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Abstract: PDAM Surya Sembada Surabaya city is a company distributing water in Surabaya. At present
PDAM Surya Sembada in Surabaya has problems in serving customers in the activities of new
installations and meter replacements due to the large number of requests for new installations and
replacement of unserved meters. In 2018 there were 77,291 new installation requests and only 18%
(13,912) of new installation requests underserved, and there were 51,649 requests for replace meters
and only 21% (10,846) of request for meter replacements served by the PDAM because reports of
requests that were on customer service were often not reported to the distribution. Reports on arrears of
payment information from the finance department take 2 days so that the distribution department cannot
find out information on delinquent payments quickly. This study aims to solve the problem by creating
a customer service information system application that can make prospective customers and customers
request new installations and replace meters through the application. The results of the trial on the
function obtained 100% results based on these results the application can be used to serve requests for
new installations and replace meters and can provide information on customer water meter payment

arrears.
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PDAM Surya Sembada Kota Surabaya
adalah perusahaan milik daerah yang bergerak
dalam pendistribusian air besih untuk masyarakat
yang terletak di JI. Mayjend Prof.Dr Moestopo 2
Surabaya 60131, Jawa Timur, disahkan dengan
Surat Keputusan Gubernur Kepala Daerah
Tingkat 1 Jawa Timur, tanggal 06 November
1976 No.11/155/76. Dan diundangkan dalam
Lembaran Daerah Kotamadya Daerah Tingkat 11
Surabaya tahun 1976 seri C pada tanggal 23
November 1976 No.4/C..

PDAM Surya Sembada Kota Surabaya
memiliki 3.127.728 pelanggan pada tahun 2017.
Menurut  Philip (2012) pelanggan adalah
individua tau kelompok yang membeli sebuah
produk atau jasa. Menurut Moenir (2010) layanan
adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
dalam rangka memenuhi Kkepentingan orang
lain. Layanan PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya antara lain pemasangan baru, tunggakan
pembayaran dan ganti meter. Proses pemasangan
baru vyaitu pelanggan mendatangi customer
service PDAM dan pelanggan akan mengisi form
pemasangan baru, form pemasangan baru akan
direkap per minggu dalam bentuk laporan
pemasangan baru yang akan diserahkan kepada
bagian distribusi. Bagian distribusi akan
memberikan konfirmasi tanggal pelaksanaan

pemasangan baru kepada customer service
PDAM, setelah itu customer service akan
memberikan informasi kepada pelanggan melalui
telepon. Layanan tunggakan pembayaran adalah
informasi tagihan penggunaan meteran air yang
belum terbayarkan oleh pelanggan. Layanan ganti
meter adalah layanan penggantian meteran air
PDAM yang disebabkan rusaknya alat pengukur
meter air karena berbagai sebab prosedur ganti
meter sendiri yaitu pelanggan mendatangi pihak
customer service PDAM lalu pelanggan mengisi
form ganti meter setelah itu pihak customer
service akan merekap permintaan ganti meter
dalam bentuk laporan ganti meter dan akan
diberikan kepada pihak distribusi, pihak distribusi
akan mengisi tanggal pelaksanaan kegiatan ganti
meter dan memberikannya kepada customer
service.

Permasalahan yang dihadapi oleh
PDAM Surya Sembada Surabaya saat ini banyak
pelanggan yang belum terlayani permintaan
pemasangan baru dan ganti meter pelanggan .
Pada tahun 2018 terdapat 77.291 permintaan
pemasangan baru dan hanya 18% (13.912) dari
permintaan pemasangan baru yang terlayani, dan
terdapat 51.649 permintaan ganti meter dan hanya
21% (10.846) permintaan ganti meter yang
terlayani. Banyaknya permintaan yang tidak
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terlayani ini disebabkan oleh adanya laporan
permintaan pelanggan yang terdapat pada
customer service PDAM Surya Sembada
Surabaya tidak terlaporkan kepada bagian
distribusi. Dan laporan informasi tunggakan
pembayaran dari bagian keuangan kepada bagian
distribusi membutuhkan waktu 2 hari sehingga
bagian distibusi tidak dapat mengetahui informasi
pelanggan yang memiliki tunggakan pembayaran
dengan cepat. Jika masalah ini tidak diatasi maka
akan lebih banyak permintaan pelanggan yang
belum terlayani, pendapatan  perusahaan
terhambat karena banyak pelanggan yang
memiliki tunggakan pembayaran.

Berdasarkan permasalahan di atas, maka
diperlukan suatu aplikasi yang dapat membantu
PDAM Surya Sembada Surabaya untuk
mengatasi permasalahan-permasalahan tersebut
yaitu dengan membangun aplikasi Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan berbasis web
karena website lebih praktis dan mudah
digunakan.Menurut William dan Sawyer (2011)
Sistem informasi adalah sekumpulan komponen
yang saling berhubungan untuk mendistribusikan
informasi  dan  menunjang  pengambilan
keputusan. Harapan dari adanya Aplikasi Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan yang akan dibuat
ini adalah dapat mempercepat bagian distribusi
dalam menerima informasi mengenai permintaan
ganti meter, permintaan pemasangan baru, dan
tunggakan pembayaran.

METODE

Metode pengembangan aplikasi yang
digunakan adalah metode pengembangan scrum.
Menurut Schwaber dan Sutherland (2017), scrum
merupakan  kerangka kerja yang dapat
menyelesaikan permasalahan kompleks yang
senantiasa berubah dan menghasilkan produk
dengan nilai yang setinggi mungkin. Tahapan
scrum dapat dilihat pada gambar 1.

Srint
Remosprective

Gambar 1 Tahapan scrum
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Tahap Awal

Identitifkasi Masalah

Tahap ini adalah mengidentifikasikan
masalah yang ada dengan pihak yang terkait
dengan cara melakukan studi literatur, wawan
-cara dengan Manajer bagian TSI (Teknologi
Sistem Informasi) PDAM Surya Sembada
Surabaya

Product Backlog

Setelah melakukan identifikasi masalah
dan solusi yang ada diatas maka dapat dibuat
suatu product backlog, tahap product backlog
adalah membuat list user story dan memberikan
prioritas terhadap terhadap story user terhadap
aplikasi dari produk yang akan dikerjakan.

Tahap Pengembangan

Sprint Planning

Sprint Planning  merupakan  tahap
dilakukannya meeting dengan product owner
sebelum melakukan sprint  backlog untuk
menentukan sprint goal dan fungsi dari setiap
story pada product backlog yang kemudian
dimasukkan ke sprint backlog, selain itu
ditentukan juga berapa banyak iterasi yang akan
dilaksanakan untuk mengerjakan aplikasi sistem
informasi pelayanan pelanggan pada PDAM

Surya Sembada Surabaya.
Sprint Backlog

Sprint backlog terdapat  fungsi  dari
setiap story yang telah didapat di product

backlog dan  sprint goal. Item pada sprint
backlog ditentukan oleh product owner dan
tim developer. Product owner dan
tim developer mendiskusikan sekiranya fungsi
dan goal dari setiap story yang telah dibuat pada
product backlog.

Sprint

Pada tahap sprint ini mulai melakukan
proses coding yang ada di sprint backlog.
Menurut Stauffer, M. (2017) Framework ada;ah
kumpulan dari komponen pihak ketiga yang
tergabung menjadi satu. Framework yang akan
digunakan pada penelitian ini adalah Laravel,
pertama kali yaitu membuat activity diagram,
sequence diagram, class diagram, user interface
pada setiap fitur yang akan digunakan pada
aplikasi.

Tahap Akhir

Sprint Review
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Pada fase ini akan dilaporkan hasil
produk yang telah sesuai rencana awal kepada
product Owne atas perkembangan pengerjaan
yang telah dilakukan.

Product

Pada fase ini adalah hasil keluaran dari
produk yang dihasilkan dan sesuai dengan
product backlog yang telah disusun bersama
product owner.

Tahap Awal

Identifikasi Masalah
Berdasarkan hasil identifikasi masalah,
ditemukan masalah dan alternatif solusi yang
dapat dilihat pada tabel 1.
Tabel 1. Masalah dan alternatif solusi

yang akan dikerjakan.
ditentukan  pada

Product

Prioritas yang yang
Backlog diatas

ditentukan berdasarkan proses bisnis paling
utama yang dibutuhkan oleh pihak PDAM Surya
Sembada Surabaya. Storypada Product backlog
dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2. Product Backlog

ID

Story

Prioritas

Pengguna dapat
melakukan
pendaftaran akun
pada aplikasi

Pelanggan dapat
melakukan login
pada aplikasi

Pelanggan dapat
melakukan
permintaan
pemasangan

baru

Pelanggan dapat
melakukan
permintaan ganti
meter

Pelanggan dapat
melakukan
melihat tagihan
meteran air

10

Admin dapat
melihat  daftar
pelanggan

Admin
melihat
permintaan ganti
meter

dapat

Admin

dapat

melakukan
persetujuan ganti
meter

Admin
melihat
pelanggan

dapat
daftar

Masalah Alternatif solusi
Penyampaian  form | Diperlukan aplikasi
permintaan yang dapat
pemasangan baru dan | menyampaikan form
ganti meter | permintaan
membutuhkan waktu | pemasangan baru dan
5 — 7 hari kerja ganti  meter  dari
pelanggan secara
otomatis kepada
bagian distribusi
Penyampaian Diperlukan  aplikasi
informasi tentang | yang dapat
pemasangan baru dan | menyampaikan
ganti  meter dari | informasi
bagian distribusi | pemasangan baru dan
kepada  pelanggan | ganti  meter  dari
memerlukan waktu 3 | bagian distribusi
— 5 hari kerja kepada pelanggan
secara otomatis
Permintaan laporan | Diperlukan  aplikasi
tunggakan yang dapat
pembayaran kepada | menyampaikan
bagian keuangan | informasi laporan
memerlukan waktu 2 | tunggakan secara
— 3 hari kerja otomatis dari bagian
Penyampaian laporan | keuangan kepada
tunggakan dari | bagian distribusi
bagian keuangan
kepada bagian
distribusi
memerlukan waktu 2
— 3 hari kerja

Product Backlog

product backlog adalah membuat list
user story dan memberikan prioritas terhadap
terhadap story user terhadap aplikasi dari produk

baru

pemasangan

Admin

baru

melakukan
10 | persetujuan 3
pemasangan

dapat

Admin

11 melihat

tunggakan
pembayaran

dapat
11

Admin
12 melihat

lokasi pelanggan

dapat
alamat 13
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ID Story Prioritag User Task
dengan  google Stories
maps . .
Admin dapat A2 Dapat melihat permintaan
melihat pemasangan meteran air baru
13 !n;ormas!— ] 12 A Dapat melakukan persetujuan
;l:r:&isrld pada pemasangan baru
P4 Dapa_t melakuka_n pengajuan
Tahap Pengembangan permintaan ganti meter
Sprint Planning A3 Dapz_;lt melihat permintaan
Sprint  Planning merupakan tahap ganti meter
dilakukannya meeting dengan product owner Dapat melakukan persetujuan
sebelum melakukan  sprint  backlog untuk AS ganti meter
menentukan sprint goal dan fungsi dari setiap
story pada product backlog yang kemudian p1 Dapat melakukan pendaftaran
dimasukkan ke sprint  backlog, selain itu akun pada aplikasi
ditentukan juga berapa banyak iterasi yang
akan dilaksanakan untuk mengerjakan aplikasi P2 Dapat melakukan login pada
sistem informasi pelayanan pelanggan pada aplikasi
PDAM Surya Sembada Surabaya. Pada i
penelitian ini iterasi yang akan dilakukan Al Dapat melihat daftar pelanggan
adalah sebanyak 2 iterasi yang telah ditentukan PDAM

oleh product owner.

Sprint planning pada iterasi  pertama
memiliki sprint goal yaitu memfokuskan pada
pembuatan fitur-fitur yang tercatat padaxproduct
backlog pada prioritas 1 - 9 yang difokuskan
kepada pembuatan fitur pada proses pemasangan
baru dan ganti meter.

Sprint planning pada iterasi kedua
memiliki sprint goal yaitu memfokuskan pada
pembuatan fitur-fitur yang dicatat pada product
backlog pada prioritas 10 — 13 yang difokuskan
pada pembuatan fitur pada proses tunggakan
pembayaran dan dashboard.

Sprint Backlog

Sprint backlog terdapat fungsi dari
setiap story yang telah didapat di product backlog
dan sprint goal. Item pada sprint backlog
ditentukan oleh product owner dan tim developer.
Product owner dan tim developer mendiskusikan
sekiranya fungsi dan goal dari setiap story yang
telah  dibuat pada  product  backlog.
Sprint backlogdapat dilihat pada tabel 3.

Tabel 3. Sprint Backlodterasi Pertama

User Task

Stories

Dapat melakukan pengajuan
P3 permintaan pemasangan
meteran air baru

Tabel 4. Sprint Backlog Iterasi Kedua

User Task
Stories

Pelanggan dapat melihat

P5 informasi tagihan pembayaran
meteran air
Dapat melihat informasi

A6 tunggakan pembayaran
meteran air
Dapat melihat informasi-

A8 informasi melalui dashboard
aplikasi
Dapat melihat alamat lokasi

A7 pelanggan dengan
menggunakan google maps

Sprint

Pada tahap sprint ini mulai melakukan
proses coding yang ada di sprint backlog.
Framework yang akan digunakan pada penelitian
ini adalah Laravel, pertama Kkali yaitu membuat
activity diagram, sequence diagram, class
diagram, user interface pada setiap fitur yang
akan digunakan pada aplikasi.

Tahap Akhir

Sprint Review
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Pada tahap akhir, terdapat fase sprint
review pada scrumyang merupakan fase
presentasi berupa hasil produk yang telah sesuai
dengan rencana awal kepada product owneratas
perkembangan pengerjaan yang telah dilakukan.
Pada fase ini juga akan diperlihatkan pekerjaan
yang belum selesai dan akan diteruskan pada
iterasi selanjutnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sistem Informasi Pelayanan Pelanggan PDAM
Surya Sembada Surabaya terdiri dari 3(tiga) fitur
utama yaitu: 1.
Pelanggan dapat mengajukan  permintaan
pemasangan  baru  dan  ganti meter.
2. Bagian distribusi dapat melakukan persetujuan
dan menginformasikan pemasangan baru dan
ganti meter pada pelanggan.
3.Bagian distribusi dapat mengetahui informasi
tunggakan pembayaran pelanggan

Gambar 3 Activity diagrampemasangan baru
Berikut ini hasil aplikasi Sistem Informasi

Pelayanan Pelanggan pada PDAM Surya Selain itu terdapat proses ganti meter.

Sembada Surabaya Proses ganti meter dapat dilihat pada gambar 4.
Pada gambar 2 akan digambarkan use

casepada aplikasi ini. <ctActivy Dizgram Gant egh

Pelanggan Sistem Admin

Mulai

Melakukan

Login

Tidak
Sesuai

 —
Validasi

usermame dan
passnord

Sesuai

Menampilkan
Farm Ganti
Meter

Mengisi Form
Ganti Meter

Menyimpan Melakukan
Kiik Simpan data ganti persetujuan ganti
j Lmew mstar

J

Selesai

Gambar 2 Use case diagram Gambar 4 Activity diagramganti meter

Pada aplikasi ini, sistem utama adalah Selain proses ganti meter, terdapat

pada proses pemasangan baru, ganti meter,  proses melihat tagihan. Proses melihat tagihan
tagihan, dan dashboardProses pemasangan baru  gapat dilihat pada gambar 5.

dapat seperti yang tampak pada gambar 3.
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BELACHVItY D agram TLI'@IRII’.FCFMHJJ‘.

Admin Siztem

el 2

Pzl abiiskia Login
dengan rola
adrmin

Klik Rl
Tagihan

;

Filih Semua
Tagihan
Planampilkan
Filih Perlcde tagihan pada
Tagihan = pericde yang
inginkan

\
A
Y
b

P

Selesal

Gambar 5. Activity diagrammelihat tagihan

Product

Pada fase terakhir dari tahap akhir
adalah fase product Pada fase product akan
dapat menghasilkan beberapa keluaran salah
satunya adalah aplikasi. portofolio.

Pada gambar 6 akan diperlihatkan
halaman utama dari aplikasi. Pada halaman
utama pengguna akan ditampilkan form login
yang digunakan untuk masuk pada aplikasi.

&

PERUSAHANN DAERAH KR MM

SURYA SEMBADA

KOTA SURABAYA

Gambar 6 Halaman utama

Pengguna yang belum memiliki akun
pada aplikasi,  pengguna  dapat melakukan
pendaftaran dengan mengisi form yang ada pada

halaman pendaftaran yaitu NIK, nama, email, dan
password. Tampilan halaman pendaftaran dapat
dilihat pada gambar 7.

Pendaftaran

PASSWORD

Gambar 7 Halaman Pendaftaran

Pengguna yang telah memiliki akun
dapat melakukan login pada aplikasi dengan akun
yang telah dimiliki. Tampilan halaman login
dapat dilihat pada gambar 8.

=
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM

SURYA SEMBADA

KOTA SURABAYA

zzzzz

PASSWORD

Gambar 8. Halaman Login

Setelah melakukan login, pengguna
diharapkan mengisi biodata pengguna yang
digunakan untuk melakukan pemasangan baru
jika pengguna ingin menjadi pelanggan PDAM
Surya Sembada Surabaya. Tampilan pemasangan
baru dapat dilihat pada gambar 9.
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Pelanggan

Gambar 9. Tampilan pemasangan baru

Pada pelanggan yang telah menjadi
pelanggan tetap PDAM Surya Sembada dan
memiliki masalah pada meteran air yang
disebabkan oleh meteran air rusak, bocor, dsb.

Dapat melakukan permintaan ganti meter.
Tampilan permintaan ganti meter dapat dilihat
pada gambar 10.

oD

Gambar 11. Permintaan ganti meter

Sedangkan pada tagihan, pelanggan
yang telah menjadi pelanggan tetap dan telah

menggunakannya dalam jangka 1 bulan maka

dapat melihat tagihan pemakaian meteran air.
Tampilan tagihan dapat dilihat pada gambar 12.

Detall Tagihan

No Meter : 0101002704

Gambar 12. Tagihan Meteran Air

Admin dapat melihat list daftar
pelanggan. Tampilan list daftar pelanggan dapat
dilihat pada gambar 13.

Pelanggan

Gambar 13. List Daftar Pelanggan

Admin dapat melihat list permintaan
pemasangan baru yang telah diajukan oleh calon
pelanggan. Tampilan list pemasangan baru dapat
dilihat pada gambar 14.

Pemasangan Ban

JOIGHG
0000

Gambar 14. List Permintaan Pemasangan Baru

Admin dapat melakukan persetujuan
kepada permintaan pemasangan baru yang telah
diajukan oleh calon pelanggan. Tampilan
persetujuan pemasangan baru dapat dilihat pada
gambar 15.

Gambar 15. Melakukan Persetujuan Permintaan
Pemasangan Baru
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Admin dapat melihat list permintaan
ganti meter yang telah diajukan oleh calon
pelanggan. Tampilan list ganti meter dapat dilihat
pada gambar 16.

GartiMeter

Nk Har Pogion St Nasan et
T ; )
o e )
——

Lo e )

Gambar 16. List Permintaan Ganti Meter

Admin dapat melakukan persetujuan
kepada permintaan ganti meter yang telah

diajukan oleh calon pelanggan. Tampilan
persetujuan ganti meter dapat dilihat pada
gambar 17.
Gambar 17. Melakukan Persetujuan Permintaan
Ganti Meter
Admin  dapat melihat informasi
tunggakan  pembayaran pada  pelanggan.

Tampilan informasi tunggakan pembayaran pada
pelanggan dapat dilihat pada gambar 18.

Data Tagihan Pelanggan

Gambar 18. Melakukan Informasi Tunggakan
Pembayaran Pada Pelanggan

Pada pengguna Admin, admin akan
memiliki tampilan dashboardyang digunakan
admin untuk mendapatkan informasi - informasi.
Tampilan dashboarddapat dilihat pada gambar
19.

I R
141778 o0

M pelanggan T pelanggar

T

3 pelanggan

E—

0.3 hai 1

1 pelanggan

Gambar 19. Dashboard

Pada dashboard Admin, admin dapat
melihat lokasi alamat pelanggan dengan
menggunakan google maps. Tampilan dashboard
dapat dilihat pada gambar 20.

Gambar 18. Lokasi Alamat Pelanggan

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil uji coba terhadap
fungsi diperoleh hasil 100%.Hasil terssebut
menunjukan  bahwa penelitian ini  telah
menghasilkan ~ Sistem Informasi Pelayanan
Pelanggan yang dapat
1.Mempercepat bagian distribusi  dalam
mendapatkan informasi permintaan pelanggan
karena informasi permintaan pelanggan sudah
tidak menggunakan form kertas tetapi sudah
elektronik
2.Mempercepat pihak distribusi  melayani
pemasangan baru dan ganti meter karena pihak
distribusi dapat langsung melakukan persetujuan
terhadap permintaan pemasangan baru dan ganti
meter melalui website
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3.Meningkatkan  pelayanan PDAM  Surya
Sembada Surabaya karena pelanggan tidak perlu
datang ke kantor PDAM untuk mengajukan
permintaan pemasangan baru dan ganti meter
karena dapat mengajukan melalui website

SARAN

Tugas Akhir menitik beratkan terhadap
fungsi pada proses bisnis pemasangan baru dan
ganti  meter.Adapun saran untuk  peneliti
selanjutnya adalah :
1.Penelitian selanjutnya dapat menambahkan
fitur — fitur lainnya yang terdapat pada proses
bisnis PDAM Surya Sembada Surabaya.
2.Aplikasi ini masih dalam bentuk website,
sehingga dapat dikembangkan lebih lanjut pada
platform android
3.Penelitian  selanjutnya dapat melakukan
perhitungan jarak pipa pemasangan baru dari
pusat atau PDAM terdekat ke rumah pelanggan
dengan menggunakan GIS dan pemeringkatan
pelanggan terbanyak berdasarkan daerah
menggunakan Spatial Data Analysis
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