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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Salah satu kebutuhan pokok manusia yang tidak terpisahkan di dunia ini adalah 

air. Semua aktivitas manusia membutuhkan air. Seiring dengan pertambahan 

jumlah penduduk, perkembangan kota Palembang disektor pembangunan yang 

terus meningkat mengakibatkan kebutuhan akan air minum terus bertambah. 

Permintaan air kotamadya menyebabkan ketersediaan yang tidak mencukupi secara 

kualitatif dan kuantitatif. Setiap orang berhak menjernihkan air untuk masyarakat 

yaitu sektor air minum (Kartini, 2023). 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang begitu cepat  

mendorong manusia untuk semakin kreatif, sehingga mampu merubah pola pikir  

manusia untuk dapat berfikir secara efektif dan efisien agar tidak tertinggal    dalam 

perkembangan di dunia teknologi informasi dan komunikasi. Agar pengelolaan air 

minum dapat terlaksana dengan baik dan benar diperlukan pengelolaan dengan 

sistem    manajemen    yang   professional    baik   dari   segi   perencanaan, kapasitas   

produksi, sistem pendistribusian,  pengelolaan  keuangan,  pengawasan  serta  

pelayanan,  sehingga  kebutuhan  masyarakat akan air bersih dapat terpenuhi 

(Wahyuni & Hamzah, 2023). 

Disadari  bahwa  kapasitas  sumber  daya  dan  kemampuan  sistem  kapasitas  

produksi  yang  tersedia masih terbatas dan perlu terus ditingkatkan, untuk itu perlu 

disusun program-program kerja, anggaran dan perencanaan  strategis  yang
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terpadu  yang  dapat  dipergunakan  oleh  pihak  manajemen  sebagai  bahan 

referensi  untuk  mengambil  keputusan  pengembangan  serta  memberikan 

pelayanan  yang  terbaik  kepada masyarakat (Tarmon, 2021).  

Adapun pelayanan PDAM Tirta Salam terhadap masyarakat di Kota  

Palembang kurang memuaskan terutama dari sektor sistem pelayanan tagihan 

rekening PDAM dan penyaluran air bersih kepada Masyarakat. Untuk  mengetahui  

tagihan dan pembayaran  rekening  harus langsung datang ketempat  pembayaran 

rekening yang hanya disediakan di satu  tempat yaitu sentral PDAM  tersebut. 

Dengan cara bertanya kepada pegawai bersangkutan dan tempat   pencetakan-nya 

hanya ada satu loket dan 2 pegawai, mengakibatkan  antrian yang  banyak. Selain 

itu sistem pencatatan data meteran yang masih menggunakan catatan kertas 

seringkali terjadi kehilangan data yang menyebabkan lamanya proses perhitungan 

tagihan pelanggan. 

Pengembangan aplikasi sistem informasi dengan mengaplikasikan metode User 

Centered Design merupakan proses desain yang berfokus pada user requirements. 

Pendekatan metode ini di optimalkan untuk end-user serta ditekankan pada 

bagaimana kebutuhan dan keinginan end-user terhadap sistem yang dirancang 

sesuai kebutuhan pengguna sehingga sistem yang dikembangkan bisa bermanfaat 

serta mudah digunakan bagi pengguna (Utomo, 2019). 

User-Centered Design (UCD) adalah pendekatan dalam pengembangan produk 

dan desain yang menempatkan pengguna sebagai fokus utama. Metode UCD 

berfokus pada pemahaman mendalam terhadap kebutuhan, karakteristik, dan 

preferensi pengguna untuk menciptakan pengalaman pengguna yang lebih baik. 
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Perbandingan metode UCD dengan metode lain dapat bergantung pada konteks dan 

tujuan pengembangan. Lean UX Menggabungkan prinsip Lean dan desain 

pengalaman pengguna untuk mengoptimalkan proses pengembangan dengan 

mengurangi pemborosan. Sedangkan UCD Lebih berfokus pada pemahaman 

mendalam terhadap pengguna dan menerapkan umpan balik pengguna secara terus-

menerus. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, analisis dan perancangan sistem 

informasi penagihan iuran bulanan Pelanggan PDAM Tirta Salam dipertimbangkan 

karena dapat mengefisiensikan proses bisnis sistem berjalan. maka penulis akan 

mengangkat judul tugas akhir yaitu “PENERAPAN METODE USER 

CENTERED DESIGN PADA SISTEM INFORMASI PEMBAYARAN 

IURAN BULANAN PELANGGAN (STUDI KASUS : PDAM TIRTA SALAM 

PALEMBANG)”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, rumusan masalah yang akan dibuat 

adalah bagaimana menganalisis dan merancang sistem informasi penagihan iuran 

bulanan pelanggan dengan pendekatan User Centered Design (UCD) pada PDAM 

Tirta Salam? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai penulis dari penelitian ini yaitu menerapkan metode 

User Centered Design (UCD) pada usulan sistem informasi penagihan iuran 

bulanan pelanggan PDAM Tirta Salam. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang akan didapatkan dari penelitian yang berjalan 

terdiri dari manfaat teoritis dan praktis, yaitu sebagai berikut : 

A. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai penerapan metode User Centered Design (UCD) dari sistem 

informasi, serta juga diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu 

pengetahuan yang secara teoritis dipelajari di bangku perkuliahan. 

B. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang bermanfaat dalam 

mengimplementasikan analisis dan perancangan sistem dalam proses 

bisnis instansi atau perusahaan. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

manajemen agar dapat mengefisiensi proses kerja pada proses bisnis 

perusahaan. 

1.5. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini hanya sebatas menganalisis dan 

merancang usulan sistem informasi pembayaran tagihan pelanggan dengan 

pendekatan User Centered Design (UCD).
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