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Abstract. PERUMDA Tirta Anai is a regional company engaged in the distribution of water supplied 
throughout Padang Pariaman Regency. This company already has an information system through social 
media, by sharing informational posts with customers, as well as a complaint hotline which function as 
channels for customers to report issues. However, this system still has shortcomings, namely a lack of quick 
response in addressing customer problems, as well as limitations in conveying detailed information, which 
tends to be fragmented across social media, the complaint hotlineg. To address these issues, the SobatTirta 
Application was designed to facilitate access to the services provided by PERUMDA Tirta Anai through 
various features. The method used is descriptive qualitative with the design of the SobatTirta Application 
prototype. The results show that the application design can be beneficial for both customers and 
PERUMDA Tirta Anai. Therefore, the design of the SobatTirta Application is expected to enhance service 
satisfaction and provide further information for Tirta Anai customers. 
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Abstrak. PERUMDA Tirta Anai adalah perusahaan daerah yang bergerak dalam bidang penyaluran air 
yang didistribusi di seluruh Kabupaten Padang Pariaman. Pada perusahaan ini telah memiliki sistem 
informasi melalui media sosial, dengan membagikan postingan informasi pada pelanggan dan nomor 
pengaduan yang berfungsi sebagai penyampaian keluhan yang terjadi pada pelanggan. Namun pada sistem 
ini masih terdapat kekurangan yaitu kurangnya respons yang cepat dalam menanggapi permasalahan yang 
terjadi pada pelanggan, serta keterbatasan dalam menyampaikan informasi secara detail dan cenderung 
terpisah baik dari media sosial, maupun nomor pengaduan. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, maka 
dirancang sebuah Aplikasi SobatTirta dalam mengakses layanan yang diberikan oleh PERUMDA Tirta 
Anai melalui berbagai fitur. Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan perancangan 
prototype Aplikasi SobatTirta. Hasil menunjukkan bahwa perancangan aplikasi bisa bermanfaat bagi 
pelanggan maupun PERUMDA Tirta Anai. Oleh karena itu, perancangan Aplikasi SobatTirta diharapkan 
dapat meningkatkan kepuasan layanan dan informasi lanjutan bagi pelanggan Tirta Anai. 
Kata Kunci: PERUMDA Air Minum Tirta Anai; Aplikasi; Layanan; Kepuasan Pelanggan. 
 
 
PENDAHULUAN 

Pelayanan  adalah suatu  proses  keseluruhan  sebuah  pembentukan  citra  dari  perusahaan,  
baik  dengan melalui  media  berita,  membentuk  sebuah  budaya  perusahaan  secara  internal,  
ataupun  melakukan  sebuah komunikasi  mengenai  pandangan  perusahaan  pada  para  pemimpin  
pemerintah  serta  publik  lainnya  yang berkepentingan (Dianta et al., 2022).   

Informasi merupakan elemen yang penting dan dibutuhkan bagi semua orang di bidang 
apapun. Informasi yang diakses digunakan untuk berbagai hal sesuai dengan kebutuhannya, 
seperti kepentingan bisnis, pendidikan dan sebagainya. Perkembangan teknologi membuat media 
informasi juga berkembang, misalnya telepon seluler (teknologi mobile) (Cholik, 2021). 
Informasi yang cepat dan akurat membuat pemakai informasi menjadi lebih puas dalam 
mendapatkan informasi yang diinginkan (Ramadhanti & Luqman, 2024). 

Salah satu teknologi melalui mobile, yaitu Aplikasi. Aplikasi adalah program, pernyataan, 
atau instruksi yang terstruktur sedemikian rupa yang dapat mengubah masukan menjadi keluaran. 
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Aplikasi juga salah satu perangkat lunak yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan berbagai 
tugas, termasuk sistem bisnis, permainan, layanan publik, periklanan, dan prosedur lain yang 
hampir selalu dilakukan oleh manusia (Karua et al., 2020). 

PERUMDA Tirta Anai adalah perusahaan daerah yang bergerak dalam bidang penyaluran 
air yang didistribusi di seluruh Kabupaten Padang Pariaman. Pada perusahaan ini telah memiliki 
sistem informasi melalui media sosial, dengan membagikan postingan informasi pada pelanggan 
dan nomor pengaduan yang berfungsi sebagai penyampaian keluhan yang terjadi pada pelanggan. 
Namun pada sistem ini masih terdapat kekurangan yaitu kurangnya respons yang cepat dalam 
menanggapi permasalahan yang terjadi pada pelanggan, serta keterbatasan dalam menyampaikan 
informasi secara detail dan cenderung terpisah baik dari media sosial, maupun nomor pengaduan, 
sehingga dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan dan cenderung kesulitan dalam 
berkomunikasi langsung. Sehingga, aplikasi SobatTirta dirancang untuk dapat memudahkan 
pelanggan mendapatkan informasi secara detail dan beriteraksi langsung dengan pihak 
PERUMDA Tirta Anai jika terjadi keluhan. Selain itu, sistem ini juga memudahkan para 
pelanggan mendapatkan informasi tagihan serta gangguan apa yang terjadi dengan menggunakan 
teknologi yang bersifat mobile.  

Oleh karena itu, Aplikasi SobatTirta akan sangat bermanfaat bagi pelanggan PDAM karena 
hanya dengan mengirim ID pelanggan PERUMDA, pelanggan akan segera mendapatkan 
informasi pelanggan sesuai dengan yang diinginkan dalam waktu singkat dan informasi yang 
jelas. 

 
KAJIAN TEORI 

Aplikasi mobile dapat diunduh melalui sumber distribusi atau sudah terpasang di perangkat 
seluler. Program perangkat lunak yang berjalan di perangkat seluler (seperti smartphone, tablet, 
iPad, dll.) dan memiliki sistem operasi yang kompatibel dikenal sebagai aplikasi seluler, atau 
singkatnya aplikasi seluler. Oleh karena itu, aplikasi seluler dapat memudahkan konsumen 
menggunakan perangkat seluler mereka untuk mengakses layanan internet (Stocchi et al., 2022). 

Pelayanan adalah aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen, meskipun 
pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Pelayanan bukan suatu barang, melainkan suatu 
proses yang tidak ber wujud (Prasetiyo et al., 2022). Kepuasan pelanggan adalah tingkatan 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dipersepsikan dengan harapannya 
(Siregar, 2020). Dalam kepuasan pelanggan perlunya suatu perasaan konsumen sebagai respon 
terhadap produk berang atau jasa yang telah digunakan (Rufliansah & Seno, 2020). 

Prototype adalah sebuah versi awal dari perangkat lunak yang digunakan untuk menguji 
berbagai kemungkinan desain, mengilustrasikan konsep, dan menyelidiki masalah serta solusi 
terbaik (Maharani et al., 2024). 
METODE PENELITIAN 

Pada penulisan ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan perancangan 
prototype aplikasi untuk memberikan pelayanan kepuasan pelanggan serta memberikan informasi 
lanjutan mengenai PERUMDA Tirta Anai. Teknik yang digunakan dalam perolehan data yaitu 
dengan menggunakan observasi dan wawancara kepada staff PERUMDA dan pelanggan. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
a. Hasil Penelitian 

Dapat dilihat pada Gambar 1. dibawah ini bahwa informasi yang disampaikan masih terbatas, 
sehingga pelanggan masih belum tahu penyebab kebocoran tersebut, bisa dilihat sebagai berikut: 
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Gambar 1. Kebocoran Pipa Nan Sabaris 

Sumber: Media Sosial PERUMDA Kabupaten Padang Pariaman Tahun 2025 
Selain itu terdapat komentar melalui media sosial PERUMDA Tirta Anai pada Gambar 2. 

sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Komentar Pelanggan 

Sumber: Media Sosial PERUMDA Kabupaten Padang Pariaman Tahun 2025 
Hal ini menandakan bahwa informasi serta layanan yang diberikan masih belum maksimal 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga diperlukan suatu Aplikasi yang bisa 
memberikan layanan serta fitur yang berguna bagi pelanggan. Kemudian data terkait keluhan 
pelanggan dapat dilihat melalui rekapan berikut: 
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Gambar 3. Pengaduan Permohonan 

Sumber : DATA BSHPD PERUMDA AIR MINUM Tirta Anai Tahun 2025 
 

b. Pembahasan 
Pada penulisan ini menggunakan metode kualitatif deskriptif daan melakukan perancangan 

prototype Aplikasi SobatTirta. Aplikasi dapat mempermudah dan membantu pihak PERUMDA 
Tirta Anai dalam memberikan pelayanan seperti, informasi gangguan atau pengaduan pelanggan 
hanya dengan melalui aplikasi tersebut serta fitur lainnya yang dapat membantu dalam 
memberikan informasi lebih lanjut. Dapat dilihat pada rancangan Aplikasi SobatTirta dibawah 
ini. 

 
Gambar 4. Login 

Dari prototype diatas, dapat diketahui terdapat halaman login yang berguna untuk 
memberikan akses pada pelanggan PERUMDA Tirta Anai dengan memasukkan ID Pelanggan 
dan Kata Sandi. Kemudian dilanjutkan pada halaman home screen dimana terdapat beberapa fitur 
pendukung. Dapat dilihat dibawah ini : 
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Gambar 5. Halaman Home Screen 

Setelah melakukan home screen, kemudian pilihlah fitur layanan untuk data yang dibutuhkan. 
Dapat dilihat seperti gambar dibawah ini : 

 
Gambar 6. Fitur Layanan 

Setelah data di input ke dalam fitur layanan, kemudian muncul tampilan penilaian seperti 
gambar di bawah ini: 
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Gambar 7. Penilaian Aplikasi 

 
c. Analisis  

Hasil wawancara dari staff PERUMDA dan pelanggan PERUMDA menunjukkan bahwa 
terdapat permasalahan terkait pelayanan, terutama dalam pengelolaan keluhan dan komunikasi 
dua arah. Sehingga dengan hal ini diperlukan suatu Aplikasi yang dapat menyediakan saluran 
komunikasi serta informasi lebih lanjut terkait PERUMDA Tirta Anai dengan fitur-fitur yang 
memudahkan pelanggan dalam berinteraksi dengan PERUMDA. 

 
KESIMPULAN 
1. Pelanggan merasa kurang mendapatkan informasi yang cukup jelas mengenai layanan di 

PERUMDA Tirta Anai terhadap keluhan yang disampaikan sehingga diperlukan sebuah 
sistem informasi untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. 

2. Perancangan Aplikasi SobatTirta dapat membantu PERUMDA Tirta Anai dalam melakukan 
informasi lebih lanjut terkait layanan dan hal lainnya yang bisa disampaikan melalui fitur 
yang tersedia. 

 
SARAN 

PERUMDA Tirta Anai dapat menggunakan rancangan Aplikasi SobatTirta untuk dapat  
meningkatkan kepuasan layanan termasuk dalam pengumpulan data pelanggan, serta memberikan 
penilaian terhadap PERUMDA Tirta Anai Padang Pariaman. 
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