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ABSTRAK

MUHAMMAD NUR ASWAR SAIFULLAH, Tahun 2015 Implementasi Sistem
Kepuasan Pelanggan Pada

Informasi Manajemen Dalam Meningkataka

Perusahaan Daerah Air Minum (PE na_harang Kabupaten Gowa,
Skripsi PmQI"Em Studi ='/.1= I

\\\\\“'hi////
1 \}\ \M\”f o/ '///'

\ ‘/f ~\_‘5 ’___:'—;.

=
L ‘,,r -':'t.:.l?:.-—-_-::_— >TL = Nag “-.‘J'

: \ H?‘\i‘ /)/ &)wo \\\
~ ’//"'lll"‘\\

Kata Kunci: Implementasi Sistem Informasi manajemen dan Kepuasan

Pelanggan




ABSTRACT

MUHAMMAD NUR ASWAR SAIFULLAH, 2015 Implementation of Management
Satisfaction in Tita Jeneberang

Information Systems in Improving ‘
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Keywords: Implementation of management information systems and customer
satisfaction

xii




HALAMAN JUDUL roievs

HALAMAN PERSEMBAHAR

A, Manajemen PEMAESAIAN .......ocwrmareremsasssesssenssnns

1. Pengertian Manajemen Pemasaran ............oeresmenresnensesssnes

2. Ruang Lingkup Manajemen Pemasaran

................................

3" FHWSI Majm Pmmm R T T T T T PP armneas

il




4. Tujuan Manajemen Pemasaran ...............cocmmemsesssasesnsense 10
5. Strategi Manajemen Pemasaran .........c..emmsmisssesisssiasens 12
B. Sistem Informasi Manajemen .....................cccuvees TS 13

Pemilihan Lokasi dan Situs PenEItian ......c...oeriieiriessreresssssneenns

PENCUMPLUIER. IR i s s i s a8

A
B.
C.
D.
E.
F.




G. Teknik ANGHSIS DALA .......ocvuveernreaessisesremsssessessssessessssssssesseeseeeeess 36
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN..........conuieciieesiiniiesirserinnns 38
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian.....................usseessecessreses e 38




DAFTAR TABEL

Nomor Judul Halaman
Tabel 4.1 Karakteristik Informan Ménu




Xvil




DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1.  Kisi — kisi Instrumen Penelitian __ 72

T T P T

xvili




BAB |
PENDAHULUAN

| ‘C;\ f /,,t
\\! ihl /
\N\\ oY /?//
Kan [ ,&

memperbaiki sistem yang dijalankan dan meningkatkan kualitas dari




PDAM Tirta Jeneberang merupakan sebuah perusahaan jasa yang
memberikan layanan pendistribusian air bersin yang dikelola oleh
pemerintah daerah Kabupaten Gowa, didalam pengelolaan dan
pengawasannya perlu memanfasikan media dan penggunaan sistem

informasi manajemen de alitas dan pelayanan yang

nyaman terhadap pe
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pelanggan terkait produk atau layanan yang diberikan. Perusahaan yang

mampu memperoleh kepuasan pelanggan dapat mempertahankan
pelanggannya dan mempunyai peluang untuk menggarap atau memperoleh
pelanggan baru. Namun, perusahaan yang tidak dapat meningkatkan sistem




yang digunakan dapat berakibat buruk terhadap perusahaan, itu dikarenakan
sifat manusia yang tidak pernah puas sedangkan alat pemuas kebutuhan
sangat terbatas,

aka peneliti  tertarik  untuk
menganalisis bagaimang o Sistéem_Informasi Manajemen

sahaan Daerah
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b. Sebagai pijakan dan referensi pada penelitian — penelitian selanjutnya
yang berhubungan dengan peningkatan kepuasan pelanggan serta
menjadi bahan kajian lebih lanjut.




2. Manfaat praktis

Secara praktis penelitian ini dapat bermanfaat sebagai berikut :
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini digunaks
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Manajemen Pemasaran

ari dari  sebuah
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Berdasarkan definisi yang telah dikemukakan oleh beberapa ahli
terkait pengertian manajemen pemasaran, maka dapat di simpulkan
bahwa manajemen pemasaran merupakan suatu wadah yang terdiri dari
keseluruhan kegiatan bisnis yang bertujuan untuk merencanakan,




penentuan harga, mempromosikan dan mendistribusikan kepada
pelanggan sehingga terciptanya kepuasan pelanggan serta laba yang di
maksimalkan demi tujuan perusahaan dalam jangka panjang. Selain itu,

‘\“P‘K* 6,54

\\ i t" uii/
-,“l\‘ \\‘y - /,,,"

DR AN >
\ B 7; gripbh et

LH *— ;_._J,',

,,,,,

////d‘w M,A>\\\Q\ ﬁ ,'~:
7 //'qlw\\\\ |
=Ty,

<N &

Sofjan Assauri (2018:12) menyatakan bahwa : “manajemen
pemasaran merupakan kegiatan penganalisisan, perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian program — program yang dibuat
untuk membentuk, membangun, memelihara, keuntungan dari




pertukaran melalui sasaran pasar guna memcapai tujuan
organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang”.

Dengan batasan pengertian mengenai manajemen pemasaran

seperti yang telah diuraikan, maka akan tercipta cakupan ruang lingkup

yang sangat luas.
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planning), perencaan operasional pemasaran perusahaan,

penyusunan anggaran pemasaran dan, proses penyusunan rencana

pemasaran perusahaan.




f. Kebijakan dan strategi pemasaran terpadu (marketing mix strategy),
yang mencakup pemilihan strategi orientasi pasar, pengembangan
acuan pemasaran (marketing mix) untuk strategi pemasaran dan
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m. Pengendalian pemasaran, yang mencakup analisi dan evaluasi
kegiatan pemasaran baik dalam jangka waktu (tahun) maupun tahap
operasional jangka pendek.




n. Manajemen penjual, yang mencakup manajemen tenaga penjual,
pengelolaan wilayah penjualan, dan penyusunan rencana dan
anggaran penjualan.
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waktu, lokasi dan bentuk yang periu diperimbangkan pada suatu
produk ketika suatu produk akan diangkut, diproses dan disimpan
hingga sampai ketangan pelanggan.
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Jika tidak dipertimbangkan dan direncanakan dengan baik,
bisa jadi perusahaan akan mengalami kerugian besar akibat
penanganan produk yang tidak berstandar.

c. Fungsi Penyediaan Sarana

a memiliki fungsi sebagai

untuk mencapai target perusahaan. Tujuan selanjutnya adaiah untuk
membangun kepuasan pelanggan dengan cara memahami
kebutuhan/ keinginan pelanggan, serta mengetahui bagaimana
produk dapat memenuhi kebutuhan/ keinginan tersebut,
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c. Mendapatkan Market Share
Tujuan manajemen pemasaran berikutnya adalah untuk
mendapatkan progres positif dari market share produk. Pasar ibarat
sebuah kue, dan setiap potofigan kue merupakan gambaran market

..'"///'/
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bagi perusahaan, baik dani sisi pelanggan, mitra, investor, dan tenaga
kerja.




f. Menjaga Kelangsungan Usaha
Pemasaran adalah ujung tombak perusahaan untuk
mencapai target penjualan, kepuasan dan target keuntungan. Itulah

alasannya mengapa kelangs an perusahaan juga menjadi bagian
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dikarenakan strategi pemasaran sebagai tindakan yang mengarahkan

kegiatan atau usaha pemasaran dalam suatu perusahaan, dalam kondisi
persaingan dan lingkungan yang selalu berubah, agar dapat mencapai
tujuan yang diharapkan.
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B. Sistem Informasi Manajemen

1. Pengertian Sistem Informasi Manajemen
Sistem informasi manajemen berasal dari tiga kata yaitu sistem,

informasi, dan manajemen. Sistém merupakan kumpulan unsur atau

oaiiWa sisie

terpadu antara user dan aplikasi yang memberikan informasi untuk
mendukung  keberjalanan operasional manajemen dan fungsi
pembentukan keputusan di dalam organisasi. Serta, sistem informasi

manajemen juga merupakan sebuah sistem yang mengatur dan




mengolah data mulai dari pengimputan, pemprosesan hingga keluar
menjadi sebuah output yang dibutuhkan guna sebagai dasar
pertimbangan dalam pengambilan suatu keputusan bagi sebuah
organisasi atau perusahaan.
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a. Mempermudah manajer untuk merencanakan, mengawasi,
mengarahkan dan mendelegasikan pekerjaan kepada semua
anggota tim melalui hubungan satu komando atau koordinasi.

b. Data yang tersaji menjadi lebih efektif dan efisien serta lebih akurat
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Sistem informasi dimanfaatkan oleh para pemakai layanan
informasi guna membantu tugas penentuan kebijakan organisasi bagi
para manajer. Keberadaan sistem informasi manajemen pada ujungnya

berfungsi untuk mengolah informasi menjadi bahan pengambilan
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keputusan. Selain informasi dapat diperoleh melalui sistem ini, informasi
juga bisa diperoleh dari informasi luar.

Seorang manajer perusahaan seringkali kelebihan informasi,
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membantu tugas - tugas manajemen, mulai dari proses planning

(perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating (pelaksanaan),
hingga controlling (pengawasan). Bentuk bantuan tersebut secara khusus
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berupa penyediaan informasi yang berkualitas kepada para manajer,

hingga pengambilan keputusan dapat dilakukan secara lebih efektif.
5. Bidang Sistem Informasi Manajemen

organisasi (level manajemen), sedangkan data eksternal merupakan
data yang berasal dari |uar organisasi akan tetapi masih terdapat
hubungan dengan perkembangan organisasi.




Pada bagian ini manajemen personalia yang bertugas pada
pengumpulan data yang di bantu oleh sub bagian administrasi dan
sub bagian pengembangan sumber daya manusia dalam organisasi

sehingga setiap unit kerja memiliki wakil-wakil yang akan menunjang

berbeda, maka kebutuhan data pada tiap-tiap manajer berbeda pula.

d. Bagian program data
Apabila Sistem Informasi Manajemen sudah memiliki
perangkat komputer, maka bagian pemprogram data disebut




Programmers, yaitu sebuah kelompok ahli yang bertanggung jawab

atas penyusunan program untuk di imput kedalam perangkat
komputer. Karena komputer memiliki bahasa sendiri, maka tugas

pelanggan yang ditawarkan sebuah produk atau jasa tersebut puas atau
tidak puas.

Kotler dan Keller (2007:177) menyatakan bahwa : “kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika
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kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak puas, jika
kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas, jika kinerja
melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang”.

Salanjum:.ra Fandy Tjiptono (2019:78) mengemukakan bahwa :

‘secara sederhana, kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai
perbandingan antara harapan atau akspaktaai sebelum pembelian

\\\\‘\ni'l,////
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ikut naik, sebaliknya jika pelanggan tidak merasa puasa terhadap produk

atau jasa yang ditawarkan maka permintaan akan menurun begitu juga
dengan omset penjualannya. Hal penting lainnya yang harus diperhatikan

yaitu, pelanggan yang tidak puas akan sebuah produk tidak akan




21

melakukan pembelian ulang atau menggunakan produk itu lagi, serta
pelanggan yang kurang puas akan produk atau jasa yang di tawarkan
dapat menceritakan keburukan kepada pelanggan lain sehingga dapat
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diberikan, sehingga para pelanggan percaya dengan produk ataupun

jasa yang ditawakan dan akan terus menjadi pelanggan setia
perusahaan kita. Misalnya dengan mencantumkan ijin dari badan
PPSAB bagi jasa pengelolaan air bersih.




3. Ciri - Ciri Pelanggan Yang Puas
Untuk memastikan bahwa pelanggan yang kita berikan layanan
merasakan puas, maka perlu untuk mengetahui ciri — ciri pelanggan yang
puas. Menurut Kotler dan Keller{{2007:179), dalam mengidentifikasikan
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4. Elemen Kepuasan Pelanggan
Dalam proses pembentukan kepuasan pelanggan, hal yang
periu diperhatikan bahwa sebuah komponen tidak dapat terbentuk tanpa
bantuan dari komponen lainnya. Kepuasan pelanggan tidak dapat




23

terbentuk hanya karena harga yang di tawarkan saja, tetapi dimana peran
kualitas pelayanan dan sistem yang digunakan juga sangat berpengaruh
besar. Rudika. H (2014:33) mengungkapkan bahwa terdapat elemen
dalam kepuasan pelanggan antaralain

a. Harapan (Expectation

TS, :
P15 s O QNN = /
"""" ‘&% - g B

d. Confirmation atau disconfirmation
Harapan pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman mereka
terhadap penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda

atau dari pengalaman orang lain. Melalui penggunaan merek lain dan
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komunikasi dari perusahaan serta pelanggan lain, pelanggan
membandingkan harapan kinerja barang atau jasa yang dibeli
|
dengan kinerja aktual barang atau jasa tersebut. Confirmation terjadi |
|

terjadi ketika harapa » ebih rendah dari kinerja aktual
a terjadi confirmation

\ wn.m,%
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diskonfirmasi positif (positive disconfirmation). Bila hal ini terjadi
maka pelanggan akan merasa puas.

b. Produk dapat berfungsi seperti yang diharapkan, disebut konfirmasi
sederhana (simple confirnation). Produk tersebut tidak memberi
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rasa puas dan produk tersebut tidak mengecewakan sehingga
pelanggan akan memiliki perasaan netral,

c. Produk dapat berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan, disebut

berarti penyerahan lebih awal, tepat waktu, penyelesaian pesanan dan
lain-iain.
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b. Mutu produk dan jasa
Kepuasan juga akan bergantung pada mutu produk dan jasa.
Mutu didefinisikkan sebagai kesesuaian dengan penggunaan,

kesesuaian dengan persyaratan, bebas dari penyimpangan, dan

\\ A
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Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan merupakan salah satu

cara yang dilakukan perusahaan demi menggambarkan strategi yang
akan digunakan kedepannya terhadap sebuah produk atau jasa yang
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mengalami trend perkembangan zaman dan menyesuaikan kebutuhan
para pelanggannya.

Kotler (2009:140) mengemukakan bahwa : “ada 4 metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan,

a. Sistem keluhan dan A

At T adal

yang telah berhenti membeli produk perusahaan ataupun telah

berpindah pada pemasok lain untuk mempelajari sebabnya.




d. Survei kepuasan pelanggan
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang
berhenti membeli atau yang telah beralih ke pemasok lain guna

mempelajari alasan kejadian A dua hal yang harus diperhatikan.
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2. Penelitian yang dilakukan oleh Lialy Musdalifah (2017), dengan judul

"Pengaruh Sistem Informasi Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan
( Studi Pada Catering 1 Java Desa Dukuh Tengah Buduran Sidoarjo )
yang menunjukkan hasil bahwa semakin baik subsistem produk, tempat,




promosi, harga dan bauran terpadu maka cenderung dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di catering 1 Java.

3. Hariyati (2017), dengan judul penelitian "Pengaruh Faktor Efektivitas

bahwa sistem informasi pemasaran berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, yang artinya sistem




informasi pemasaran dan kualtas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan PT. Hasjrat Abadi
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E. Kerangka Konsep

Kerangka konsep atau kerangka pikir akan mengarah pada proses
penelitian sesuai dengan tujuan yang hendak di capai, serta menjadi alur
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j bjek penelitian itu dilakukan untuk
mendapatkan data yang inginkan. Sesuai dengan masalah yang hendak
dibahas, maka situs penelitian ini berada pada kantor Perusahaan Daerah
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Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kab. Gowa khususnya pada bagian unit

pelayanan pelanggan.
D. Sumber data
Penelitian dilakukan untu umpulkan data dar berbagai
sumber sehingga memperoleh/@ata‘yang relevan sesuai dengan apa yang

diharapkan peneliti,
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pakan langkah penting dalam sebuah

penelitian ilmiah.




Untuk memperoleh data sesuai dengan apa yang diinginkan peneliti
serta sesuai dengan fokus permasalahan dalam penelitian, maka metode
pengumpulan data terdiri dari :

1. Metode Wawancara

A
S

Jeneberang Kab. Gowa.




as

3. Metode Dokumentasi
Mencari data mengenai hal - hal variabel yang berupa catatan,
transkrip, buku, surat kabar, majalah, agenda, dil. Metode ini digunakan
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G. Teknik Analisis Data
Proses penyederhanaan data kedalam bentuk yang lebih mudah
dibaca dan diinterpretasikan. Maka teknik analisa yang digunakan dalam
peniitian ini adalah teknik analisa deskriptif yang dilakukan melalui tiga tahap

Penarikan  kesimpulan atau

verifikasi adalah usaha untuk mencari atau memahami makna/ arti,
keteraturan, pola — pola. Penjelasan, alur sebab akibat atau proposisi.
Sebelum melakukan penarikan kesimpulan terebih dahulu dilakukan
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reduksi data, penyajian data serta penarikan kesimpulan atau verifikasi
dari kegiatan - kegiatan sebelumnya. Sesuai dengan pendapat Miles dan
Huberman (2014:14), proses analisis tidak sekali jadi, melainkan
interaktif, secara bolak — balik didntara kegiatan reduksi, penyajian dan




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Objek Penelitian

/,//IIJ'.',Q I\

&

Pegawai Negeri Sipil dari Pemerintah Daerah tingkat Il Gowa,

Sejalan dengan perkembangan pembangunan Kabupaten Dati I
Gowa, kebutuhan air bersih masyarakat kota bertambah besar sehingga
dengan kapasitas produksi 10 It/dtk terasa sudah tidak mencukupi lagi.
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Oleh PPSAB Propinsi Sulawesi Selatan diajukanlah Proposal
Pengembangan rencana penambahan kapasitas produksi air bersih sebesar

20 M/dtk. Pada tahun 1985/1986 rencana penambahan kapasitas dapat
direalisasikan dengan terlaksananysz

mbangunan Instalasi Pengolahan Air
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Acara Penyerahan Pengelolaan Prasarana dan Sarana Pengolahan Air
Minum Kabupaten Gowa menjadi PDAM Kabupaten Dati Il Gowa.
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Perkembangan pembangunan Kabupaten Dati Il Gowa yang
demikian pesatnya dan dengan adanya pembangunan unit-unit perumahan
sebagai akibat |bu Kota Kabupaten Gowa yang sangat dekat dengan Kota
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Tetapi setelah beroperasinya instalasi pengolahan air yang baru
maka produksi air bertambah 2 kali lebih besar sehingga dengan jumiah
langganan per Desember 1995 yang hanya 2.655 SR terasa berlebihan bila
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dijalankan pool capasity sehingga produksi air yang dilakukan pada saat ini
hanya sebesar 30 It/dtk.

Program Nasional dalam rangka pemenuhan kebutuhan air bersih

pada pelita VI ini adalah untuk /\ at perkotaan sebesar 80% dan

gga PDAM Kabupaten
I 1 Sombsz
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peningkatan kesejahteraan karyawan yang lebih
baik.
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3. Struktur Organisasi dan Job Description
a. Struktur organisasi

Struktur organisasi dalam perusahaan merupakan sebuah gambaran

alur atau batasan tugas dan/ftanggung jawab yang dilaksanakan

lah
hiy
N
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STRUKTUR ORGANISASI PDAM TIRTA JENEBERANG KABUPATEN GOWA
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi PDAM Tirta Jeneberang Kab. Gowa




b. Job Description

1) Direktur Umum

Direktur utama bertugas mengkoodinir, menaungi direksi

dinir, menaungi devisi

Tk

||||||

Kepala Bagian Langganan bertugas mendistribusikan dan
memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi pelaksanaan
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tugas dari Subag Penagihan, Subag Pembaca Meter dan
Subag Pengaduan Langganan.
7) Kepala Bagian Umum

Kepala Bagian Perencanaan berlugas mendistribusikan dan

memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi pelaksanaan
tugas dari Subag Administrasi & Perencanaan Teknik dan
Subag Pengawasan.



12) Kepala Bagian Peralatan Teknik
Kepala Bagian Peralatan bertugas mendistribusikan dan
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b. Flow Chart

m |  Terima surat usulan Buat daftar
permintaan / Permintaan barang

v

Proses pengeluaran material

Penerimaan dari

4) Proses pengeluaran barang digudang
5) IKK menerima material digudang

6) Instalatir mengambil material di Kasie Teknik, IKK sesuai SPK




7) Instalatir melakukan instalasi material kepada pelanggan
8) Selesai

5. Standar Operasional Prosedur (SOP) Keluhan Keberatan Bayar
a. Penanggung Jawab
1) Subag. Pengaduan

N =
——

\\\\\Iilhi///
V \\‘ e

Gambar 4.3
Flow Chart Keluhan Keberatan Bayar




c. Uraian Pekerjaan
1) Persiapan.

2) Staff Hubla mencetak berkas keluhan Keberatan Bayar karena

’ ( ‘Ii p
A 0,4. \\\\\ﬂhh////

sesuai ketentuan yang beraku.

Apabila pemakaian ditaksir, dikarenakan meter dilepas
pelanggan, maka proses dibagian Transmisi dan Distribusi.
4) Selesai.




- Standar Operasional Prosedur (SOP) Tagihan Pelanggan
a. Penenggung Jawab

1) Subag Penagihan Langganan, wakiu pelaksanaan pada hari

N 4
. ,,"R;;Z

c. Uraian Pekerjaan
1) Persiapan
2) Subag Pengihan Langganan membawa tagihan ke pelanggan
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3) Pelanggan memperoleh tagihan dari perusahaan
4) Pembayaran :

a) Langsung ke kantor

Apabila pelanggan langsiing datang ke kantor, maka pelanggan

vaktu pelaksanaan pada hari pertama.
3) Bagian Transmisi dan Distribusi, wktu pelaksanaan pada hari
pertama.
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Dengan menggunakan analisis deskriptif kualitatif, peneliti dituntut dapat
memaparkan , menjelaskan, menggambarkan serta menggali data
berdasarkan apa yang di ucapkan, dirasakan, di lihat dan dilakukan oleh
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sumber data sesuai dengan fakia-fakia dilapangan dengan menggunakan

wawancara dan observasi langsung di lokasi penelitian yakni di Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) tirta Jeneberang Kab, Gowa.

2. Karakteristik Informan P

Jumiah Informar

PN

\\\\\thmill/

rang, informan yang

{CHad

Boby Setiawan

Informan Non Kunci




3. Deskripsi Variabel Penelitian

a.

Deskripsi Wawancara
Data dar hasil penelitian ini di dapatkan dari hasil wawncara

584q.
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‘Banyak indikator, dalam pengimplementasian sistem informasi
manajemen ada beberapa seperti keuangan, akuntansi, billing
sistem, baca meter, jadi semua itu mempunyai indikator jika kita
berbicara tentang apa saja. Namun, secara garis besar yang harus
kita tekankan dan harus kita perhatikan yaitu output sdm dari
petugas, bilamana hendak mengetahui secara garis besamya.
Serta yang paling periu kita perhatikan agar kedepannya itu lebih



55

baik adalah pada bagian catat meter, produksi rekening dan
akuntansi.” (wawancara pada hari jumat 28 Februari 2020).

Kemudian peneliti menggali informasi lebih lanjut tentang apakah

N PO B S
(G
. v A
y N

\L
\

‘lya, sepanjang kita ada kerjasama, maka sistem pembayaran
online sah-sah saja." (wawancara pada hari jumat 28 Februari
2020).




Kemudian peneliti bertanya ada berapa banyak outlet-outlet yang
diajak bekerjasama dalam memperoleh layanan pembayaran online ini ?
informan lalu menjawab :

“Jadi sebenarnya PDAM tidak langsung mengelola terhadap

. PDAM hanya bekerjasama
sercislotd: | :

4 Kith Sk bl
i ‘ | ; ’ baik.”

Kuaka sistem yang cenderumg manual
namun bukan berarti pensil dan kertas tapi kita memanfaatkan
aplikasi microsoft Exel yang ada pada komputer. Jadi tahun 2004
kita melakukan pengembangan dan itu billing sistem yang sudah
terkomputerisasi. Tahun 2010 kita melakukan pengembangan, itu
sudah mencakup billing sistem, persediaan, administrasi
persediaan, akuntansi dan aset. Tahun 2013 karena pentingnya
sebuah sistem informasi yang berbasis data base itu, kita masuk
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lagi pada sistem baca meter samapai saat ini." (wawancara pada
hari jumat 28 Februari 2020).

Kemudian peneliti lanjut bertanya tentang apa saja langkah -

langkah yang dilaksanakan PDAM Tita Jeneberang dalam proses

ada penambahan
ity dikelola satu

.........
i aE

"Alhamdulillah, SOP yang kita buat sudah berjalan karena di
perusahaan itu kita memang bekerja sesuai dengan posisi masing-
masing yang notabenenya ada SOP. Adapun pergeseran fase
karyawan itu dari bagian lain ke bagian lain itu kita bacakan ulang
SOP nya." (wawancara pada 28 Februari 2020).
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Kemudian peneliti menggali informasi dan menanyakan apakah
media yang digunakan tersebut sudah direalisasikan kepada
masyarakat ? informan lalu menjawab :

‘Kita belum sampai 28ana, namun saya merasa apapun
pelanggan yang datan ke ‘kar or pasti sesuai dengan standar
prosedur yang di ‘

% \Q\:\KA“ 2
\\\ Ah, //

..........
et ian| " rAnva eniann

Bapak Boby Setiawan yang merupakan salah satu pelanggan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten

Gowa yang menetap di BTN Tamarunang Indah 2. Penelitipun




menyankan tentang sudah berapa lamakah anda menggunakan layanan
dari PDAM ini pak ? informan lalu menjawab :
“Saya tinggal di BTN ini sekitar 8 tahunan dan menggunakan

layanan PDAM Kabupaten Gowa termasuk usaha isi ulang air
galon ini juga munggu_ N air dari PDAM." (wawancara pada

o
\~ ';

Q\\

Kemudian peneliti lanjut menayakan tentang bagaimana sistem

pembayaran tagihan PDAM yang bapak ketahui ? informan lalu

menjawab




‘Biasanya langsung ke kantornya ji." (wawancara pada hari kamis
5 Maret 2020).

Kemudian peneliti terus menggali informasi dan menanyakan

tentang apakah anda pemah mendapatkan informasi terkait dengan

Kemudian peneliti menanyakan terkait media apa saja yang anda

gunakan ketika akan memberikan informasi atau pengaduan ke pihak

PDAM ? informan menjawab sebagai berikut -




“Saya fidak melalui media melainkan langsung ke kantornya,
mungkin dengan itu pengaduan saya akan cepat di tindak lanjuti
pihak karyawan disana.” (wawancara pada hari kamis 5 Maret
2020).

Kemudian peneliti lanjut bertanya tentang apa saran anda kepada
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Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten Go

Peneliti melihat, terdapat informasi dukungan ketikan peneliti

menanyakan tentang manfaat bagi pelanggan terhadap pengimplementasian
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sistem informasi manajemen, dimana informan kunci bapak Untung Firdaus
menegaskan bahwa :

“Inovasi terus kita kembangkan dan salah satu kemudahan sekarang
yang bisa dirasakan adalah pembayaran bisa melalui Indomaret,

) pedia, dan outret-outiet online yang
b, ‘Gowa." (wawancara pada har jumat

\ Q‘i,l ///

’\ by
\m\‘\ 3o g
vl e 2

:..'./_ ‘:'——___.—A_,

tentunya sangat bermanfaat bagi karyawan dan juga diharapakan dapat
dimaksimalkan fungsinya, baik dari segi karyawaan maupun dar segi
pelanggannya.




Selain itu, setiap perusahaan tentunya mempunyai faktor-faktor dan
alasan tersendiri dalam mengimplementasikan sistem informasi manajemen
terhadap perusahaannya. Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta
Jeneberang Kabupaten Gowa terdapat beberapa faktor yang melatar
belakangi dalam pengimplen

o

informasi manajemen seperti

7

7/
i b '4,1/".!"‘ i
N iy

n Gowa pro

setiap bagian, setelah bagian yang telah dikerjakan sudah mempuni barulah
pindah untuk memperbaharui bagian lainnya.




2. SOP Pengimlementasian Sistem Informasi Manajemen

Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ditetapkan perusahaan
dalam mengimplementasikan sistem informasi manajemen yaitu dengan
mengikuti alur atau aturan yang telah ditetapkan oleh pihak perusahaan

wo \\‘\‘\ ’

*m' \
> |

kepada para pelanggannya.
Walaupun belum ada website resmi yang dijadikan sebagai media

informasi yang dapat diakses oleh pelanggan, namun sampai sejauh ini
dapat dikatakan bejalan dengan baik walaupun hanya memakai sistem
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lokalitas. Ini dibuktikan dengan keluhan pelanggan yang sudah berkurang
dari sebelumnya dan juga telah banyak membantu pekerjaan para
karyawannya.

3. Pengelolaan Sistem Informasi Ménajeme

o = e

yang diterapkan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tida

Jeneberang dalam meminimalisir muncuinya kendala dan masalah pada

pengimplementasian sistem informasi manajemen dengan memback up




data-data pelanggan setiap hari agar data yang didapatkan terupdate dan
akurat demi menjaga kepercayaan para pelanggan serta meringankan
pekerjaan para karyawan. Hal ini sejalan dengan pendapat bahwa
pengimplementasian sistem informasi manajemen dapat memberikan
informasi yang lebih cepat, &

kualitas pelayanan.
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Jeneberang Kab. Gowa. Adapun saran dari peneliti sebagai berikut :
1. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten
Gowa harus mensosialisasikan kepada pelanggan tentang sistem yang

telah dibentuk demi memudahkan pekerjaan para pelanggannya.




2. Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten
Gowa harus menerbitkan sebuah website resmi untuk meluncurkan

informasi kepada para pelanggan, agar pelanggan mengetahui dan tidak
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Lampiran 1

KISI - KISI INSTRUMEN PENELITIAN
Implementasi Elstem lnfurmaai Manajemen Dalam

IpJ‘«u,

///’Jrn(“\“ L~

pengimplementasian | yang digunakan dalam proses

sistem informasi pengimplementasian sistem informasi
manajemen manajemen
SOP ( Standar Jawaban tentang standar operasional

Operasional Prosedur | prosedu (SOP) yang digunakan dalam
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) pengimplementasian
sistem informasi
manajemen

pengimplementasian sistem informasi
manajemen

Jawaban tentang media yang
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Lampiran 1.1

PEDOMAN OBSERVASI
Dalam observasi yang dile lu mengamati kegiatan pada
imasi manajemen dalam

1 air minum (PDAM)

f
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Lampiran 1.2

PEDOMAN WAWANCARA
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a. Apa ada langkah - langkah yang di terapkan PDAM Tirta Jeneberang

|
I
4. Langkah - langkah pengimplemantasian sistem informasi manajemen. ‘
dalam pengimplemantasian sistem informasi manajemen ?
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b. Apa saja langkah - langkah yang dilaksanakan PDAM Tirta Jeneberang
dalam proses pengimplementasian sistem informasi manajemen 7
5. Metode yang digunakan PDAM Tita  Jeneberang  dalam
pengimplementasian sistem informasim

b. Apakah pengimplementasian sistem informasi manajemen yang
terdapat dalam media yang duganakan dapat tersampaikan
informasinya kepada pelanggan ?



8. Penerapan sistem informasi manajeme
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pelanggannya ?
11. Kendala pengimplementasian sistem informasi manajemen.
a. Apa saja kendala yang pemah terjadi pada pengimplementasian sistem
informasi manajemen tersebut ?
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b. Apakah dari kendala tersebut mempunyai dampak bagi pelanggan ?

12. Solusi dari kendala pengimplementasian sistem informasi manajemen.
a. Bagaimana solusi dari kendala'yang terjadi pada pengimplementasian




Lampiran 2

OBSERVASI PENELITIAN
Petunjuk : Beri tanda checklist (V) pada kolom yang disediakan terhadap hasil
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bagian yang telah
dikerjakan sudah
mempuni barulah pindah
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untuk memperbaharui
bagian lainnya.

Metode yang dijalankan

mengikuti alur atau aturan

yang telah ditetapkan
pihak perusahaan

Baik

7. Media

Ada banyak media yang
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digunakan dalam
pengimplementasian

wp\KAbs 4.
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dan di setiap cabang yaitu
admin.




ada banyak manfaat
yang timbul seperti
10. Manfaat i o
meringankan
pengimplemen rekaraan

'S‘ AQ1,,. _ . “k\{

tasian sistem | pengimplementasian
sistem informasi

manajemen tersebut,
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yakni dengan memback
up data-data pelanggan
setiap hari agar data yang
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Lampiran 2.2

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN KUNCI

Nama Penelit : Muhammad Nur r Saifullah ( NA )
Nama Informan : Untung Fi

Hari/ Tanggal Ju
Waktu

Pekerjaan

Te ¢

un

au

UF
NA
UF ] AW

NA istem

i
UF

Apa saja yang perlu diperhatikan dalam pengimplementasian sistem

NA informasi manajemen ?
Banyak indikator, dalam pengimplementasian sistem informasi
manajemen ada beberapa seperti keuangan, akuntansi, billing
UF sistem, baca meter, jadi semua itu mempunyai indikator jika kita

berbicara tentang apa saja. Namun, secara garis besar yang harus
kita tekankan dan harus kita perhatikan yaitu output sdm dari
petugas, bilamana hendak mengetahui secara garis besamya. Serta
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yang paling perlu kita perhatikan agar kedepannya itu lebih baik
adalah pada bagian catat meter, produksi rekening dan akuntansi.

Apakah pengimplementasian sistem informasi manajemen

NA mempunyai manfaat bagi pelanggan ?
Sejauh ini untuk manfaatnya kepada pelanggan belum teralu
terealisasi karena kita belum share ke website. Namun inovasi” terus
UF kita kembangkan dan salah sétu kemudahan sekarang yang bisa

dirasakan adalah pembay; /ﬁ\ slalui indomaret, alfamart,

kantor pos, tokopedis gutlet.online yang bekerjasama
dengan PDAM Kz “,J/ \
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Apakah ada kejadian dimasa lalu sehingga ada faktor pendorong

NA pengimplementasian sistem informasi manajemen pada PDAM Tirta
Jeneberang ?
Kalau berbicara tentang kejadian minim bahkan mungkin tidak ada.
UF Namun, kita perusahaan disini harus mengupdate kinerja atau sistem

perusahaan termasuk dari segi baca meter, billing sistem, dan
akuntansi. Kita tidak bisa menerapkan inovasi-inovasi lain ketika




indikator ini belum baik.

NA Kapan perencanaan sistem informasi manajemen ini dibuat ?
Sistem informasi ini sudah kita lakukan pada tahun 90 an, dimana
kala itu kita melakuakan sebuah sistem yang cenderumg manual
namun bu}can berarti pensil dan kertas tapi kita memanfaatkan
aplikasi microsoft Exel yang pada komputer. Jadi tahun 2004 kita
UF melakukan pengembangan itu billing sistem yang sudah
terkomputerisasi. T_ahun lakukan pengembangan, itu
sudah mencakup bil )aan, administrasi persediaan,
_akuntansi dan ase ingnya sebuah sistem
informasi y lagi pada sistem
baca m
NA ,:pa ad ita Jeneberang
UF
3
u
wa
i
m
k
NA AM
UF b
NA .-
tentang
s air n
UF mengupdate ijin dari balai yang di provinsi, ijin itu setiap tahun kami
perbaharui uji kualitas air, apakah layak untuk dikonsumsi, Produk
yang dimaksud disin kan air serta sambungan rumah yang kemudian
bisa berupa jasa dengan segala pelayanan.
NA Apakah standar operasional prosedur yang di terapkan PDAM Tirta
Jeneberang berjalan dengan baik ?
UF Alhamdulillah, SOP yang kita buat sudah berjalan karena di

perusahaan itu kita memang bekerja sesuai dengan posisi masing-




masing yang notabenenya ada SOP. Adapun pergeseran fase
léaargaw_an itu dari bagian lain ke bagian lain itu kita bacakan ulang
nya.

Apakah standar operasional prosedur yang di tetapkan PDAM Tirta

NA :
Jeneberang mempermudah pekerjaan karyawannya ?

UF la jelas

NA Apa saja media yang digunz °DAM Tirta Jeneberang dalam
proses pengimplementasi /-‘L‘\ n informasi manajemen ?

UF Yang namanya websi . /’ "-a\ mempunyai versi resminya,

Jadi kami masih m iBrisasi yang berbasis lokal.

Jadi, bagaimana kelik jar membayar lewat
but langsung masuk ke

\‘ 4‘.1l ;A 1:
g dikeliian olr

Kan! ~’|\\ L4 2}\ Ke
.\’\‘ 5

aring pada
Y aplikasi

¢ (o]
r;"—:-?.:‘iﬁl'c;-u:--‘l:'-/

FOAN an suda - 4 'ﬁ‘l-_. - DS Jadl. Apaksa S0& bmian
khusus yang menangani ketika seorang pelanggan komplain atau
menanyakan tentang sesuatu hal di flatforum tersebut ?

Ada bagian khusus yang menagani hal-hal yang bersangkut paut
dengan pelanggan yaitu HUMAS, tapi harus menggunakan akun-
akun yang resmi PDAM, Kan kalau google maps semua orang yang
mempunyai akun google dapat memasukkan nomor telpon dan
referensi, namun tetap kita pantau.

Bagaimana pengelolaan sistem informasi manajemen pada PDAM




Tirta Jeneberang ?

UF

Untuk pengelolaannya juga telah dikelola oleh satu bagian, baik itu
maintenance, security, operasioanal, semua itu adalah tanggung
jawab admin. Semua cabang telah dikelola oleh admin dan

alhamdulillah semua admin yang berada di cabang sudah dapat

online dan mengirim data secara langsung ke pusat.

NA

Siapa yang bertanggung jaw; uk mengelola sistemn informasi

manajemen yang telah di
Adm‘l'l, semua caban o
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TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN NON KUNCI

Nama Penalit : Muhammad Nur Aswar Saifullah ( NA )
Nama Informan . Boby Setiawan ( BS )
Hari/ Tanggal

gya lingaalr al & UNaKs "'En&n
PDAM kabupaten Gowa termasu galon ini juga
munggunakan air dari PDAM.

usaha Islulang air

Bagaimana pendapat anda terkait dengan layanan PDAM ini ?

Menurut saya, layanan PDAM sudah cukup baik namun pada waktu —
waktu tertentu kurang memuaskan sebab air kadang tidak mengalir
dan juga terkadang keruh

Masalahan apa saja yang biasanya di dapati oleh pelanggan ?

& 8 3 8 3

Air tidak mengalir, pembayaran yang cukup mahal jika terkena
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tunggakan, serta air yang kadang keruh jika musim hujan

NA ?pakah selama ini anda puas dengan layanan yang di berikan PDAM
Saya merasa kurang puas, tapi bagaimanami na di sini jelek kalau
BS mauki bikin sumur, karena cepat tergenang kalau pas musim hujan,
Jadi syukuri saja karena ada berikan pelayanan seperti itu.
NA | Oiye pak di'
e lya, tidak bisaki juga b jadi bersyukur saja ada penyedia
layanan air bersih. mesepey
NA Bagaimana si ang bapak ketahui ?
BS | Biasanyala .
NA Apakah it dengan metode
pemba '
BS ||
NA h
i
\ 4
W
o )
I
tin
NA * J
BS 4
NA n I
BS
NA
BS e
datang ke rumah membawa tagihan
NA | Apa saran anda kepada PDAM, agar kedepannya itu jauh lebih baik ?
Saran saya untuk perusahaan yaitu perlu meningkatkan lagi
BS | pelayanannya seperti penyediaan air secara 24 jam full, dan juga
airnya perlu bersih jika musim hujan
NA | Terimakasih atas waktu dan informasinya pak
BS | lye sama-sama dek’
NA | Assalamualaikum pak
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Lampiran 3
DOKUMENTASI PENELITIAN

Wawancara dengan Kepala Sub Bagian (KASUBAG) Pengelola Data

Elektronik, Bapak Untung Firdau$ di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

Tirta Jeneberang Kab. Gowa

Pengimpleimeitasian sistem informasi manajemen dalam setiap pelaporan
di PDAM Tirta Jeneberang




Layanan pembayaran online di toko online Lazada

Pilih Wilayah




Lampiran 4
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FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
L SULTAN ALAUDDIN NO. 259 TLP. 04012250400 FAX 041 1-B65558 MA KASSAR

A

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR ‘










Lampiran 6

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR
FARKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
T SULTAN ALAUDDIN NO. 258 TLP. 041 1-2250400 FAX G411-885588 MAKASSAR
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