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ABSTRAK

Elemen Sukses Penerapan Electronic Government Melalui Aplikasi CIS
(Customer Information System) Di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya

Amanda Aureliya Nilam Sari
21041010231

Masih banyaknya warga yang kekurangan pasokan air bersin menjadi tantangan
pemerintah daerah terutama PDAM Surya Sembada Kota Surabaya yang
bertanggung jawab dalam bidang penyediaan air bersin dan berkewajiban
merencanakan aktivitas perusahaan agar menghasilkkan keuntungan dari setiap
layanan yang disediakan. Hal ini mencakup pemanfaatan teknologi untuk
meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan. Aplikasi CIS (Customer Information
System) merupakan pelayanan berbasis digital yang didalamnya terdapat berbagai
bentuk pelayanan seperti tagihan, pasang baru, pengaduan, pengecekan meter
mendiri dan berita seputar PDAM Surya Sembada. Namun saat ini dalam
implementasinya masin  banyak menemukan kendala dari tingginya jumlah
pengaduan keluhan pengguna sampai Ketidaktepatan penanganan pelayanan online
sesuai dengan jangka waktu yang ditetapkan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dan mendeskripsikan elemen sukses penerapan e-government melalui
aplikasi CIS (Customer Information System) di PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya. Teori yang digunakan dari hasil kajian dan riset Harvard JFK School of
Government (Indrajit, 2016) terdapat tiga indikator diantaranya support, capacity,
dan value. Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Hasil penelitian  menunjukkan aplikasi CIS mampu
memberikan pelayanan yang praktis, efisien dan transparan. Namun pada elemen
support terdapat kendala belum adanya regulasi khusus mengenai aplikasi CIS dan
sosialisasi yang belum maksimal. Pada elemen capacity telah dilaksanakan dengan
baik, tercermin dari telah terpenuhinya sumber daya finansial dan infrastruktur
teknologi informasi. Akan tetapi, dari sisi sumber daya manusia jumlah
programmer masih terbatas. Sedangkan untuk elemen value masih ditemukan
kendala pada kecepatan dan ketepatan laporan pengaduan pada aplikasi.

Kata Kunci: Customer Information System (CIS), Electronic Government, PDAM
Surya Sembada Kota Surabaya



ABSTRACT

Successful Elements Of Electronic Government Implementation Through The
CIS (Customer Information System) Application At Pdam Surya Sembada In
Surabaya City

Amanda Aureliya Nilam Sari
21041010231

The large number of residents who lack clean water supplies is a challenge for local
governments, especially PDAM Surya Sembada Kota Surabaya, which is
responsible for providing clean water and is obliged to plan company activities to
generate profits from every service provided. This includes the use of technology to
improve performance and service quality. The CIS (Customer Information System)
application is a digital-based service that includes various forms of services such
as billing, new connections, complaints, independent meter checking, and news
about PDAM Surya Sembada. However, its implementation currently faces many
obstacles, from the high number of user complaints to the inaccuracy of online
service handling within the specified time frame. This study aims to identify and
describe the elements of successful e-government implementation through the CIS
(Customer Information System) application at PDAM Surya Sembada in Surabaya.
The theory used, based on a study and research by Harvard JFK School of
Government (Indrajit, 2016), identifies three indicators: support, capacity, and
value. This research is a qualitative study with a descriptive approach. The results
show that the CIS application is capable of providing practical, efficient, and
transparent services. However, in terms of support, there are obstacles in the form
of a lack of specific regulations regarding the CIS application and insufficient
socialization. The capacity element has been implemented well, as reflected in the
fulfillment of financial resources and information technology infrastructure.
However, in terms of human resources, the number of programmers is still limited.
As for the value element, there are still obstacles in terms of the speed and accuracy
of complaint reports on the application.

Keywords: Customer Information System (CIS), Electronic Government, PDAM
Surya Sembada Surabaya City



