
d. Sudah, sangal aman
10 | Bagaimana kecukupan dan keandulan bandwidth dalam pengelolaan E-Lapor DIY?

a. Belum tersedia

b. Sudah cukup dan handal tetapi belun berfungsi dengan baik

¢. Sudah cukup dan handal dibebi i

€. Sudah cukup dan handal diseluroh bagran untuk medukung manajemen
informasi

Apakah layanan E-Lapor DIY memiliki kebijakan tentang perlindungan pengguna
layanan/pelapor aduan?

Belum memiliki

Sudah memiliki tetapi belum diloksanakan

Memiliki dan sudah dilaksanakan

Memiliki dan sudah dilnksanskan dengan optimal

puiom gt B
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