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Keywords: Abstrak. Aplikasi Sapawarga sebagai layanan publik esensial di Jawa Barat
IT Audit; seringkali mengalami kendala teknis pasca-pembaruan sistem, schingga audit
COBIT 5; tata kelola TI sangat penting dilakukan untuk mengevaluasi kualitas
Sapawarga; layanannya. Penelitian ini bertujuan untuk menilai kapabilitas manajemen
User Reviews; operasional Sapawarga menggunakan kerangka kerja COBIT 5 yang

difokuskan pada domain DSS02 (Penanganan Insiden) dan MEAO1
(Pemantauan Kinerja). Metode evaluasi dilakukan dengan mengekstraksi dan
memetakan 50 data ulasan (User-Generated Content) berskala bintang 1 dari
Google Play Store pada 9-15 Februari 2026 sebagai landasan bukti empiris.
Hasil audit menunjukkan bahwa tingkat kapabilitas saat ini (As-Is) untuk
kedua domain baru mencapai Level 1 (Performed). Terdapat kesenjangan
(gap) sebesar dua level dari target ideal yang diharapkan, yaitu Level 3
(Established), yang disebabkan oleh penanganan insiden yang bersifat reaktif
dan kelemahan dalam pemantauan beban server. Kesimpulannya, manajemen
operasional TI pada aplikasi Sapawarga belum memenuhi standar pelayanan
publik yang optimal. Hasil penelitian ini memberikan urgensi dan
rekomendasi  strategis bagi pihak pengembang untuk  segera
mengimplementasikan sistem ticketing otomatis dan Application Performance
Management (APM) guna meningkatkan keandalan sistem pemerintahan
digital.
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Abstract. The Sapawarga application, an essential public service in West
Java, frequently experiences technical issues post-system updates, making an
. IT governance audit crucial to evaluate its service quality. This study aims to
Copyright ©  JITET (Jurnal \ . e .
Informatika dan Teknik Elektro 4SSess Sapawarga's operational management capabilities using the COBIT 5
Terapan). This article is an open .Jframework, focusing on the DSS02 (Manage Service Requests and Incidents)
access article distributed under and MEAOI (Monitor, Evaluate, and Assess Performance) domains. The
terms and conditions of the evaluation method was conducted by extracting and mapping 50 one-star
(Ccrgalt?l’\\/(eN CC))ommons Attribution  17¢o) Generated Content (UGC) reviews from the Google Play Store between
February 9-15, 2026, as empirical evidence. The audit results indicate that
the current capability level (As-Is) for both domains is only at Level 1
(Performed). There is a significant gap of two levels from the expected ideal
target of Level 3 (Established), which is caused by reactive incident handling
and weaknesses in server load monitoring. In conclusion, the IT operational
management of the Sapawarga application has not met optimal public service
standards. The findings of this study provide urgency and strategic
recommendations for developers to immediately implement an automated

3601


mailto:faridzalnurf@
https://journal.eng.unila.ac.id/index.php/jitet/index

JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan) pISSN: 2303-0577 eISSN: 2830-7062 Nur dkk

ticketing system and Application Performance Management (APM) to improve
the reliability of digital government systems.

1. PENDAHULUAN

Pemerintah Provinsi Jawa Barat terus
mempercepat transformasi digital melalui
pengembangan aplikasi Sapawarga (Jabar
Super Apps). Aplikasi ini dirancang sebagai
gerbang menuju layanan publik terintegrasi,
termasuk pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor (Sambara), informasi bantuan sosial,
layanan kesehatan, dan pengajuan aspirasi
warga [1]. Dalam ekosistem Smart Province,
implementasi E-Government bertujuan untuk
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan
kualitas layanan publik [2]. Ketersediaan dan
keandalan sistem informasi merupakan
indikator utama kinerja pemerintah, di mana
kegagalan layanan digital dapat berdampak
langsung pada kepuasan dan kepercayaan
masyarakat [3], [4].

Namun, implementasi teknis di lapangan
seringkali menghadapi  kendala setelah
pembaruan sistem. Berdasarkan pengamatan
terhadap ulasan pengguna di Google Play Store
dari tanggal 9 hingga 15 Februari 2026, terdapat
lonjakan signifikan dalam keluhan negatif
setelah rilis pembaruan terbaru. Pengguna
melaporkan insiden teknis berulang seperti
kegagalan verifikasi wajah, proses persetujuan
kebijakan privasi yang berulang, dan malfungsi
fitur ~ pembayaran pajak  yang  vital.
Ketidakstabilan ini menunjukkan kelemahan
dalam tata kelola teknologi informasi. Tata
kelola IT yang buruk dapat menyebabkan
kerugian strategis dan operasional bagi
organisasi sektor publik [5].

Evaluasi tata kelola teknologi informasi
menggunakan kerangka kerja COBIT 5 telah
banyak  dilakukan  dalam  studi-studi
sebelumnya sebagai standar audit global.
Penelitian oleh Utama dkk. [6] mengaudit
sistem E-Learning menggunakan domain DSS
dan MEA, menyimpulkan bahwa evaluasi
berkala diperlukan untuk menjaga kualitas
layanan operasional. Sejalan dengan hal ini,
Beckhamsyah dkk. [7] juga menerapkan
domain DSS dan MEA untuk mengaudit sistem
penerimaan mahasiswa baru guna memastikan
keselarasan antara tujuan bisnis dan teknologi
informasi. Studi lain oleh Humaira dkk. [8]
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menekankan bahwa domain DSS sangat
penting dalam mengukur responsivitas tim
teknis terhadap gangguan sistem. Selain itu,
studi yang diterbitkan dalam jurnal JITET oleh
Alya dkk. [9] menyoroti penerapan audit
COBIT 5 untuk mengukur kemampuan layanan
sistem informasi  perpustakaan, dengan
menekankan pentingnya manajemen masalah
operasional.

Meskipun telah banyak studi serupa,
sebagian besar studi sebelumnya, seperti [6],
[7], dan [9], menggunakan metode
pengumpulan data berbasis kuesioner dengan
responden internal atau sampel pengguna yang
terbatas. Metode kuesioner seringkali memiliki
keterbatasan dalam hal bias respons dan
cakupan sampel. Analisis kesenjangan dalam
studi ini terletak pada metode pengumpulan
data yang memanfaatkan Konten yang
Diciptakan Pengguna (UGC) dalam bentuk
ulasan publik real-time dari Google Play Store.
Pendekatan ini menawarkan keunikan dalam
bentuk data insiden nyata yang dialami
pengguna secara massal tanpa bias pemilihan
responden, sechingga evaluasi efektivitas
penanganan insiden menjadi lebih objektif.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur
tingkat kemampuan tata kelola TI pada aplikasi
Sapawarga menggunakan kerangka kerja
COBIT 5 dengan fokus pada domain DSS02
(Mengelola Permintaan Layanan dan Insiden)
dan MEAO1 (Memantau, Mengevaluasi, dan
Menilai Kinerja). Menurut standar ISACA [10],
domain DSS02 bertujuan untuk memastikan
bahwa insiden layanan diselesaikan secara tepat
waktu dan permintaan pengguna dipenuhi,
sementara domain MEAO1 digunakan untuk
memantau, mengevaluasi, dan menilai kinerja
proses TI agar tetap selaras dengan kebutuhan
bisnis. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan rekomendasi perbaikan strategis
bagi pengembang aplikasi Sapawarga untuk
meningkatkan stabilitas layanan di masa depan.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 COBIT 5 dan Domain DSS02 serta
MEA01

COBIT 5 digunakan sebagai kerangka kerja
audit karena pendekatan berbasis proses yang
terstruktur dalam mengukur tata kelola sistem
informasi [11]. Studi ini membatasi evaluasinya
pada dua domain spesifik. Pertama, domain
DSS02 (Mengelola Permintaan Layanan dan

Insiden) untuk mengukur efektivitas dan
responsivitas dalam menangani insiden
operasional aplikasi [12]. Kedua, domain
MEAO1 (Memantau, Mengevaluasi, dan

Menilai Kinerja) untuk menilai mekanisme
pemantauan kinerja sistem teknologi informasi
guna memastikan kesesuaiannya dengan target
kepatuhan layanan publik [13].

2.2 Tingkat Kapabilitas (Capability Level)

Evaluasi tingkat kapabilitas (capability
level) dalam COBIT 5 diukur menggunakan
Process Assessment Model (PAM) berdasarkan
standar ISO/IEC 15504 [14]. Model ini
menyediakan skala pengukuran yang terdiri
dari enam tingkat, mulai dari Level 0
(Incomplete) hingga Level 5 (Optimizing).
Skala ini digunakan sebagai alat pengukuran
utama untuk mengidentifikasi kesenjangan
(gap) antara tingkat kapabilitas penanganan
insiden saat ini dan target ideal yang diharapkan
oleh penyedia layanan [14].

2.3 User-Generated Content (UGC) sebagai
Bukti Audit

Sebagai alternatif dari distribusi kuesioner
konvensional, penelitian ini memanfaatkan
User-Generated Content (UGC) dalam bentuk
ulasan aplikasi di Google Play Store sebagai
sumber data sekunder utama. UGC memberikan
representasi objektif dan real-time mengenai

keluhan (bug) dan insiden spesifik yang
sebenarnya dialami oleh pengguna di
lapangan[15]. Data ulasan publik ini

diverifikasi sebagai bukti empiris yang valid
untuk mengukur responsivitas pengembang
dalam bidang penanganan insiden (DSS02).

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
deskriptif analitis dengan metode audit tata
kelola sistem informasi. Bagian ini mencakup
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desain penelitian, sumber data, dan teknik
analisis menggunakan kerangka kerja COBIT 5
yang Dberfokus pada domain operasional
layanan.

3.1 Sumber Data dan Pengumpulan Data

Sumber data utama yang digunakan adalah
data sekunder, yaitu User-Generated Content
(UGC) dalam bentuk wulasan publik dari
pengguna aplikasi Sapawarga (Jabar Super
Apps) di platform Google Play Store.
Pengumpulan data difokuskan pada periode
ketika masalah muncul setelah pembaruan
sistem, yaitu dari 9 Februari hingga 15 Februari
2026.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
ekstraksi ulasan (scraping/filtering), yang
menghasilkan total sampel 50 data ulasan yang
valid. Kriteria inklusi data adalah pengguna
yang memberikan rating buruk (1 bintang) dan
secara khusus mengeluhkan insiden teknis
dengan aplikasi. Variabel data yang
direkapitulasi meliputi entitas Nama Akun,
Tanggal, dan Teks Ulasan Pengguna sebagai
bukti empiris untuk evaluasi.

Gambar 1 Pengumpulan Data

3.2 Pembersihan Data (Data Cleansing)

Data ulasan pengguna yang diekstraksi dari
platform distribusi aplikasi merupakan data
mentah (raw data) dan tidak terstruktur yang
seringkali mengandung noise. Oleh karena itu,
data ini harus melalui proses pembersihan data
(data cleansing) sebelum dapat dianalisis.
Proses pembersihan data dalam studi ini
meliputi:

1. Penghapusan Data yang Tidak Relevan:
Menghapus ulasan yang mengandung
spam, promosi, atau komentar yang sama
sekali tidak terkait dengan fungsi aplikasi.

2. Penghapusan Kata-Kata Kasar Tanpa
Konteks: Menghapus ulasan yang hanya
mengandung kata-kata kasar, penilaian
subjektif tanpa dasar teknis, atau ulasan
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yang hanya mengandung emoticon tanpa
penjelasan.

3. Standarisasi Konteks: Menyimpan ulasan
yang ditulis dalam bahasa awam (seperti
“lemot,” “ngelag,” atau muter-muter”)
tetapi mendefinisikannya secara teknis
sebagai indikator masalah kinerja sistem.

Melalui proses ini, data valid diperoleh yang
secara  eksplisit  mengeluhkan  insiden
operasional dan penurunan kualitas layanan
untuk pemetaan lebih lanjut.

3.3 Alur Penelitian

Proses audit sistem informasi dilakukan
melalui tahapan-tahapan sistematis sehingga
dapat diukur dan dipertanggungjawabkan.
Tahapan penelitian tersebut digambarkan dalam
Gambar 2.

Pengumpulan Data
Ulasan Google Play
Store

Pembersihan Data
(Data Cleaning)
Pemetaan Temuan
(Mapping) COBIT 5

Penilaian Kapabilitas
Saat Ini (As-Is Level)

Penetapan Target &
Analisis Kesenjangan
(Gap Analysis)

Perumusan
Rekomendasi
Perbaikan

Gambar 2 Alur Penelitian

Berdasarkan alur pada Gambar 2, setelah
tahap pengumpulan dan pembersihan data
selesai, penelitian dilanjutkan dengan langkah-
langkah berikut:

1. Pemetaan Temuan: Mengklasifikasikan
bukti keluhan teknis yang telah diverifikasi

ke dalam  aktivitas  pengendalian
operasional di domain DSS02
(Penanganan Insiden) dan MEAOI

(Pemantauan Kinerja).

2. Penilaian Tingkat As-Is: Menilai tingkat
kemampuan tata kelola saat ini (skala 0-5)
berdasarkan frekuensi insiden dan riwayat
tanggapan pengembang terhadap keluhan.

3604

3. Analisis Kesenjangan: Menghitung selisih
antara kondisi saat ini (As-Is) dan target
kemampuan yang diharapkan (To-Be).

4. Formulasi Rekomendasi:
Mengembangkan langkah-langkah
perbaikan operasional bagi pengembang
aplikasi untuk menutup kesenjangan.

3.4 Instrumen Penilaian Kapabilitas
(Capability Level)

Penilaian tingkat kemampuan tata kelola
dilakukan menggunakan kerangka kerja
Process Assessment Model (PAM) berdasarkan
standar ISO/IEC 15504 dalam COBIT 5.
Penentuan nilai didasarkan pada klasifikasi
(mapping) keluhan pengguna ke dalam proses
pengendalian DSS02 (Penanganan Insiden) dan
MEAO1 (Pemantauan Kinerja). Skala tingkat
kemampuan yang digunakan dapat dilihat pada
Tabel 1.

Tabel 1 Skala Capability Level COBIT 5

Level Keterangan Kondisi Berdasarkan
Ulasan Pengguna
0 Incomplete Proses penanganan
insiden tidak ada/gagal
total.

1 Performed Insiden ditangani secara
sporadis, banyak keluhan

tidak direspons.

2 Managed Ada penanganan, namun
belum terselesaikan secara
konsisten.

3 Established Proses penanganan
terstandarisasi,  respons

cepat dan tuntas.
Kinerja terpantau penuh

4 Predictable

dan insiden dapat
diprediksi/dicegah.
5 Optimizing Inovasi berkelanjutan,

sistem stabil dan optimal.

3.5 Teknik Analisis Kesenjangan (Gap

Analysis)

Tahap akhir analisis data adalah menghitung
selisih antara kemampuan saat ini (As-Is) yang
diperoleh dari pemetaan 50 data ulasan, dan
kemampuan target (To-Be) yang diharapkan
oleh penyedia layanan publik (standar ideal
untuk aplikasi pemerintah umumnya berada
pada Level 3).

Perhitungan matematis untuk analisis selisih
diformulasikan dalam Persamaan 1 di bawah
ini:

Gap =ToBe —As s
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Hasil perhitungan selisih akan menunjukkan muter2
urgensi perbaikan yang perlu dilakukan. tzms ga
Berdasarkan nilai selisih yang ditemukan, para Ealiisnya
peneliﬁi kemudian menyusun rekomendasi Erwin 9 eror torus | DSS02
perbaikan taktis untuk tim pengembangan Krisdyans | Februari | belom
Diskominfo terkait pengelolaan operasional yah 2026 pencet apa
aplikasi Sapawarga. apa udah
langsung
ada
4. HASIL DAN PEMBAHASAN keterangan
Bagian ini menjelaskan hasil ekstraksi . link lupa
ulasan pengguna dari Google Play Store, password
pemetaan masalah ke kerangka kerja COBIT 3, g}l sudah
peni.la.ian tingkat kapabi.litas saat ini, daq gunakan.
analisis kesenjangan disertai rekomendasi gak jelas
perbaikan  untuk  pengembang  aplikasi Andrian | 9 apakah ada | DSS02
Sapawarga. Ibrahim Februari | yg sama
2026 dengan
. . . saya
4.1 Hasil Ekstraksi dan Pembersihan Data ap}l/ikasi ini
Berdasarkan observasi di Google Play Store sedang
selama periode 9-15 Februari 2026, 50 data mengalami
ulasan yang valid (peringkat 1 bintang) galtlggulitn
. . 1
dikumpulkan setelah proses pembersihan data. tsi:pelr::lio
Data ini berisi keluhan teknis spesifik yang dibuka
dialami oleh pengguna, mulai dari kegagalan aplikasi
fungsi fitur hingga respons sistem yang lambat. tidak bisa
Berikut data ulasan asli yang digunakan sebagai gggunakan
bukti empiris ditampilkan dalam Tabel 2. tol.é}lg
untuk tim
Tabel 2 Data Ulasan Hasil Data Cleansing sapawarga
No | Nama Tanggal | Ulasan Domain sistemnya
Akun Pengguna segera
1. | Er 9 setelah di | DSS02 diperbaiki
Purnawan | Februari | perbaharui agar
2026 kok memperm
muncul udah kami
terus link untuk
lupa mengakses
pasword nya
ini sudah kembali.
di terimakasi
gunakan... h
mending Ega SA 9 server MEAO1
di perbaiki Februari | lemot
lagi ini 2026
apk ira 9 gatau deh DSS02
Sapawarga Alfadira Februari | sistem nya
nya, 2026 kebanyaka
enakan n eror
sebelum di sama coba
Update. pgehul?ung
2. | Wahyu 9 habis MEAO01 in hot}me
SP Februari | update nya di
2026 malah bales lama
ngebug, bapget
tiap buka sejam
apa aja masih oke
loadingnya ini 2 jam
lama ga di bales
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bales lain 10. | Jajang 11 aplikasi ini | DSS02
kali di Zaenudin | Februari | sebenerny
rubah ya 2026 a bagus,
sistem nya namun
sama terlalu
tolong banyak
dong update jadi
hotline nya error
agak aplikasi
gercep malahan
dikit mempersul
7. | RNA 9 Habis MEAO1 it dan
HADY Februari | diupdate bikin
HZE 2026 jadi emosi ga
(HZE lemoot membantu
HADY) lamaaa sama
banget sekali
8. | Gong 10 mana ini DSS02 11. | Bahar 11 sekelas DSS02
Entertain | Februari | skrg mau Gendeng | Februari | layanan
ment 2026 bayar 2026 masyaraka
pajak t aplikasi
mobil ga dari
bisa, pemerinta
aplikasi h masa
loading pelayanan
terus, nya seperti
orang mau ini? tim IT
bayar mu lulusan
pajak aja mana?
susah nya lama
ampun.... sekali
9. | Malela 11 Aplikasi MEAO1 untuk
Madya Februari | sapawarga, memperba
pramana | 2026 kok selow iki aplikasi
respon ya eror sudah
? banyak hampir
permasala seminggu
han dan lebih tidak
ribuan ada yang
aduan, beres
baru 12. | ai Keeper | 11 TOLONG | DSS02
sedikit Februari | INI
yang di 2026 KENAPA
tindak GANGGU
lanjuti , AN
ayo lah TERUS.
gercep. SAYA
aplikasi MAU
sering BAYAR
keluar PAJAK
sendiri, ONLINE.
aplikasi BIASANY
loading A
lelelelelele LANCAR
leleleet DAN
lelet SANGAT
banget, TERBAN
aplikasi TU
lambat SEKALL
banget DI DM
ngatasin DIBACA
keluhan. DOANG.
GA
SOPAN!
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13. | De Fan 12 SERING DSS02 20. | Kristoper | 13 Aplikasi DSS02
Februari | GANGGU Alfredo Februari | tidak bisa
2026 AN, 2026 dipakai...
BIKIN Sudah
APLIKAS pengajuan
I GAK lepas
NIAT kepemilika
14. | Rizal 12 Ini aplikasi | MEAO1 n
Syumanja | Februari | kenapa kendaraan
ya 2026 susah bermotor..
banget di Tetap saja
pake sih belum
mencari terlepas..
koneksi Masih
internet kena
terus progesif.
payah 21. | Amr 13 aplikasi DSS02
15. | LaRifai 12 tolong di DSS02 zakiy Februari | gak bisa
Februari | perbaiki, 2026 digunakan,
2026 tidak bisa error wae
di akses 22. | Sunaryo 13 sebelum di | DSS02
padalah Pratama Februari | update
internet 2026 sudah
bagus bagus dan
16. | Iwan 12 niatnya DSS02 memperm
Sulistyaw | Februari | bayar udah
an. 2026 pajak biar sekarang
mudah malah
online gangguan
malah ga jelas
dibuat 23. | Muhamm | 13 abis d DSS02
susah ad Malik | Februari | update
sama 2026 malah
aplikasiny samasekali
a.. muter ngga bisa
doang d buka,
ngga bisa payah
login.. 24. | Ace 13 udah d DSS02
tolong lah Mulyadi Februari | update g
ntr telat 2026 bisa
bayar kena kebuka
denda.. sistem eror
kita ini mulu
mau tertib 25. | Wendy 13 udah DSS02
bayar Wen Februari | beberapa
pajak 2026 hari engga
tolong bisa login,
jangan coba di
dipersulit.. update
17. | syahrulid | 12 tiap buka DSS02 malah
Februari | aplikasi masih
2026 selalu tetep
error 26. | Sofyan 13 lemot MEAO1
18. | Nrwhdn 12 Tolong DSS02 Sanusi Februari | sekali app
Channel Februari | dong 2026 nya gak
2026 perbaiki , seperti
mau bayar dulu
pajak aja pertamakal
aplikasiny i launching
a error cepat
19. | Maz 13 Gabisad DSS02 sekali.
Purwanto | Februari | buka 27. | HEFES | 13 ini habis DSS02
2026 Brayyy () Februari | pembaharu
2026 an malah g

3607



JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan) pISSN: 2303-0577 eISSN: 2830-7062 Nur dkk

bisa 34. | Keenan 14 Pembarua | DSS02
digunain Arrahman | Februari | n terus-
gimana 2026 terusan
sih!!! fitur malah
28. | Irdan 13 lambat MEAO1 tambah
Aspire Februari | aplikasiny sulit
2026 a dipahami
29. | nelson 13 setelah DSS02 35. | Kim 14 update an | MEAO1
kaban Februari | dupdate, Azhai Februari | baru jadi
2026 Cek Pajak 2026 lemot,
Kendaraan lama
ga bisa, kebuka
padahal sy apk nyaa,
sdah lama buka profil
pakai ini muter
aplikasi, teruss
baru ini loading
Kecewa nya,
Sekali... 36. | Husni 14 udah lama | DSS02
mohon Fadilah Februari | sistem
dong 2026 gangguan
aplikasiny ga
a diperbaiki,
dipermuda payahh
h lagi. 37. | Bidadari 14 Abis di DSS02
30. | Edi 13 setelah di DSS02 Surga Februari | update,
Junaedi Februari | update 2026 Aplikasi
2026 aplikasi gabisad
jadi lelet buka,
banget Alasannya
mau sistem
masuk sedang
akun error
malah 38. | Sadin 14 Setelah di | DSS02
ngebleng Sadin Februari | update
putih 2026 aplikasi
31. | Boim 13 Setelah DSS02 malah
Rajasa Februari | proses makin
2026 update,dat lemooooot
a ttttt.
kendaraan 39. | Singgih 14 Ga bisa DSS02
pribadi Yuniawa | Februari | lanjut
tidak n 2026 waktu klik
muncul setuju
dan proses pembaruan
pengeceka kebijakan
n nomor meski sdh
kendaraan update.
milik sudah
orang lain beberapa
hanya kali coba
loading di waktu
saja.... jadi yg beda..
terhambat 40. | Johan 14 Setelah di | DSS02
proses Arifin Februari | update
pembayara 2026 saya jadi
n tidak bisa
pajaknya. buka
32. | Paz 13 apk error DSS02 sambara,
Motor Februari | setelah mengklik
2026 update pembaruan
33. | suherman | 13 gak bisa DSS02 kebijakan
eman Februari | cek, error' jadinya
2026 sitem mulu muter2
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kayak
hang,
mohon
perbaiki,
nanti saya
perbaiki
bintangnya
. tks

41.

Berkah
Motor

14
Februari
2026

di update
bukan nya
lebih baik
malah eror
aplikasi
nya gak
bisa di
akses

DSS02

42.

Ali
Mahbub

14
Februari
2026

ga bisa di
buka

DSS02

43.

Raya
fitriani
Agustin

14
Februari
2026

aplikasi
kluar
sendiri trus
log in nya
gak ada

DSS02

44.

Guntur
Fajar

14
Februari
2026

Gangguan
terussssss

DSS02

45.

Gakebagi
annama

14
Februari
2026

kebijakan
privasi nya
loading
terus, kalo
ga di
centang ga
bisa. kalo
di centang
& lanjut
loading
selamanya

MEAO01

46.

FarLian
Anwar S

14
Februari
2026

tidak bisa
melakukan
pembayara
n pajak
kendaraan

DSS02

47.

Irwan Wr

14
Februari
2026

di update
malah jadi
gak
fungsi,tim
ITyg
bener dong
banyak yg
perlu
dengan
aplikasi ini

DSS02

48.

Hermawa
n
Widiyant
[

15
Februari
2026

Gak jelas,
habis di
update
malah
loading
mulu
lama, terus
tiba
mencari
koneksi
internet,

MEAO01
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padahal
pake wifi
kenceng,
semua
yang
berhubung
an sama
pemerinta
h emg gak
jelas,
memuakka
n

49. | Eyewear 15 7 hari DSS02
68 Februari | terahir gk
2026 busa di
gunakan,
(sistem
dalam
gangguan)
cek update
tidak ada
di play
stor

50. | Adika 15 setelah di DSS02
Thoriq Februari | update
firdaus 2026 selalu
muncul
notif "link
lupa
password
sudah
digunakan
", mau cek
pajak
kendaraan
pun tidak
bisa,
malah
muncul
notif
"gagal
menyetuju
i
pembaharu
an, coba
beberapa
saat lagi"

4.2 Hasil Pemetaan Domain DSS02 dan
MEA01

Keluhan dari 50 data ulasan kemudian
dipetakan (mapping) berdasarkan karakteristik
insiden ke dalam dua domain operasional utama
COBIT 5, yaitu DSS02 (Manage Service
Requests and Incidents) dan MEAO1 (Monitor,
Evaluate and Assess Performance). Hasil
persentase pemetaan data divisualisasikan pada
Gambar 3.
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= DSS02

MEAO1

Gambar 3 Persentase Keluhan Pengguna Berdasarkan
Domain COBIT 5

Berdasarkan Gambar 3, dapat diuraikan

distribusi keluhan pengguna sebagai berikut:

1. Domain DSS02 (Penanganan Insiden):
Ada 40 ulasan (80%) yang mengeluhkan
kegagalan fitur utama (seperti error
pembayaran pajak, bug password, dan
aplikasi force close) serta respons yang
buruk dari layanan dukungan
(helpdesk/hotline). Hal ini menunjukkan
insiden operasional kritis yang tidak
ditangani dengan responsif.

2. Domain MEAO1 (Pemantauan Kinerja):
Ada 10 ulasan (20%) yang berfokus pada
keluhan tentang kinerja aplikasi yang
lambat, lagging, server lambat, dan
loading yang terus-menerus. Hal ini
menunjukkan  pemantauan  kapasitas
infrastruktur IT yang kurang optimal
setelah pembaruan sistem.

4.3 Penilaian  Kapabilitas (As-Is) dan
Kesenjangan (Gap)
Penilaian kapabilitas saat ini (As-Is)

didasarkan pada temuan empiris di atas
menggunakan skala ISO/IEC 15504. Untuk
domain DSS02, dominasi 40 insiden yang
belum  terselesaikan  (teruutama  fitur
pembayaran vital) dan respons hotline yang
lambat menunjukkan bahwa proses penanganan
insiden masih reaktif dan sporadis, sehingga
ditempatkan pada Level 1 (Performed). Situasi
serupa terjadi di domain MEAO1, di mana
penurunan kinerja server yang dikeluhkan oleh
10 pengguna tidak diantisipasi sebelumnya,
sehingga fungsi pemantauan kinerja juga dinilai
pada Level 1 (Performed).

Sementara itu, target kapabilitas ideal (To-
Be) untuk aplikasi layanan publik tingkat
provinsi ditetapkan pada Level 3 (Established),
di mana semua proses operasional harus

3610

distandardisasi dan dipantau dengan baik. Hasil
analisis kesenjangan menggunakan Persamaan
(1) ditampilkan dalam Tabel 3.

Tabel 3 Hasil Gap Analysis Tata Kelola TI

Domain | A4s-Is To-Be Gap Status

Cobit5 | Level Level

DSS02 1 3 2 Perlu
Perbaikan

MEAOI | 1 3 2 Perlu
Perbaikan

4.4 Pembahasan dan Implikasi Temuan

Berdasarkan Tabel 3, ditemukan selisih
(gap) sebesar 2 level di kedua domain utama.
Selisih  ini menunjukkan bahwa sistem
manajemen insiden dan pemantauan kinerja di
aplikasi Sapawarga belum sesuai dengan
standar tata kelola IT yang baik.

Di domain DSS02, temuan bahwa keluhan
pengguna diabaikan oleh layanan
hotline/customer service menunjukkan
ketidakhadiran Standar Operasional Prosedur
(SOP) terkait Service Level Agreement (SLA)
untuk waktu penyelesaian masalah. Pengguna
merasa dirugikan karena layanan vital seperti
pembayaran pajak tidak dapat diakses. Di
domain MEAO1, server yang sering loading
dan lagging setelah pembaruan menunjukkan
ketidakhadiran proses evaluasi kelayakan rilis
(quality assurance) dan sistem pemantauan
beban server real-time yang lemah.

Untuk mengatasi celah tata kelola dan

meningkatkan  kualitas  layanan  publik,
beberapa langkah strategis dan teknis
direkomendasikan bagi pengembang

(Diskominfo Provinsi Jawa Barat):

1. Rekomendasi DSS02: Kembangkan sistem
tiket otomatis terintegrasi dalam aplikasi
untuk mencatat, memprioritaskan, dan
melacak status penyelesaian insiden.
Selain itu, perlu meningkatkan kapasitas
personel Helpdesk dan menetapkan SLA
yang jelas (misalnya, waktu respons
maksimal 24 jam untuk keluhan terkait
kesalahan layanan pajak).

2. Rekomendasi MEAOI: Implementasikan
perangkat lunak pemantauan kinerja
aplikasi (APM - Application Performance
Management) untuk mendeteksi anomali
server, beban traffic, dan bottleneck secara
real-time sebelum berdampak luas pada
pengguna. Selain itu, pengujian beban
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5.

(load testing) harus dilakukan setiap kali
versi terbaru dirilis ke publik.

KESIMPULAN
Hasil evaluasi menunjukkan bahwa
manajemen operasional aplikasi saat ini
belum memenuhi standar ideal pelayanan
publik. Berdasarkan pemetaan keluhan
pengguna, proses tata kelola pada domain
DSS02 (Penanganan Insiden) dan MEAO1
(Pemantauan  Kinerja) masing-masing
masih berada pada Level 1 (Performed).
Kondisi ini menciptakan kesenjangan (gap)
sebesar dua level dari target kapabilitas
yang  diharapkan, yaitu Level 3
(Established), yang menandakan bahwa
penanganan gangguan masih bersifat
reaktif  dan pemantauan kinerja
infrastruktur ~ belum  berjalan  secara
proaktif.
Kelebihan dari penelitian ini adalah
pemanfaatan  User-Generated  Content
(UGC) dari Google Play Store sebagai
bukti empiris (evidence). Pendekatan ini
mampu memberikan representasi kondisi
aplikasi secara objektif, transparan, dan
real-time  langsung  dari  perspektif
pengguna (user-centric), sehingga hasil
audit lebih relevan dengan fakta di lapangan
dibandingkan evaluasi internal.
Kekurangan dalam penelitian ini terletak
pada ukuran sampel data yang relatif
terbatas (50 ulasan valid) serta periode
observasi yang singkat. Selain itu, proses
pembersihan data (data cleansing) dan
pemetaan (mapping) ke domain COBIT 5
masih dianalisis secara manual, sehingga
membutuhkan waktu ekstra dan memiliki
keterbatasan dalam memproses data
berskala besar (big data).
Untuk pengembangan penelitian
selanjutnya, disarankan agar ruang lingkup
audit diperluas ke domain COBIT 5 lainnya
yang relevan (seperti Align, Plan and
Organise /| APO). Selain itu, penggunaan
dataset ulasan dalam skala yang lebih masif
dengan memanfaatkan teknologi Natural
Language Processing (NLP) atau algoritma
Machine Learning sangat
direkomendasikan untuk mengotomatisasi
proses klasifikasi masalah dengan lebih
akurat dan komprehensif.
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