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ABSTRAK

Kemajuan teknologi telah mendorong instansi pemerintah untuk melakukan inovasi dalam sistem
pelayanan publik guna meningkatkan efisiensi dan transparansi. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kabupaten Tangerang telah mengimplementasikan aplikasi SIMPEL TKR (Sistem Informasi Manajemen
Pelayanan Tirta Kerta Raharja) sebagai upaya untuk memperbaiki pelayanan air bersih kepada
masyarakat. Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan administrasi, meningkatkan interaksi antara
pemerintah dan masyarakat, serta mengoptimalkan pengelolaan sumber daya air. Meskipun menawarkan
berbagai manfaat, implementasi SIMPEL TKR juga menghadapi tantangan seperti keterbatasan
infrastruktur dan kurangnya tenaga terampil. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif
dengan informan kunci yaitu kepala seksi dan staff pelayanan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Kerta Raharja Wilayah Pelayanan Ill Kabupaten Tangerang dan Masyarakat yang menerima
pelayanan di PDAM TKR Wilayah Pelayanan Il Kabupaten Tangerang. Pengumpulan data dilakukan
dengan wawancara, catatan lapangan, studi dokumentasi, serta dokumen resmi lainnya yang diperoleh
dari narasumber. Penelitian ini mengeksplorasi bagaimana SIMPEL TKR dapat membantu meningkatkan
kualitas layanan publik di PDAM Kabupaten Tangerang, serta dampaknya terhadap transparansi dan
kepuasan masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi pelayanan publik
berbasis teknologi dapat meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas dalam pengelolaan air
bersih, meskipun memerlukan dukungan lebih lanjut dalam hal infrastruktur dan sumber daya manusia.

Kata Kunci: Sistem Informasi Pelayanan Publik, SIMPEL TKR, PDAM, Sistem Pemrosesan Transaksi

ABSTRACT

Technological advances have encouraged government agencies to innovate in public service systems to
increase efficiency and transparency. The Tangerang Regency Regional Drinking Water Company (PDAM)
has implemented the SIMPEL TKR (Tirta Kerta Raharja Service Management Information System)
application as an effort to improve clean water services to the community. This application is designed to
facilitate administration, improve interaction between government and society, and optimize air resource
management. Even though it offers various benefits, SIMPEL TKR implementation also faces challenges
such as limited infrastructure and a lack of activated personnel. This research uses a qualitative descriptive
method with key informants, namely the section head and customer service staff of the Regional Drinking
Water Company Tirta Kerta Raharja Service Area I1l Tangerang Regency and the community who receive
services at PDAM TKR Service Area Ill Tangerang Regency. Data collection was carried out using
interviews, field notes, documentation studies, and other official documents obtained from sources. This
research explores how SIMPEL TKR can help improve the quality of public services at PDAM Tangerang
Regency, as well as its impact on transparency and community satisfaction. The research results show that
the implementation of a technology-based public service information system can increase efficiency,
transparency and accountability in clean water management, although it requires further support in terms
of infrastructure and human resources.
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A. PENDAHULUAN

Perubahan teknologi yang semakin maju
saat ini mengharuskan setiap instansi
pemerintah untuk melakukan inovasi dalam
sistem pelayanannya. Dimulai dari proses
pendaftaran hingga proses pembayarannya, hal
tersebut dapat membuat masyarakat menjadi
lebih  mudah untuk melakukan transaksi
dengan instansi-instansi terkait.

Sistem informasi adalah suatu sistem
dalam suatu organisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi harian yang
mendukung fungsi operasi organisasi yang
bersifat manajerial dengan kegiatan strategi
dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan
kepada pihak luar tertentu (pelanggan) dengan
informasi yang diperlukan untuk pengambilan
keputusan. Sistem informasi dalam suatu
organisasi dapat dikatakan sebagai suatu
sistem yang menyediakan informasi bagi
semua tingkatan dalam organisasi tersebut
kapan saja diperlukan. Sistem ini menyimpan,
mengambil, mengubah, mengolah dan
mengkomunikasikan informasi yang diterima
dengan menggunakan sistem informasi atau
peralatan sistem lainnya.

Sistem Informasi Pelayanan Publik adalah
sebuah platform yang dirancang untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam
memberikan layanan kepada masyarakat.
Sistem ini mengintegrasikan berbagai fungsi
administrasi,  pengolahan  data, serta
komunikasi antara pemerintah dan masyarakat
untuk memastikan bahwa layanan publik dapat
diberikan dengan cara yang transparan, cepat,
dan akuntabel.

Secara umum, sistem informasi ini
mencakup beberapa komponen penting.
Pertama, ada komponen front-end yang
digunakan oleh masyarakat untuk mengakses
informasi dan layanan yang disediakan oleh
pemerintah. Ini bisa berupa portal web, aplikasi
mobile, atau kios layanan yang menyediakan
akses langsung ke berbagai layanan publik
seperti pendaftaran dokumen, perizinan,
pembayaran pajak, dan lain-lain.

Kedua, terdapat komponen back-end yang
digunakan oleh pegawai pemerintah untuk
mengelola data, memproses permohonan
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layanan, dan memantau kualitas layanan yang
diberikan. Sistem ini biasanya dilengkapi
dengan fitur-fitur seperti manajemen basis
data, workflow automation, dan pelaporan

kinerja, yang membantu meningkatkan
efisiensi operasional.
Penerapan  sistem informasi  dalam

pelayanan publik merupakan bagian dari upaya
untuk  mendukung e-government, Yyang
bertujuan untuk menciptakan pemerintahan
yang lebih  responsif, akuntabel, dan
partisipatif (Kementerian Komunikasi dan
Informatika, 2023).

Yang namanya pelayanan publik memang
tidak ada yang sempurna dan ideal. Namun
sudah menjadi tugas kita bersama dalam
memperbaiki setiap sistem yang masih
mengalami kekurangan demi meningkatkan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang saat ini masih terkendala. Di
Indonesia sendiri, masih ada banyak kendala
yang dapat dirasakan oleh masyarakat dalam
menerima pelayanan yang harusnya dapat
dengan mudah kita akses sebagai warga
Negara Indonesia.

Pelayanan publik merupakan tugas utama
bagi aparatur negara sebagai abdi negara dan
abdi masyarakat, termasuk perusahaan daerah
(BUMD). Salah satunya adalah Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Tangerang sebagai bagian dari struktur dan
sistem penyaluran air bersih yang ada di
Kabupaten Tangerang. Perusahaan daerah
merupakan lapis kedua unit pelayanan
masyarakat terdepan setelah pemerintah pusat
dalam mengurusi berbagai kepentingan publik.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

merupakan sebuah badan usaha milik
pemerintah daerah yang bertugas
menyediakan, mengelola, dan

mendistribusikan air bersih kepada masyarakat
di wilayah tertentu. Sebagai entitas yang
memiliki peran strategis dalam mendukung
kesehatan dan kesejahteraan masyarakat,
PDAM memegang tanggung jawab besar
dalam memastikan ketersediaan air bersih
dengan kualitas yang baik dan kuantitas yang

Hanifah Zahra, et.al



Volume 7 Nomor 1 Edisi September 2024

mencukupi, sekaligus memastikan
keberlanjutan sumber daya air di daerahnya.
PDAM pertama kali didirikan di Indonesia
pada masa kolonial Belanda sebagai respons
terhadap kebutuhan air bersih yang semakin
meningkat seiring dengan pertumbuhan
populasi dan urbanisasi. Setelah Indonesia
merdeka, pemerintah daerah mengambil alih
pengelolaan layanan air minum dan
mendirikan PDAM dengan tujuan utama untuk
menyediakan air minum yang aman, murah,
dan dapat diakses oleh seluruh lapisan
masyarakat. PDAM didirikan berdasarkan
peraturan daerah dan biasanya berbentuk
Perusahaan Daerah (Perusda) atau Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD). Setiap PDAM
memiliki wilayah operasional yang ditentukan
olen batas administrasi daerah tersebut,
misalnya satu kabupaten, kota, atau provinsi.
Tujuan utama dari PDAM adalah memberikan
pelayanan air minum yang memadai bagi
masyarakat, mendukung upaya pelestarian
lingkungan, serta mendorong pembangunan
ekonomi lokal. Fungsi utama PDAM adalah
mengelola sumber daya air dari hulu hingga
hilir, termasuk pengambilan air dari sumber
alam (seperti sungai, danau, atau sumur bor),
pengolahan air untuk menjadikannya layak
konsumsi, distribusi air melalui jaringan pipa
kepada konsumen, serta pemeliharaan
infrastruktur terkait. PDAM memainkan peran
kunci dalam mendukung tujuan pembangunan
berkelanjutan, terutama dalam aspek kesehatan
dan lingkungan. Akses terhadap air bersih yang
dikelola PDAM berkontribusi langsung pada

peningkatan kualitas hidup masyarakat,
pengurangan penyakit terkait air, serta
pengembangan ekonomi lokal. Selain itu,

dengan mengelola sumber daya air secara
bijak, PDAM membantu menjaga
keseimbangan ekosistem dan keberlanjutan
lingkungan.

Dalam era modern, PDAM juga mulai
mengadopsi teknologi dan inovasi untuk
meningkatkan efisiensi  operasional dan
kualitas layanan. Misalnya, penggunaan sistem
pengolahan air yang lebih  canggih,
pemantauan jaringan distribusi secara digital,
serta penerapan tarif yang berbasis pada
konsumsi aktual pelanggan. Secara
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keseluruhan, PDAM adalah pilar penting
dalam penyediaan layanan air minum di
Indonesia. Meskipun menghadapi berbagai
tantangan, peran PDAM tetap vital dalam

mendukung kesehatan masyarakat,
melestarikan lingkungan, dan mendorong
pembangunan  ekonomi lokal. Dengan

peningkatan kapasitas, inovasi teknologi, dan
dukungan dari pemerintah serta masyarakat,
PDAM dapat terus berkembang untuk
memberikan layanan yang lebih baik dan
berkelanjutan di masa depan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
memainkan peran penting dalam menyediakan
air bersih bagi masyarakat. Namun, tantangan
dalam pengelolaan air bersih sangat kompleks,
mulai dari keterbatasan sumber daya air hingga
masalah finansial dan teknologi. Untuk
mengatasi masalah ini, PDAM membutuhkan
inovasi yang mampu meningkatkan efisiensi
dan kualitas layanan. Salah satu inovasi yang
muncul adalah aplikasi SIMPEL TKR (Sistem
Informasi Pelayanan Elektronik Tirta Kerta
Raharja), yang menjadi contoh bagaimana
teknologi modern dapat digunakan untuk
mengatasi beberapa tantangan utama yang
dihadapi PDAM.

Pelayanan air bersih merupakan rangkaian
kegiatan yang meliputi pengambilan air dari
sumber, pengolahan untuk menjadikannya
aman dan layak konsumsi, penyimpanan,
distribusi  melalui jaringan pipa, serta
pelayanan kepada pelanggan. Tujuannya
adalah untuk menyediakan air yang cukup,
aman, dan layak konsumsi bagi kebutuhan
rumah tangga, komersial, dan industri.

Pelayanan air bersih di Kabupaten
Tangerang saat ini sudah mulai merata ke
seluruh wilayah yang ada di Kabupaten
Tangerang. Dalam Rencana Kerja Anggaran
(RKA) tahun 2023, prioritas utama PDAM
TKR adalah  pemasangan  sambungan
langganan (SL) dan penambahan jaringan
distribusi di hampir setiap kecamatan di
Kabupaten Tangerang yang ditargetkan
sebanyak 32 ribu pemasangan. Proyek tersebut
sangat penting untuk meningkatkan pelayanan
air bersih di Kabupaten Tangerang, proyek
pemasangan sambungan langganan (SL) dan
penambahan jaringan distribusi ini dapat
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dikatakan berhasil dilihat dari jumlah
keberhasilan proyek pembangunan jaringan
pipa transmisi air yang dilakukan oleh
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TKR
yang telah mencapai 50 persen dari yang di

harapkan  oleh  pemerintah  Kabupaten
Tangerang, Yyang dimana  pemerintah
Kabupaten Tangerang berharap cakupan

pelayanan air bersih dapat mencapai 60 persen.
PDAM TKR juga menyediakan skema promo
atau pembayaran dicicil sebagai upaya untuk
memperluas akses air bersih untuk para
pelanggan yang ingin mendapatkan akses air
bersih, hal tersebut dikarenakan pertimbangan
PDAM TKR dan pemerintah Kabupaten
Tangerang terhadap rendahnya kemauan
(Ability to pay) dan kemampuan membayar
(Ability to pay) dari masyarakat.

Salah satu tantangan yang sering dihadapi
PDAM adalah keterbatasan sumber daya air
akibat perubahan iklim, deforestasi, dan
pencemaran lingkungan. Dengan
menggunakan aplikasi SIMPEL TKR, PDAM
dapat lebih efektif dalam memantau dan
mengelola sumber daya air. Aplikasi ini
memungkinkan PDAM untuk memantau
distribusi air secara real-time, mengidentifikasi
kebocoran atau masalah lainnya dengan cepat,
dan melakukan intervensi yang diperlukan
untuk memastikan pasokan air tetap stabil.
Dengan demikian, SIMPEL TKR dapat
membantu  PDAM dalam  menghadapi
tantangan ini melalui pemantauan yang lebih
baik dan pengelolaan sumber daya air yang
lebih efisien.

Dalam konteks Indonesia, tantangan dalam
penyediaan air bersih sering kali terkait dengan
masalah tata kelola dan korupsi. Roy dan Dutta
Roy & Dutta (2018) menunjukkan bahwa
pertumbuhan populasi yang cepat di Dhaka
menyebabkan ketidakcukupan dalam
penysediaan layanan air bersih, yang
diperparah oleh praktik pengelolaan yang
buruk. Oleh karena itu, penerapan e-
government yang transparan dan akuntabel
sangat diperlukan untuk mengatasi masalah
ini.

Akhirnya, untuk memastikan keberhasilan
penerapan e-government dalam pelayanan air
bersih, pemerintah perlu mengembangkan
infrastruktur TIK yang kuat dan meningkatkan
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kesiapan masyarakat dalam menggunakan
layanan digital. Deng dan Karunasena Deng &
Karunasena  (2012) merekomendasikan
pengembangan proyek e-layanan yang lebih
cepat dan peningkatan infrastruktur TIK untuk
meningkatkan nilai publik dari e-government.

Memahami  perkembangan pelayanan
publik yang dipraktikkan di sejumlah negara di
dunia sangat penting bagi kemajuan pelayanan
yang ada di Indonesia, karena akan
berimplikasi pada peningkatan pemahaman
mengenai beberapa hal. Pertama, yaitu sejauh
mana konsep dan praktik pelayanan publik
dapat dipelajari, apakah masih sesuai dengan
praktik di internal negara kita atau sudah
sangat jauh perkembangannya. Kedua, yaitu
dengan mencermati dan mempelajari setiap
konsep dan praktik yang ada, maka kita dapat
melakukan adaptasi terhadap berbagai
perkembangan yang sedang berlangsung,
tentunya dengan melihat pada konteks negara
kita, misalnya apakah SDM aparatur negara
kita sudah cukup profesional, kompetitif, dan
beintegritas. Ketiga, yaitu setiap
perkembangan pelayanan publik  dapat
dijadikan fokus kajian atau studi pelayanan
publik itu sendiri, yang mana pelayanan publik
memiliki bidang kajian yang cukup luas, antara
lain mencakup aspek kebijakan, manajemen,
kualitas pelayanan, dan tata kelolanya (Rahayu
et al., 2020:19-20).

Sistem informasi pelayanan publik dan e-
government memiliki hubungan yang erat
dalam upaya modernisasi administrasi
pemerintahan dan peningkatan kualitas
layanan kepada masyarakat. Sistem informasi
pelayanan publik adalah instrumen yang
dirancang untuk mengelola serta menyediakan
informasi terkait layanan yang diberikan oleh
pemerintah  kepada masyarakat. Contoh
konkret dari sistem ini meliputi pengelolaan
data kependudukan, layanan perizinan online,
hingga sistem informasi kesehatan. Melalui
sistem ini, proses administratif menjadi lebih
efisien, transparansi meningkat, akses layanan
menjadi lebih mudah, dan kualitas pelayanan
kepada masyarakat dapat dioptimalkan.

Sementara  itu, e-government  atau
pemerintahan elektronik adalah konsep yang
lebih luas, di mana teknologi informasi dan
komunikasi (TIK) digunakan oleh pemerintah
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untuk meningkatkan kualitas layanan publik,
efisiensi administratif, serta memperluas
partisipasi  masyarakat  dalam  proses
pemerintahan.  E-government  mencakup
berbagai aspek, seperti e-administration yang
meningkatkan efisiensi operasional internal, e-
services yang menyediakan layanan publik
secara online, e-democracy yang memfasilitasi
partisipasi masyarakat dalam pengambilan
keputusan politik, serta e-governance yang
mengelola pemerintahan berbasis TIK untuk
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas.
Hubungan antara sistem informasi
pelayanan publik dan e-government sangatlah
penting. Sistem informasi pelayanan publik
adalah bagian integral dari implementasi e-
government. Melalui penerapan sistem ini,
transformasi digital dalam pemerintahan dapat
dipercepat, memungkinkan layanan yang lebih
cepat, efisien, dan transparan. Selain itu,
interaksi antara pemerintah dan masyarakat
menjadi lebih baik, baik dalam hal akses
informasi maupun dalam proses partisipasi
masyarakat dalam pengambilan keputusan.
Secara keseluruhan, sistem informasi
pelayanan  publik adalah alat yang
memungkinkan pemerintah mewujudkan visi
e-government. Dengan  mengintegrasikan
teknologi informasi dalam penyediaan layanan
publik, e-government menciptakan
pemerintahan yang lebih efisien, transparan,
dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.
Perkembangan pelayanan publik ditandai
dengan munculnya fenomena E-government.
E-government diartikan secara lebih sederhana
melalui tiga kata kunci, yaitu pemerintahan,
penggunaan  teknologi  informasi  dan
komunikasi, dan penyediaan layanan.
Pemerintah menggunakan teknologi sebagai
sarana  pendukung dalam  memberikan
pelayanan publik kepada masyarakat (Rahayu
et al.,, 2019:318). Penerapan e-government
menunjukkan kemajuan pada pemerintah
dalam  memberikan  pelayanan  kepada
masyarakat. Sebelumnya, masyarakat perlu
datang ke beberapa instansi yang berbeda
untuk  memenuhi  beberapa  kebutuhan
adminstratif. ~ Bahkan  lebih  buruknya
masyarakat perlu mendatangi setiap instansi
untuk mendapat pelayanan dan kegiatan
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tersebut sangat memakan waktu (Milakovich,
2012: 6). Dalam perjalanannya, e-government
diterapkan untuk memudahkan masyarakat
dalam mendapatkan pelayanan dengan cara
memindahkan proses manual menjadi proses
berbasis internet. Dengan adanya portal e-
government yang terintegrasi, masyarakat dan
pihak swasta dapat dengan mudah mengakses
pelayanan publik, menelusuri transaksi secara
online, mengakses informasi, serta melakukan
interaksi dengan berbagai lembaga pemerintah
tanpa melalui proses antri yang memakan
waktu lama atau menyita waktu kerja sehingga
dapat melakukan penghematan dalam biaya
dan waktu (Rahayu et al., 2019:319)

Penerapan aplikasi SIMPEL TKR (Sistem
Informasi Manajemen Pelayanan) di PDAM
(Perusahaan Daerah Air Minum) Kabupaten
Tangerang merupakan langkah strategis dalam
meningkatkan efisiensi dan transparansi
layanan publik, khususnya dalam penyediaan
air bersih. Aplikasi ini dirancang untuk
mempermudah  proses administrasi  dan
meningkatkan interaksi antara pemerintah dan
masyarakat, serta mengoptimalkan
pengelolaan sumber daya air.

Salah satu aspek penting dari penerapan
SIMPEL TKR adalah kemampuannya dalam
meningkatkan  kualitas layanan  publik.
Menurut (Ali, 2023), pemerintah Kabupaten
Tangerang aktif melakukan transformasi
digital untuk meningkatkan kualitas, efisiensi,
dan transparansi layanan publik melalui
penerapan e-government. Dengan
menggunakan aplikasi seperti SIMPEL TKR,
masyarakat dapat mengakses informasi dan
layanan dengan lebih mudah, tanpa harus
datang langsung ke kantor PDAM. Hal ini
sejalan dengan penelitian yang menunjukkan
bahwa e-government dapat meningkatkan
kepuasan masyarakat terhadap layanan publik
(Situmorang, 2023).

Namun, tantangan dalam penerapan
SIMPEL TKR juga perlu diperhatikan. Abdul
dan Zohurul Abdul & Zohurul (2015)
mengidentifikasi beberapa kendala, seperti
kurangnya tenaga terampil dan infrastruktur
yang memadai, yang dapat menghambat
efektivitas layanan e-government. Oleh karena
itu, penting bagi pemerintah  untuk
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menyediakan pelatihan dan dukungan teknis
bagi pegawai yang terlibat dalam pengelolaan
aplikasi ini, agar mereka dapat memanfaatkan
teknologi secara optimal.

Dalam konteks pelayanan air bersih,
penelitian oleh Arsid et al. (2019) menekankan
pentingnya nilai publik dalam pengelolaan air
bersih. Dengan menerapkan SIMPEL TKR,
PDAM dapat lebih transparan dalam
pengelolaan sumber daya air, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap institusi pemerintah.
Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif untuk mengevaluasi bagaimana nilai
publik dapat tercipta melalui pengelolaan yang
baik dan transparan.

Lebih lanjut, penerapan SIMPEL TKR
juga dapat berkontribusi pada pengurangan
korupsi dan penyalahgunaan wewenang dalam
pengelolaan layanan publik. Dengan sistem
yang terintegrasi dan berbasis teknologi,
proses pengajuan dan pengelolaan layanan
menjadi lebih terbuka dan dapat dipantau oleh
masyarakat. Secara keseluruhan, penerapan
aplikasi SIMPEL TKR di PDAM Kabupaten
Tangerang dapat menjadi model yang efektif
untuk meningkatkan layanan publik dalam
penyediaan air bersih. Dengan mengatasi
tantangan yang ada dan memanfaatkan potensi
teknologi informasi, diharapkan kualitas
layanan dapat meningkat, dan masyarakat
dapat merasakan manfaat dari sistem yang
lebih efisien dan transparan.

Penerapan teknologi digital seperti aplikasi
mobile dalam proses pelayanan penyediaan air
bersin  memiliki  potensi  besar  untuk
meningkatkan keterjangkauan, kemudahan,
dan efisiensi bagi masyarakat dan perusahaan
air bersih itu sendiri. Namun kesuksesan
implementasi teknologi ini tidak hanya
bergantung pada aspek teknisnya, tetapi juga
pada kerangka regulasi, keamanan data,
aksesibilitas, dan tata kelola digital yang baik.
Kemudian, tata kelola digital yang baik juga
merupakan elemen kunci dalam kesuksesan
implementasi aplikasi mobile untuk menagih
pembayarann rekening air. Hal ini meliputi
pengembangan kebijakan dan prosedur yang
jelas terkait dengan penggunaan aplikasi,
pelatihan bagi staf dan pengguna, serta
mekanisme pengawasan dan evaluasi untuk
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memastikan kepatuhan dan kinerja yang
optimal.

Atas dasar uraian di atas, maka peneliti
tertarik  untuk  mengetahui  bagaimana
Penerapan sistem informasi pelayanan publik
yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air
Minum Kabupaten Tangerang melalui aplikasi
SIMPEL TKR dapat membantu Masyarakat
pengguna air PAM PDAM. Sehingga peneliti
menganggap penting untuk mengangkat
permasalahan ini ke dalam penelitian dengan
topik “Penerapan sistem informasi Pelayanan
Publik Pada Aplikasi SIMPEL TKR PDAM
Tirta Kerta Raharja Kabupaten Tangerang”.

B. KAJIAN PUSTAKA

Teori-teori  yang digunakan  dalam
penelitian ini melibatkan konsep-konsep yang
berkaitan dengan e-government, sistem
informasi, pelayanan publik, dan manajemen
air bersih. Berikut adalah penjelasan sistematis
tentang teori-teori yang dipakai dan bagaimana
teori-teori ini relevan dengan masalah yang
diungkapkan:

Teori E-government: Berdasarkan
Milakovich (2012) dan Rahayu et al. (2019), e-
government merupakan penggunaan teknologi
informasi dan komunikasi untuk mendukung
efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas dalam
penyediaan layanan publik. E-government
memfasilitasi  transformasi  digital dalam
pelayanan publik, memungkinkan masyarakat
untuk mengakses layanan dengan lebih mudah
dan cepat. Dalam konteks PDAM, penerapan
e-government melalui aplikasi SIMPEL TKR
mendukung penyederhanaan proses
administrasi, transparansi dalam pengelolaan
air bersih, dan peningkatan interaksi antara
masyarakat dan pemerintah.

Teori Sistem Informasi Pelayanan Publik:
Teori ini menjelaskan bagaimana teknologi
informasi digunakan untuk mengelola dan
menyediakan informasi terkait layanan publik
kepada masyarakat. Sistem informasi ini
melibatkan komponen front-end dan back-end,
yang saling berintegrasi untuk meningkatkan
efisiensi operasional dan kualitas layanan
(Kementerian Komunikasi dan Informatika,
2023). Dalam penelitian ini, aplikasi SIMPEL
TKR merupakan bagian dari sistem informasi
pelayanan publik yang dirancang untuk
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mempermudah masyarakat dalam mengakses
layanan air bersih dan memantau distribusi air
olen PDAM.

Teori Manajemen Pelayanan Publik: Teori
ini mengacu pada pendekatan pengelolaan
layanan publik yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan masyarakat melalui
efisiensi dan efektivitas. Penerapan sistem
informasi seperti SIMPEL TKR diharapkan
dapat mendukung manajemen layanan air
bersih dengan lebih baik, dengan fokus pada
peningkatan efisiensi distribusi air, pelacakan
konsumsi air, dan manajemen keluhan
pelanggan.

Beberapa penelitian sebelumnya yang
relevan mendukung penerapan teori-teori ini.
Misalnya, penelitian Ali (2023) menunjukkan
bahwa penerapan e-government dalam
pelayanan publik dapat meningkatkan kualitas
dan efisiensi layanan. Selain itu, Abdul &
Zohurul (2015) menyoroti tantangan dalam
penerapan sistem informasi e-government,
termasuk kurangnya infrastruktur dan tenaga
terampil, yang juga relevan dengan konteks
PDAM.

Selain itu, penelitian Arsid et al. (2019)
tentang nilai publik dalam pengelolaan air
bersih menunjukkan bahwa transparansi dan
manajemen yang baik melalui teknologi
informasi dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap layanan PDAM.
Penelitian ini memberikan landasan kuat bagi
pengembangan sistem informasi pelayanan
publik yang lebih baik.

Kerangka teoritis yang digunakan dalam
penelitian ini mengintegrasikan beberapa
elemen kunci dari teori e-government, sistem
informasi, dan manajemen pelayanan publik.
Fokusnya adalah pada bagaimana penerapan
sistem informasi seperti SIMPEL TKR dapat
membantu meningkatkan kualitas layanan air
bersih, meningkatkan efisiensi, transparansi,
dan akuntabilitas, serta mengatasi kendala
yang ada. Penelitian ini juga mengeksplorasi
bagaimana penggunaan teknologi informasi
dapat membantu PDAM mengelola sumber
daya air dengan lebih baik, memantau
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distribusi, dan melayani pelanggan dengan
lebih efektif.

Dengan menggunakan teori-teori ini,
penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki
peran teknologi dalam meningkatkan kualitas
layanan publik dan memberikan solusi yang
tepat untuk masalah-masalah yang dihadapi
olehn PDAM dalam pengelolaan air bersih di
Kabupaten Tangerang.

C. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan

penelitian kualitatif dengan metode deskriptif.
Penelitian  deskriptif ~ merupakan  suatu
penelitian yang dilakukan dengan cara

mengumpulkan data berupa kata-kata, gambar,
dan bukan angka-angka. Selain itu semua yang
dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci
terhadap apa yang sudah diteliti. Dengan
demikian, laporan penelitian akan berisi
kutipan-kutipan data untuk memberi gambaran
penyajian laporan tersebut. Pengumpulan data
dilakukan  melalui  wawancara, catatan
pengamatan lapangan, foto, videotape, studi
dokumentasi, Pemilihan informan dilakukan
secara purposive dengan informan kunci
adalah kepala seksi dan staff pelayanan
pelanggan PDAM TKR Wilayah Pelayanan 11
Kabupaten Tangerang dan juga melibatkan
masyarakat yang menerima pelayanan publik
di PDAM TKR Wilayah Pelayanan Il
Kabupaten Tangerang. Pemilihan informan
dilakukan secara purposive Pengujian validitas
dan reliabilitas dilakukan melalui metode
triangulasi sumber, yaitu dengan menambah
informan.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Di era digitalisasi yang terus berkembang,
organisasi publik dan swasta dituntut untuk
beradaptasi dengan cepat demi memenubhi
kebutuhan masyarakat yang semakin kompleks
dan dinamis. PDAM Tirta Kerta Raharja
(TKR), sebagai penyedia utama layanan air
bersih di wilayah Kabupaten Tangerang, telah
mengambil  langkah  signifikan  dalam
menjawab tantangan ini melalui peluncuran
aplikasi SIMPEL TKR (Sistem Informasi
Pelanggan Tirta Kerta Raharja). Aplikasi ini
merupakan manifestasi dari strategi digital
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PDAM TKR untuk memberikan layanan yang
lebih efisien, transparan, dan responsif kepada
pelanggannya.

Peningkatan  Efisiensi dan  Kualitas
Layanan Publik Melalui SIMPEL TKR

Salah satu tujuan utama dari penerapan
aplikasi SIMPEL TKR di PDAM Kabupaten
Tangerang adalah untuk  meningkatkan
efisiensi dalam penyediaan layanan air bersih
kepada masyarakat. Sebelumnya, proses
administrasi seperti pendaftaran pelanggan
baru, pembayaran tagihan, dan pengajuan
keluhan dilakukan secara manual, yang sering
kali memakan waktu dan rentan terhadap
kesalahan. Dengan adanya SIMPEL TKR,
proses tersebut telah didigitalisasi, sehingga
masyarakat dapat mengakses layanan PDAM
dengan lebih cepat dan mudah. Aplikasi ini
memungkinkan PDAM untuk memantau
distribusi  air  secara  real-time  dan
mengidentifikasi masalah seperti kebocoran
atau gangguan pada jaringan distribusi dengan
lebih cepat. Hal ini tentu saja meningkatkan
responsivitas PDAM dalam  menangani
keluhan pelanggan, yang pada akhirnya
berdampak positif pada kepuasan masyarakat
terhadap layanan yang diberikan.

Transparansi dan Akuntabilitas dalam
Pengelolaan Sumber Daya Air.

Salah satu manfaat signifikan dari
implementasi  SIMPEL  TKR  adalah
peningkatan transparansi dan akuntabilitas
dalam pengelolaan sumber daya air. Dengan
sistem informasi yang terintegrasi, seluruh
proses administrasi dan operasional PDAM
dapat dipantau secara terbuka, baik oleh
manajemen internal maupun oleh masyarakat.
Ini membantu mengurangi potensi
penyalahgunaan wewenang dan praktik
korupsi yang sering menjadi masalah dalam
pengelolaan layanan publik. Transparansi ini
juga mendorong kepercayaan masyarakat
terhadap PDAM sebagai institusi publik yang
bertanggung jawab dalam menyediakan
layanan yang vital seperti air bersih. Ketika
masyarakat merasa bahwa mereka dapat
memantau dan menelusuri layanan yang
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mereka terima, mereka cenderung memiliki
persepsi yang lebih positif terhadap PDAM.

Tantangan dalam Implementasi dan
Penggunaan SIMPEL TKR.
Meskipun  aplikasi SIMPEL  TKR

menawarkan banyak manfaat, pelaksanaannya
tidak terlepas dari tantangan. Salah satu
kendala utama vyang dihadapi adalah
keterbatasan infrastruktur teknologi informasi
dan komunikasi (TIK) di beberapa daerah,
yang menghambat penggunaan aplikasi ini
secara optimal. Selain itu, kurangnya tenaga
kerja yang terampil dalam teknologi informasi
juga menjadi hambatan dalam pengelolaan dan
pemeliharaan sistem ini. Untuk mengatasi
tantangan ini, diperlukan upaya lebih lanjut
dari pemerintah daerah untuk meningkatkan
kapasitas infrastruktur  TIK, termasuk
penyediaan jaringan internet yang lebih baik di
wilayah operasional PDAM. Selain itu,
pelatihan dan pengembangan keterampilan
bagi pegawai PDAM menjadi penting untuk
memastikan bahwa mereka dapat
memanfaatkan teknologi ini secara optimal.
Sistem Informasi Pelayanan Publik:
Pendekatan E-government.

Penerapan SIMPEL TKR merupakan
bagian dari inisiatif e-government yang lebih
luas, yang bertujuan untuk mengintegrasikan
teknologi informasi dalam pelayanan publik.
E-government tidak hanya memfasilitasi
interaksi antara pemerintah dan masyarakat
tetapi juga memungkinkan efisiensi yang lebih
tinggi dalam pengelolaan sumber daya dan
layanan publik. Sistem informasi pelayanan
publik, seperti SIMPEL TKR, mencakup
komponen front-end yang diakses oleh
masyarakat untuk mendapatkan layanan, dan
komponen back-end yang digunakan oleh
pemerintah untuk mengelola layanan tersebut.

Dalam  konteks PDAM,  sistem ini
mempermudah proses pendaftaran,
pembayaran, serta penanganan keluhan

pelanggan, yang sebelumnya dilakukan secara
manual.  Pendekatan ini  menunjukkan
bagaimana teknologi dapat digunakan untuk
memperbaiki  aspek-aspek  kritis  dalam
pelayanan publik, seperti pengurangan waktu
tunggu, peningkatan akurasi data, dan
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peningkatan  kualitas  layanan  secara
keseluruhan. Selain itu, dengan adanya sistem
informasi yang terintegrasi, PDAM dapat lebih
efisien dalam mengelola sumber daya air dan
infrastruktur yang dimiliki, yang pada
gilirannya  meningkatkan  keberlanjutan
layanan yang diberikan.

Dampak Sosial dan Ekonomi dari
Implementasi SIMPEL TKR.

Selain  manfaat teknis, implementasi
SIMPEL TKR juga memiliki dampak sosial
dan ekonomi yang signifikan. Dengan
peningkatan efisiensi dan kualitas layanan,
masyarakat dapat menghemat waktu dan biaya
dalam mengakses layanan air bersih. Misalnya,
pembayaran tagihan dapat dilakukan secara
online tanpa harus datang ke kantor PDAM,
yang mengurangi biaya transportasi dan waktu
yang dihabiskan. Dari sisi ekonomi,
pengelolaan air yang lebih efisien dan
berkelanjutan juga berdampak positif pada
perekonomian lokal. Air bersih yang dikelola
dengan baik mendukung berbagai sektor
ekonomi, termasuk industri dan pertanian,
yang sangat bergantung pada ketersediaan air
yang memadai.

Penerapan aplikasi SIMPEL TKR di
PDAM Kabupaten Tangerang merupakan
langkah maju dalam meningkatkan pelayanan
publik di bidang penyediaan air bersih.
Meskipun menghadapi beberapa tantangan,
terutama dalam hal infrastruktur dan sumber
daya manusia, manfaat yang ditawarkan oleh
sistem informasi ini jauh lebih besar. Dengan
dukungan yang tepat, aplikasi ini dapat
menjadi model bagi instansi pemerintah
lainnya dalam mengadopsi teknologi untuk
meningkatkan  kualitas layanan  publik.
Transparansi, akuntabilitas, dan efisiensi yang
dihasilkan oleh sistem informasi pelayanan
publik seperti SIMPEL TKR tidak hanya
meningkatkan kepuasan masyarakat tetapi juga
memperkuat kepercayaan publik terhadap
pemerintah.

E. KESIMPULAN

Perkembangan teknologi yang semakin
pesat mendorong setiap instansi pemerintah,
termasuk Perusahaan Daerah Air Minum
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(PDAM), untuk terus berinovasi dalam
meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan
kepada masyarakat. Salah satu bentuk inovasi
tersebut adalah penerapan Sistem Informasi
Pelayanan Elektronik (SIMPEL TKR) oleh
PDAM Kabupaten Tangerang. Aplikasi ini
dirancang untuk mempermudah masyarakat
dalam mengakses layanan air bersih sekaligus
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas
dalam pengelolaan sumber daya air.

Sebelum adanya SIMPEL TKR,
masyarakat yang ingin mendapatkan layanan
dari PDAM harus melalui proses administrasi
yang memakan waktu dan dilakukan secara
manual. Mulai dari pendaftaran pelanggan
baru, pembayaran tagihan, hingga pengajuan
keluhan, semuanya membutuhkan waktu yang
tidak sedikit. Dengan digitalisasi melalui
SIMPEL TKR, proses ini menjadi lebih cepat
dan mudah. Masyarakat dapat mengakses
layanan kapan saja dan di mana saja melalui
aplikasi yang tersedia, sehingga mengurangi
waktu tunggu dan meningkatkan kenyamanan
pengguna. Selain mempermudah masyarakat,
aplikasi SIMPEL TKR juga memberikan
manfaat besar bagi PDAM dalam hal
pengelolaan dan monitoring. Dengan adanya
sistem informasi yang terintegrasi, PDAM
dapat memantau distribusi air secara real-time
dan dengan cepat mengidentifikasi masalah
seperti kebocoran atau gangguan pada jaringan
distribusi. Hal ini memungkinkan PDAM
untuk segera melakukan tindakan perbaikan,
yang berdampak positif pada kepuasan
pelanggan. Namun, pada kenyataannya PDAM
belum dapat merespon keluhan pelanggan
dengan cepat dan melakukan perbaikan, hal
tersebut terjadi karena kurangnya sumber daya
manusia atau pekerja yang melakukan
pekerjaan perbaikan di lapangan.

Penerapan SIMPEL TKR juga membawa
dampak positif dalam hal transparansi dan
akuntabilitas. Dengan sistem yang terintegrasi,
seluruh proses administrasi dan operasional
PDAM dapat dipantau dengan mudah, baik
oleh manajemen internal maupun oleh
masyarakat. Transparansi ini penting untuk
mengurangi potensi penyalahgunaan
wewenang dan praktik korupsi yang mungkin
terjadi dalam pengelolaan layanan publik.
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Ketika masyarakat memiliki akses untuk
memantau layanan yang mereka terima,
kepercayaan terhadap PDAM sebagai institusi
publik pun meningkat. Namun, implementasi
SIMPEL TKR tidak tanpa tantangan. Salah
satu kendala utama adalah keterbatasan
infrastruktur ~ teknologi  informasi  dan
komunikasi (TIK) di beberapa daerah.
Keterbatasan ini menghambat optimalisasi
penggunaan aplikasi, terutama di wilayah-
wilayah yang belum sepenuhnya terjangkau
oleh jaringan internet yang stabil. Selain itu,
kurangnya tenaga kerja yang terampil dalam
teknologi informasi juga menjadi tantangan
dalam pengelolaan dan pemeliharaan sistem
ini. Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan
upaya dari pemerintah daerah  untuk
meningkatkan kapasitas infrastruktur TIK serta
memberikan pelatihan kepada pegawai PDAM
agar mereka dapat memanfaatkan teknologi ini
secara maksimal.

Penerapan SIMPEL TKR juga merupakan
bagian dari inisiatif e-government yang lebih
luas.  E-government  bertujuan  untuk
mengintegrasikan teknologi informasi dalam
pelayanan publik, sehingga proses administrasi
menjadi lebih efisien dan interaksi antara
pemerintah dan masyarakat lebih mudah
dilakukan. Dalam konteks PDAM, sistem
informasi pelayanan publik seperti SIMPEL
TKR mempermudah proses pendaftaran,
pembayaran, serta penanganan keluhan
pelanggan yang sebelumnya dilakukan secara
manual. Dengan pendekatan ini, teknologi
digunakan untuk memperbaiki aspek-aspek
kritis dalam pelayanan publik, seperti
pengurangan waktu tunggu, peningkatan
akurasi data, dan peningkatan kualitas layanan
secara  keseluruhan. Penerapan aplikasi
SIMPEL TKR di PDAM Kabupaten
Tangerang adalah langkah strategis yang dapat
menjadi model untuk instansi lain dalam
meningkatkan  kualitas layanan  publik.
Meskipun menghadapi berbagai tantangan,
dengan dukungan infrastruktur yang memadai
dan peningkatan kapasitas sumber daya
manusia, aplikasi ini memiliki potensi besar
untuk memberikan manfaat yang signifikan
bagi masyarakat, baik dalam hal akses layanan
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yang lebih mudah maupun transparansi dalam
pengelolaan sumber daya air.
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