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Pendahuluan 
• Kemajuan teknologi informasi telah membawa perubahan signifikan 

dalam berbagai sektor kehidupan, termasuk dalam penyediaan 
layanan publik. Salah satu perangkat teknologi yang paling banyak 
digunakan masyarakat adalah smartphone, yang berperan besar 
dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas berbagai aktivitas 
harian. Transformasi digital ini juga berdampak pada sektor bisnis dan 
pelayanan publik, termasuk di antaranya adalah Perumda Delta Tirta 
Sidoarjo, sebagai Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), berfokus pada 
pengelolaan dan distribusi air bersih untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat, dengan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama 
yang bertugas menyediakan air bersih untuk masyarakat. Sistem 
pengaduan yang berlaku saat ini dinilai belum memadai, karena 
hanya dapat diakses pada jam kerja dan membutuhkan kehadiran 
fisik pelanggan. 
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Pendahuluan 
• Oleh karena itu, untuk mengatasi kendala tersebut, dibutuhkan 

sistem pengaduan kebocoran pipa berbasis web yang bersifat 
responsif dan dapat diakses selama 24 jam. Sistem ini dirancang 
untuk mempermudah pelanggan dalam menyampaikan 
laporan dan memungkinkan pihak perusahaan menindaklanjuti 
dengan lebih cepat. Dengan demikian, kerugian akibat 
kebocoran air dapat diminimalkan dan kualitas pelayanan 
meningkat. Sistem ini diharapkan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Dengan latar belakang tersebut, 
penelitian ini mengusulkan pengembangan “SISTEM 
PENGADUAN MANDIRI KEBOCORAN PIPA DISTRIBUSI PERUMDA 
DELTA TIRTA MELALUI MEDIA WEB” sebagai solusi yang lebih 
efektif dan efisien untuk pelaporan gangguan. 
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah) 

1. Bagaimana Perumda Delta Tirta Sidoarjo dapat mengatasi masalah 
kebocoran pipa distribusi yang menyebabkan kerugian teknis dan finansial 
yang signifikan?  

2. Bagaimana merancang dan mengembangkan sistem pengaduan 
kebocoran pipa berbasis web yang efisien dan responsif untuk mengatasi 
keterbatasan sistem manual yang ada, termasuk batasan waktu 
pelayanan dan lamanya penanganan?  

3. Bagaimana sistem pengaduan berbasis web ini dapat mempermudah 
pelanggan dalam menyampaikan laporan serta meningkatkan 
kecepatan dan transparansi tindak lanjut oleh pihak perusahaan? 
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Metode 
Penelitian ini menggunakan beberapa teknik untuk mengumpulkan data yang 

diperlukan dalam perancangan pada sistem yaitu sebagai berikut : 

Metode Pengumpulan Data : 

• Observasi adalah sebuah metode pengumpulan data menggunakan 
pengamatan langsung pada sebuah objek yang akan diteliti. Observasi dilakukan 
dengan mengamati secara langsung proses pengaduan kebocoran pipa di 
Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Pengamatan ini mencakup alur pengaduan, pihak-
pihak yang terlibat, dan identifikasi kendala yang ada. 

• Wawancara mendalam dilakukan dengan berbagai pihak di Perumda Delta Tirta 
Sidoarjo, termasuk staf pelayanan pelanggan, teknisi, dan manajemen, untuk 
memahami proses bisnis pengaduan yang ada, kebutuhan pengguna, dan 
harapan terhadap sistem yang akan dikembangkan. 

• Studi dokumen dilakukan dengan mengumpulkan beberapa data dan sebuah 
informasi dari berbagai sumber seperti dokumen perusahaan, buku, jurnal, 
majalah, surat kabar, foto, gambar, dan penelitian lain yang relevan dengan 
sistem pengaduan berbasis web. 
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Hasil 

• Halaman Menu Admin  
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Manfaat Penelitian 
Bagi Perumda Delta Tirta Sidoarjo: Mengatasi permasalahan pengaduan kebocoran pipa 

yang selama ini dilakukan secara konvensional secara lebih efektif. 

• Mengurangi kerugian akibat air yang tidak terekeningkan. 

• Meningkatkan efisiensi operasional perusahaan. 

• Mempercepat proses penanganan pengaduan kebocoran. 

• Tersedianya sistem yang lebih efektif dan efisien untuk pelaporan gangguan. 

 

Bagi Pelanggan: Mempermudah dalam menyampaikan laporan kebocoran pipa air. 

• Dapat melaporkan kebocoran pipa air kapan saja dan di mana saja tanpa terbatas oleh 
jam kerja. 

• Meningkatkan kepuasan pelanggan melalui penyediaan layanan yang lebih responsif 
dan mudah diakses. 
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