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ARTICLE HISTORY ABSTRAK
Received [25 Maret 2022]
Revised {3 April 2022] Pela\_.r'anm merupakan salahsatu faktor penting yang dapat dijadikan
Accepted [11 Aprif 2022] prioritas oleh perusahaan daerah air minum (PDAM) TIRTANADI cabang

tuasan kepada seluruh masyarakat untuk memperoleh kepuasan yang
maksimal. Sebelum atau sesudah adanya aplikasi online menjadi sebuah

KEYWORDS i ) perbandingan oleh masyarakat yang tadinya sulit dalam aktivitas
eﬁec_twener_fs, online  service, pendaftaran maZlh pembayaran, kini dapat di akses dari rumah hanya
my tirtanadi melalui android. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisa bagai6a

ke-efektivitasan adanya aplikasi my tirtanadi terhadap pembayaran yang
dilakukan masyarakat. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
deskriptif kualitatif berupa wawancara dan observasi. Adapun hasil
@ ®B penelitian ini berupa ketidakefektivitasannya aplikasi my tirtanadi dalam

mempermudah masyarakat, karena aplikasi tersebut sering error dan
kurang lengkap menu atau opsi pilihan dalam memenuhi kebutuhan yang
di inginkan pelanggan.

ABSTM

Service is one of the important factors that can be prioritized by the
regional drinking water company (PDAM) TIRTANADI Tuasan branch to
the entire community to obtain maximum satisfaction. Before or before
the online application became a comparison by the community, which
used to be difficult in registration and fEanent activities, now it can be
accessed from home only via Android. The purpose of this study is to
analyze how the ctiveness of the my tirtanadi application on
payments made by the community. Tlm'uemod used in this research is
descriptive qualitative in the form of interviews and observations. The
results of this study are the ineffectiveness of the my tirtanadi application
in the convenience of the community, because the application often has
errors and lacks complete menus or options to meet customer needs.

gm is an open access article under the
CC-BY-5A license

PENDAHULUAN

Pada era digital saat ini, teknologi menjadi suatu solusi bagi berbagai permasalahan yang terjadi,
yang mana hal ini ditandai dengan kemudahan serta durasi waktu yang digunakan.. Adanya hal baru
dalam gaya hidup masyarakat yang dinamis dan dituntut untuk selalu update dengan hadirnya teknologi
informasi dan komunikasi, agar terwujudnya seluruh ke-efesiensian dan ke-efektifan hal tersebut perlulah
Kerjasama antara pihak instansi dengan pemerintah dalam membuat kebijakan baru melalui inovasi
dalam pelayanan, khususnya dalam kemudahan pelayanan yang dapat di akses personal, dimana saja
dan kapan saja. Kemudahan ini dapat berguna bagi masyarakat dan instansi yang bersangkutan.
Efektivitas teknologi juga merupakan bagian dari keberhasilan usaha dengan menggunakan teknologi
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untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat yang diwujudkan dalam bentuk system aplikasi. Dimana
dengan teknologi, perusahaan dapat mengetahui tingkat pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap
produk yang dihasilkan.

Suatu mekanisme vyang dirakit untuk menjalin interaksi antara pemerintah, instansi serta
masyarakat yang berkecimpungan dengan teknologi informasi dalam hal memperbaiki kualitas pelayanan.
Kekuatan teknologi infomasi digital yang berorientasi pada peningkatann pelayanan publik. Perusahaan
pensuplai air bersih yaitu PDAM Tirtanadi telah berkolaborasi dengan pemerintah dan berinovasi dengan
membuat sebuah aplikasi pelayanan atau mobile service yaitu My Tirtanadi yang di perkirakan akan
memberikan kemudahan dalam mengak@ pendaftaran pasang baru, pengecekan tarif meteran,
pengecekan tagihan air, dll. Beranjak dari masalah tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian
pada aplikasi My Tirtanadi untuk mengkaji apakah aplikasi ini efektif di lakukan oleh masyarakat di jalan
tuasan.

LANDASAN TEORI

Aplik&Jmobile

Aplikasi mobile merupakan suatu perangkat lunak (softwere) yang dirancang untuk memudahkan
penggunanya dalam berbagai kepentingan tertentu yang telah disajikan didalamnya dan bersifat eksibel
yaitu dapat digunakan kapan pun dan dimana pun.

Tujuan aplikasi mobile
Terdapat beberapa tujuan dalam kemudahan yang diberikan aplikasi mobile, diantaranya :
a. Menghadirkan inovasi baru yang bermanfaat bagi keberlangsungan instansi dengan masyarakat
b. Meningkatkan efesiensi dan efektivitas waktu pelayanan dan mobilitas instansi
¢. Memberikan kemudahan bagi yang masyarakat yang mengakses aplikasi tersebut untuk beberapa
kepentingan dengan instansi.

Efektivitas

Efektivitas merupakan suatu hal yang dapat mengukur suatu keberhasilan dan sebuah pemilihan
tujuan secara tepat hingga sampai pada pencapaiannya yang tepat pula dari beberapa pilihan yang
alternatif. Adapun ukuran mengenai pencapaian tujuan dalam ke-efektivan tidaknya menurut Richard M.
Steers (dalam Yuniningsih and Kharisma 2014), antara lain :

a. Pencapaian tujuan yang merupakan semua upaya dalam mencapai tujuan tersebut dikatakan sebagai
proses. Oleh karena itu, diperlukannya tahap-tahap yang efektif dalam menuju pencapaiannya.

b. Integrasi merupakan kemampuan perusahaan dalam melakukan sosialisasi terkait informasi yang
baru.

c. Adaptasi merupakan kemampuan perusahaan dalam melakukan penyesuaian terhadap hal yang baru.

Efektivitas teknologi

Hubungan beberapa komponen yang terdapat dalam teknologi sangat berpengaruh terhadap ke-
efektivitasan dari teknologi. Adapun komponen teknologi, antara lain :
e Technoware, berupa perangkat keras
e Humanware, kemampuan sumberdaya manusia dalam mengelola perangkat tersebut
e Infoware, sekumpulan informasi yang akan di gunzkan oleh manusia dalam menjalankan
perangkat tersebut
« Orgaware, kerangka kerja.

Pelayanan public berbasis online

Menurut kasmir (Kasmir 2018) pelayanan merupakan suatu aksi atau tindakan dari individu
maupun suatu organisasi dalam nf&imberikan tingkat kepuasan kepada pelanggan, kolega dan pimpinan
atau eksekutif. Berdasarkan UU Nomor 25 Tahun 2009 pasal satu (1) mengenai Pelayanan Publik
memberikan defenisi pelayanan publik "Pelayanan Publik merupakan serangkaian kegiatan dalam
E®menuhan kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturang undang-und§E) bagi seluruh
penduduk atas barang/jasa, maupun pelayanan administrasi yang telah disajikan" Dalam keputusan
Menteri pendayagunaan aparatur negara No 63 tahun 2003 menberikan definisi bahwa pelayanan umum
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adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukakn oleh instansi pemerintah pusat, daerah dan lingkungan
badan usaha milik negara (BUMN) atau badan usaha milik daerah (BUMD). Baik dalam bentuk barang
maupun jasa, upaya dalam pefenuhan kepentingan masyarakat dan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Menurut mahmudi (Mahmudi 2007) pelayanan publik adalah seluruh kegiatan berupa layanan
yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya dalam memenuhi kebutuhan seluruh
masyarakat dan menegakkan peraturan perundang-undanganan yang berlaku.

Pelayanan publik basis online (e-service) merupakan sebuah layanan yang dapat diakses dengan
mudah oleh seluruh penggunanya dengan menggunakan smartphone, pelayanan online dapat
menyelesaikan berbagai permasalahan yang ada tanpa face to face dengan pihak lembaga penyedia
aplikasi. Pearson (dalam Magdalena and Jaolis 2018)mmengungkapkan e-service quality merupakan
pertemuan antara ekspetasi dengan pengguna jagflinstansi tanpa menjalin komunikasi secara langsung
dalam layanan online yang diberikan. Terdapat 4 indikator e-service quality menurut Zeithaml et al
(2009:116) antara lain : efesiensi, reabilitas, fulfilment dan privasi.

METODE PENELITIAN

Metode dalam penelitian ini menggunakan metode pendekatan deskriptif kualitatif yang
merupakan pengumpulan serangkaian kegiatan yang diperoleh dilapangan saat [EEberlangsungan
observasi yang dituangkan berupa kalimat. D'jaman satori (D’jaman 2011) mengatakan bahwa penelitian
kualitatif dilakukan karena peneliti ingin mengeksplor beberapa fenomena yang tidak dapat dijabarkan
oleh data berupa angka-angka atau kuantifikasi. Menurut sugiyono (Sri Haryati 2012) mengungkapkan
bahwa metode penelitian kualitatif adalah suatu metode untuk menguji keefektifan suatu produk agar
dapat bermanfaat bagi masyarakat luas dan bersifat analisis.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode observasi lapangan di PDAM cabang tuasan dan
wawancara dengan masyarakat yang berdomisili di jalan tuasan terkait penggunaan aplikasi my tirtanadi.

Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi dan Keuangan, Vol. 3 No. 2 APRIL 2022 page: 605-608| 607




p-ISSN 2798-0499 ¢-ISSN 2798-0502

HASIL DAN PEMBAHASAN

Teknologi digital yang memberi ke-efektivan dalam pelayanan online menjadi suatu sarana yang
mudah untuk digunakan oleh masyarakat karena tanpa harus bertemu dengan pihak kedua, pelayanan
untuk memperoleh informasi masih bisa di dapatkan hanya dengan menggunakan smartphone.
Efektivitas merupakan konsep dalam memberikan suatu gambaran tentang keberhasilan dan tercapainya
tujuan yang telah di tentukan. Aplikasi mobile yang di rancang oleh perusahaan daerah air minum
(PDAM) Tirtanadi untuk masyarakat harusnya mendatangkan ke-efektivan bagi penggunanya, dalam
kegiatan wawancara yang berlangsung di jalan tuasan, terdapat beberapa tanggapan dari penggunaan
aplikasi my tirtanadi, Seperti belum efektif dalam eksekusi di lapangan jika ada pengaduan online dari
konsumen, sering kali eksekusi sangat telat daripada tanggal pelaporan nya, aplikasi PDAM TIRTANADI
sering error dan tidak bisa login user id, belum ada opsi untuk membayar tagihan pemakaian air hingga
tidak sinkron antara offline dan online, sudah bayar offline tapi di aplikasi belum lunas ".

Kemudian ditambah dengan adanya rating aplikasi di play store yang memperlihatkan sedikitnya
masyarakat pengguna aplikasi puas terhadap pelayanan online dibuktikan rate 1 lebih banyak dari pada
rate 5. Terlihat bahf§fi) sebagian besar pengguna merasa kurang puas dalam pelayanan online yang di
berikan dari aplikasi tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan metode observasi dan wawancara, sesuatu dapat
dikatakan efektivitas apabila proses dan tahap dalam pencapaian tujuan berhasil. Namun, dalam hal
pelayanan online yang di berikan pihak instansi untuk masyarakat masih terdapat beberapa keluhan dari
para penggunanya terhadap aplikasi my tirtanadi, dimana aplikasi tersebut masih memiliki keterbatasan
dan kekurangan dalam memberikan pelayanan terhadap para konsumen. Dapat di artikan berarti kurang
efektifnya aplikasi tersebut dalam proses pelayanan online.

Saran

Agar realisasi nya manfaat dari penggunaan aplikasi My Tirtanadi diperlukan adanya peningkatan
dari aplikasi tersebut dengan menambah beberapa opsi untuk memudahkan masyarakat dan di perlukan
perbaikan aplikasi agar mudah dalam mengakses perangkat lunak tersebut kapan saja. Sosialisasi dengan
pengguna aplikasi juga di perlukan agar pengguna baru tidak kebingungan dalam menggunakannya,
sosialisasi tersebut dapat berupa tutorial penggunaan aplikasi untuk setiap layanan yang di bagikan di
social media.
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