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ABSTRAK 

Optimalisasi pelayanan pelanggan pada PDAM Delta Tirta melalui pemanfaatan Sistem 

Informasi Manajemen (SIM) menjadi fokus penelitian ini. Metode penelitian menggunakan pendekatan 

kualitatif melalui wawancara, observasi, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian mengidentifikasi 

adanya gap antara harapan pelanggan dengan kualitas layanan yang diberikan, terutama dalam hal 

keandalan layanan, responsivitas penanganan keluhan, dan transparansi informasi. Solusi yang 

ditawarkan meliputi pengembangan aplikasi mobile terintegrasi, implementasi sistem ERP, dan 

pemanfaatan CRM untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan. Simpulan penelitian 

menekankan pentingnya integrasi teknologi informasi dalam menutup gap pelayanan dan mencapai 

layanan yang optimal dan berkelanjutan. 

Kata Kunci : Optimalisasi Pelayanan; Sistem Informasi Manajemen; PDAM Delta Tirta 

 

 

ABSTRACT 

Optimizing customer service at PDAM Delta Tirta thru the utilization of a Management 

Information System (MIS) is the focus of this research. The research method uses a qualitative approach 

thru interviews, observation, and document study. The research findings identified a gap between 

customer expectations and the quality of service provided, particularly in terms of service reliability, 

responsiveness in handling complaints, and transparency of information. The proposed solutions 

include the development of integrated mobile applications, the implementation of ERP systems, and the 

utilization of CRM to improve efficiency and customer satisfaction. The research conclusion emphasizes 

the importance of integrating information technology to bridge the service gap and achieve optimal and 

sustainable services. 
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PENDAHULUAN 

 Optimalisasi pelayanan pelanggan 

merupakan aspek krusial dalam 

pengelolaan perusahaan daerah, termasuk 

PDAM Delta Tirta, yang bertujuan untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat 

terhadap layanan air bersih. Dalam era 

perkembangan teknologi informasi yang 

pesat, pemanfaatan Sistem Informasi 

Manajemen (SIM) menjadi sangat 

penting sebagai alat bantu untuk 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

pelayanan pelanggan. Penggunaan SIM 

memungkinkan pengelolaan data 

pelanggan, proses administrasi, serta 

koordinasi antar unit kerja dapat dilaksanakan 

dengan lebih sistematis dan terintegrasi, 

sehingga memberikan kemudahan dan 

kecepatan akses layanan bagi 

pelanggan(Tohir et al., 2023). 

 Sistem Informasi Manajemen 

membawa banyak keuntungan, 

pengembangan dan optimalisasi yang terus-

menerus menjadi kunci untuk mengatasi 

tantangan kompleksitas birokrasi dan 

keterbatasan sumber daya pada institusi 

pelayanan publik(Maksum & Firdaus, 2024). 

Optimalisasi Sistem Informasi Manajemen 
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tidak hanya meningkatkan kecepatan dan 

akurasi layanan, tetapi juga memperkuat 

transparansi, akuntabilitas, dan 

responsivitas organisasi dalam memenuhi 

permintaan pelanggan. Kondisi ini 

relevan dengan kebutuhan PDAM Delta 

Tirta untuk memperbaiki layanan melalui 

pengelolaan data yang lebih baik serta 

pengembangan kapabilitas sumber daya 

manusia dalam pengoperasian SIM yang 

optimal. 

 PDAM  melaksanakan  fungsi  

pelayanan  kebutuhan  air  minum  atau  air  

bersih  bagi masyarakat,  diharapkan  dapat  

memberikan  pelayanan  air  bersih  yang  

merata  kepada  seluruh lapisan  masyarakat,  

membantu  perkembangan  dunia  usaha,  dan  

menetapkan  struktur  tarif  yang disesuaikan  

dengan  tingkat  kemampuan  

masyarakat(Setiawan Arya, 2025). Layanan 

air minum yang disediakan oleh Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) memiliki  

peranan  penting  dalam  kehidupan  

masyarakat  sehari-hari.  Ketersediaan air 

bersih yang berkualitas dan terjangkau 

merupakan kebutuhan dasar yang harus 

dipenuhi guna  menunjang  kesehatan  dan  

kesejahteraan  warga(Rahmatullah & Brekat, 

2025). Oleh  karena  itu,  PDAM  sebagai 

lembaga  penyedia  jasa  air  minum  dituntut  

untuk  memberikan  pelayanan  yang  prima 

agar dapat memenuhi harapan pelanggan 

secara optimal(Paradis et al., 2024). 

 Penelitian menunjukkan bahwa 

penggunaan sistem informasi yang baik dapat 

meminimalisir keluhan pelanggan dan 

meningkatkan tingkat kepuasan melalui 

manajemen insiden dan permintaan layanan 

yang terstruktur serta responsif(Putra & 

Mulyono, 2023). Penelitian lain juga 

menyebutkan bahwa penerapan sistem 

integrasi layanan pelanggan berbasis web 

responsif mampu meningkatkan efisiensi 

operasional dan kemudahan akses layanan 

bagi pelanggan melalui berbagai perangkat 

komunikasi digital(Gede et al., 2023). Kajian 

tersebut menegaskan pentingnya integrasi 

sistem informasi dalam mengoptimalkan 

proses pelayanan yang adaptif dan berbasis 

teknologi. 

 Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis dan mengembangkan strategi 

optimalisasi pelayanan pelanggan melalui 

pemanfaatan Sistem Informasi Manajemen 

pada PDAM Delta Tirta. Kajian ini 

diharapkan dapat menghasilkan rekomendasi 

berbasis data tentang bagaimana SIM dapat 

diimplementasikan secara efektif guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan, efisiensi 

operasional, serta transparansi dalam 

pelayanan air bersih. Dengan demikian, 

penelitian ini akan menjadi rujukan bagi 

pengambilan kebijakan dan inovasi pelayanan 

di PDAM Delta Tirta serta institusi sejenis. 
 

METODE  

Pengumpulan data penelitian ini 

dilakukan dengan metode kualitatif melalui 

wawancara mendalam, observasi lapangan, 

dan dokumentasi. Analisis data 

menggunakan model Miles Huberman 

membantu mengidentifikasi gap signifikan 

antara harapan pelanggan dengan kualitas 

pelayanan yang diterima. Kondisi ideal 

menunjukkan bahwa pelayanan harus cepat, 

transparan, dan reliabel, namun kenyataan di 

lapangan terdapat delay dalam penanganan 

keluhan serta ketidakpastian informasi yang 

diterima pelanggan. Dengan demikian, 

optimalisasi sistem informasi manajemen di 

PDAM Delta Tirta sangat krusial sebagai 

media pengelolaan data dan komunikasi 

internal yang mampu menutup gap tersebut 

demi tercapainya pelayanan pelanggan yang 

maksimal dan berkelanjutan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 
Gambar  1. Proses bisnis PDAM 

 

Pada proses bisnis PDAM tersebut 

menggambarkan alur pengelolaan air mulai 

dari sumber air hingga pelayanan kepada 

pelanggan. Proses dimulai dari pengambilan 

sumber air yang ditampung di bak 

penampung atau broncaptering, kemudian air 

dialirkan ke Instalasi Pengolahan Air (IPA) 

dan melalui beberapa tahap pengolahan 

sebelum disalurkan ke reservoir produksi dan 

reservoir distribusi. Setelah itu, air 

didistribusikan melalui jaringan pipa ke 

reservoir distribusi yang selanjutnya mengalir 

ke pelanggan dan tercatat melalui meter air 

pelanggan. Hal ini menunjukkan adanya 

sistem pengelolaan air yang terstruktur 

dengan tahapan yang jelas demi menjaga 

kualitas dan kontinuitas suplai air kepada 

pelanggan. 
 

 

Gambar 2. Lanjutan Proses Bisnis PDAM 

 

Proses pencatatan pemakaian air bulanan 

dilakukan oleh petugas pencatat meter yang 

kemudian menyerahkan data ke seksi hubungan 

pelanggan. Data pemakaian ini kemudian diolah 

dalam aplikasi keuangan untuk penggolongan 

pelanggan dan penentuan tarif. Setelah data 

diverifikasi, PDAM membuat daftar rekening 

yang akan ditagihkan kepada pelanggan berupa 

rekening tagihan air. Proses ini menandakan 

pentingnya integrasi antara pengelolaan teknis 

distribusi air dan sistem administrasi keuangan 

agar pelayanan tagihan berjalan akurat dan 

transparan. 

 
Gambar 3. Lanjutan proses bisnis PDAM 

 

Proses pembayaran dilakukan oleh 

pelanggan di loket pembayaran, dan pembayaran 

tersebut dicatat dalam jurnal penerimaan kas yang 

menjadi dasar laporan keuangan PDAM. 

Pencatatan dan pengolahan data secara sistematis 

ini memastikan transparansi pada aspek keuangan 

dan operasional. Dengan proses bisnis yang 

terintegrasi mulai dari distribusi air hingga 

penerimaan pembayaran, PDAM mampu 

mengelola sumber daya dan pelayanan pelanggan 

secara efektif dan efisien, sekaligus 

meminimalkan risiko kesalahan administrasi 

maupun teknis yang dapat mengganggu layanan 

air bersih kepada masyarakat. 

Optimalisasi pelayanan pelanggan melalui 

pemanfaatan sistem informasi manajemen pada 

PDAM Delta Tirta merupakan langkah strategis 

yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas 
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layanan air bersih kepada masyarakat. 

Penelitian yang dilakukan oleh PDAM Delta 

Tirta Sidoarjo menunjukkan adanya 

peningkatan fasilitas fisik dan kenyamanan 

pelanggan, seperti ruang tunggu ber-AC dan 

sistem antrian yang tertata rapi, sebagai 

bagian dari optimalisasi pelayanan. Namun, 

terdapat masalah keandalan layanan, terutama 

terkait dengan ketidaksesuaian kualitas air 

dan penanganan keluhan yang lambat, yang 

menyebabkan permasalahan dalam 

memberikan layanan yang konsisten dan 

memuaskan pelanggan. Hal ini menunjukkan 

adanya celah antara kondisi ideal pelayanan 

yang diharapkan dengan realita yang terjadi 

saat ini, di mana sistem informasi manajemen 

perlu diperkuat untuk mengoptimalkan 

penyelesaian masalah secara efektif dan 

cepat. 

Selain itu, dari sisi responsivitas 

PDAM Delta Tirta sudah memanfaatkan 

berbagai saluran komunikasi seperti 

WhatsApp, media sosial, dan call center 24 

jam. Meskipun demikian, pelanggan masih 

menginginkan adanya aplikasi mobile yang 

lebih praktis untuk pengaduan agar proses 

penanganan keluhan menjadi lebih cepat dan 

transparan. Penggunaan sistem informasi 

manajemen digital yang terintegrasi dapat 

membantu meningkatkan kecepatan respon 

dan transparansi dalam proses penanganan 

keluhan. 

Dalam hal jaminan pelayanan, PDAM 

Delta Tirta menempatkan sikap profesional 

dan keramahan pegawai sebagai faktor utama 

membangun kepercayaan pelanggan. Namun, 

terdapat catatan bahwa beberapa pelanggan 

merasa kurang mendapatkan komunikasi 

yang jelas dan transparan dari petugas. Sistem 

informasi manajemen yang efektif dapat 

memberikan akses informasi lebih lengkap 

dan real-time kepada pelanggan, sekaligus 

meningkatkan kualitas komunikasi antara 

pelanggan dan petugas. Oleh karena itu, 

pemanfaatan teknologi informasi di PDAM 

Delta Tirta harus diarahkan untuk 

meningkatkan kualitas interaksi dan 

komunikasi yang lebih terbuka dan informatif. 

Empati terhadap pelanggan juga menjadi 

aspek penting dalam pelayanan PDAM Delta 

Tirta yang saat ini telah diterapkan melalui 

komunikasi yang baik dan perhatian terhadap 

kebutuhan pelanggan, termasuk kelompok 

berkebutuhan khusus. Namun, tantangan muncul 

ketika distribusi air yang belum merata dan 

kualitas air yang tidak konsisten, menghambat 

terwujudnya pelayanan yang sepenuhnya empatik 

dan memuaskan. Penggunaan sistem informasi 

manajemen yang canggih dapat membantu 

mencatat, mengontrol, dan menganalisis data 

pelanggan serta keluhan secara sistematik, 

sehingga perusahaan mampu memberikan 

layanan yang lebih responsif dan berorientasi 

pada kebutuhan spesifik pelanggan secara tepat 

waktu. 

 

SOLUTION 

Optimalisasi pelayanan pelanggan pada 

PDAM Delta Tirta melalui pemanfaatan Sistem 

Informasi Manajemen (SIM) memerlukan 

pendekatan yang komprehensif dan terintegrasi. 

Salah satu solusi utama adalah pengembangan 

aplikasi mobile berbasis web yang responsif dan 

mudah diakses oleh pelanggan. Aplikasi ini harus 

mencakup fitur pelaporan keluhan, pembayaran 

tagihan digital, serta akses informasi real-time 

mengenai kualitas dan ketersediaan air. Studi 

menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi 

layanan pelanggan berbasis digital dapat 

meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan 

pelanggan secara signifikan dengan 

meminimalkan waktu tunggu dan mempercepat 

respon pelayanan(Sabrina & Sukmana, 2025). 

Integrasi sistem informasi dengan proses 

bisnis internal PDAM seperti pengolahan data 

pemakaian air, penagihan, dan pencatatan 

pembayaran harus diperkuat. Implementasi 

Enterprise Resource Planning (ERP) yang 

disesuaikan dengan kebutuhan PDAM dapat 

mengoptimalkan pengelolaan sumber daya dan 

meminimalkan kesalahan administrasi. Penelitian 

terdahulu membuktikan bahwa integrasi sistem 

semacam ini menghasilkan peningkatan 

transparansi dan akuntabilitas dalam pelaporan 
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keuangan serta proses pelayanan 

pelanggan(Lubabah et al., 2025). 

Pengembangan kanal komunikasi 

multisaluran juga menjadi solusi penting 

untuk meningkatkan responsivitas pelayanan. 

Selain aplikasi mobile, PDAM perlu 

memanfaatkan media sosial, chatbots, dan 

call center 24 jam dengan dukungan sistem 

manajemen hubungan pelanggan (Customer 

Relationship Management/CRM). 

Pendekatan ini membuat komunikasi lebih 

cepat, personal, dan mudah dijangkau oleh 

berbagai segmen pelanggan, sesuai dengan 

tren digitalisasi layanan publik yang semakin 

menekankan kemudahan akses dan 

interaktivitas. 

Monitoring dan evaluasi berkala 

terhadap implementasi sistem informasi 

manajemen harus dilakukan secara sistematis 

untuk memastikan bahwa solusi yang 

diterapkan memberikan dampak positif sesuai 

tujuan. Penggunaan metode evaluasi seperti 

Balanced Scorecard dapat membantu PDAM 

dalam mengukur kinerja layanan dari 

berbagai perspektif, termasuk kepuasan 

pelanggan, proses internal, dan keuangan. 

Penelitian menunjukkan bahwa evaluasi 

berkelanjutan menjamin adaptasi sistem 

informasi terhadap dinamika kebutuhan 

pelanggan dan perkembangan teknologi, 

sehingga layanan tetap optimal dan relevan 

dengan harapan masyarakat(Sutisna et al., 

2025). 

 

KESIMPULAN 

Optimalisasi pelayanan pelanggan 

PDAM Delta Tirta melalui pemanfaatan 

Sistem Informasi Manajemen (SIM) 

merupakan langkah strategis yang mampu 

meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

responsivitas layanan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa integrasi SIM dalam 

proses bisnis mulai dari produksi, distribusi, 

pencatatan meteran, penagihan, hingga 

pembayaran dapat meminimalkan kesalahan 

administrasi, mempercepat penanganan 

keluhan, dan memberikan akses informasi 

yang real-time kepada pelanggan. Namun, masih 

terdapat gap antara kondisi ideal dan realita di 

lapangan, seperti ketidaksesuaian kualitas air, 

lambatnya penanganan keluhan, serta kurangnya 

transparansi informasi. 

Solusi yang ditawarkan meliputi 

pengembangan aplikasi mobile terintegrasi, 

penerapan sistem ERP, penguatan CRM, serta 

penggunaan saluran komunikasi multichannel 

untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan. 

Implementasi teknologi informasi ini tidak hanya 

mendukung efisiensi operasional, tetapi juga 

membangun kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan melalui layanan yang lebih cepat, 

akurat, dan mudah diakses. Evaluasi berkala 

dengan pendekatan seperti Balanced Scorecard 

juga diperlukan untuk memastikan keberlanjutan 

dan kesesuaian sistem dengan dinamika 

kebutuhan pelanggan. 

Dengan demikian, pemanfaatan SIM yang 

optimal dapat menjadi kunci dalam menutup gap 

pelayanan dan mencapai tujuan PDAM Delta 

Tirta sebagai penyedia layanan air bersih yang 

andal dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini merekomendasikan perlunya 

komitmen organisasi, pelatihan SDM, serta 

investasi teknologi untuk mendukung 

transformasi digital menuju pelayanan yang lebih 

berkualitas dan berkelanjutan. 
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