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ABSTRACT 

PERUMDAM Tirta Galuh Ciamis, as a clean water service provider, faces operational efficiency 
challenges, including manual customer data management, lack of system integration, and slow 
response to customer complaints. This study aims to develop a strategic information system 
(IS) plan aligned with PERUMDAM Tirta Galuh business objectives using the Anita Cassidy 
method, which consists of four stages: Visioning, Analysis, Direction, and Recommendation. 
The analysis was conducted using the Anita Cassidy method, which consists of four stages: 
Visioning, Analysis, Direction, and Recommendation. Value Chain approach to map business 
activities, Five Forces to assess competitiveness, and SWOT to identify strengths, 
weaknesses, opportunities, and threats. The research findings indicate that PERUMDAM 
requires digital-based information system enhancements, such as the development of a 
customer mobile application, integration of billing systems with GIS, as well as improvements 
in IT infrastructure and data security. 
The strategic recommendations include four priority projects: (1) Integrated Customer 
Management Information System, (2) Mobile Application for Payments and Complaints, (3) 
SCADA/IoT for Water Network Monitoring, and (4) IT Human Resource Training. 
 
Keywords: Strategic Planning, Information Systems, Anita Cassidy, PERUMDAM, 
Value Chain Analysis. 

ABSTRAK 
PERUMDAM Tirta Galuh Ciamis sebagai penyedia layanan air bersih menghadapi tantangan 
dalam efisiensi operasional, seperti manajemen data pelanggan yang masih manual, 
kurangnya integrasi sistem, dan respons yang lambat terhadap keluhan pelanggan. Penelitian 
ini bertujuan untuk menyusun perencanaan strategis sistem informasi (SI) yang selaras 
dengan tujuan bisnis di PERUMDAM Tirta Galuh. 
Analisis dilakukan dengan mengunakan metode Anita Cassidy, yang terdiri dari empat tahap: 
Visioning, Analysis, Direction, dan Recommendation. Menggunakan 3 variabel yaitu 
pendekatan Value Chain untuk memetakan aktivitas bisnis, Five Forces untuk menilai daya 
saing, dan SWOT untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa PERUMDAM membutuhkan penguatan sistem informasi 
berbasis digital, seperti pengembangan aplikasi mobile pelanggan, integrasi sistem billing 
dengan GIS, serta peningkatan infrastruktur TI dan keamanan data. 
Rekomendasi strategis mencakup empat proyek prioritas: (1) Sistem Informasi Manajemen 
Pelanggan Terintegrasi, (2) Aplikasi Mobile untuk Pembayaran dan Pengaduan, (3) 
SCADA/IoT untuk Pemantauan Jaringan Air, dan (4) Pelatihan SDM TI. 
 

 

Kata kunci: Perencanaan Strategis, Sistem Informasi, Anita Cassidy, PERUMDAM, Value 
Chain. 
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PENDAHULUAN 
Air bersih merupakan kebutuhan dasar manusia yang sangat vital untuk kelangsungan 

hidup dan kesehatan. Seiring dengan meningkatnya jumlah penduduk dan pesatnya 
pembangunan, kebutuhan akan air bersih juga semakin meningkat. PERUMDAM sebagai 
salah satu penyedia layanan air bersih di daerah memiliki peran strategis dalam menjamin 
ketersediaan dan distribusi air kepada masyarakat.Menurut data dari Kementerian PUPR 
(2023), hanya sekitar 20% dari total PERUMDAM di Indonesia yang dikategorikan sehat 
secara keuangan dan operasional. Kondisi ini menunjukkan perlunya evaluasi dan 
pengembangan strategi agar PERUMDAM dapat meningkatkan kualitas layanan dan kinerja 
perusahaan secara berkelanjutan. Menurut survei yang dilakukan oleh Ombudsman Republik 
Indonesia (2022), sekitar 35% pelanggan PERUMDAM di beberapa daerah merasa tidak puas 
terhadap layanan yang diberikan, terutama dalam hal kecepatan dan kejelasan informasi dari 
pihak PERUMDAM. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan publik oleh PDAM masih perlu 
ditingkatkan, baik dari segi kualitas teknis maupun responsivitas terhadap kebutuhan 
pelanggan. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PERUMDAM) merupakan badan usaha milik daerah 
yang bergerak di sektor pelayanan public, khususnya dalam penyediaan air bersih bagi 
masyarakat. Sebagai Institusi yang melaani kebutuhan dasar masyarakat, PERUMDAM harus 
mampu untuk menyediakan layanan yang efektif,efisien, dan berkelanjutan. Namun,dalam 
menjalankan operasionalnya, PERUMDAM sering kali menghadapi berbagai permasalahan, 
seperti ketidakefisienan dalam manajemen data elanggan,keterlambatan distribusi informasi, 
proses pencatatan manual, serta minimnya integrasi antar unit kerja. Sistem Informasi tidak 
hanya diperlukan untuk mempercepat proses administrasi, tetapi juga untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan, mengoptimalkan distribusi air, memantau penggunaan air secara real- 
time, dan membantu dalam perencanaan strategis jangka panjang. Oleh karena itu, 
pentingnya keselarasan antara strategi bisnis suatu organisasi dengan perencanaan strategi 
sistem dan teknologi informasi, sehingga apa yang direncanakan mendukung proses bisnis 
yang sesuai dengan visi dan misi suatu organisasi. 

Perencanaan disusun menggunakan metode Anita Cassidy yang berfokus pada 
keselarasan antara strategi bisnis organisasi dengan sistem informasi yang dibangun 
,sehingga sistem informasi yang dihasilkan benar – benar mendukung kebutuhan rill 
organisasi,bukan sekedar Solusi Teknis yang terpisah dari visi dan misi. Dengan 
menggunakan metode Anita Cassidy diharapkan dapat mengembangkan sistem informasi 
yang terarah dan berkelanjutan, mulai dari manajemen pelanggan,penagihan,pengendalian 
distribusi air, hingga sistem pemeliharaan infrastruktur berbasis digital. 

 
METODE 

Untuk mencapai keberhasilan dalam Perencanaan Strategis digunakan metodologi. 
Metodologi yang digunakan Adalah Anita Cassidy yang terdiri dari 4 fase yaitu Visioning 
Phase, Analysis Phase, Direction Phase dan Recommendation Phase. 

1. Visioning Phase 
Pada  tahap  ini menjelaskan  tentang  membangun  dan memulai proyek 

 perencanaan. Finalisasi dan berkomunikasi tujuan dari upaya perencanaan 
strategis dan menguraikan apa yang manajemen harapkan untuk mencapai 
usaha tersebut. Pada tahap ini sangat penting untuk memahami, menjelaskan, 
dan membuat arah bisnis dari Perusahaan termasuk mendokumentasikan misi 
bisnis, visi, nilai, tujuan, sasaran, dan prioritas bisnis. Tools yang dapat 
membantu pada tahap ini yaitu SWOT 
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2. Analysis Phase 
bertujuan untuk mengetahui bagaimana sistem informasi yang sudah berjalan 
pada organisasi tersebut, perananannya selama ini dan juga sebagai upaya 
untuk mengkomunikasikan tujuan organisasi dengan kondisi SI sehingga muncul 
berbagai potensi bagaimana sistem informasi tersebut dapat diperbaiki dan juga 
ditingkatkan kinerjanya. 

3. Direction Phase 
Bertujuan Menentukan prioritas dan arahan strategis untuk pengembangan 
Sistem Informasi berdasarkan hasil analisis. Fase ini memutuskan proyek-proyek 
Sistem Informasi mana yang paling kritis dan harus didahulukan untuk menutup 
kesenjangan yang teridentifikasi. Tujuannya adalah untuk membuat peta jalan 
(roadmap) yang realistis, menyelaraskan investasi TI dengan tujuan bisnis, dan 
memastikan sumber daya digunakan secara efisien. 

4. Recommendation Phase 
Bertujuan Merumuskan rencana aksi yang konkret dan detail untuk 
melaksanakan proyek-proyek prioritas yang telah ditetapkan. Fase ini bertujuan 
untuk menerjemahkan strategi menjadi tindakan dengan memberikan 
rekomendasi spesifik mengenai implementasi, termasuk perkiraan anggaran, 
jadwal, sumber daya yang dibutuhkan, dan metrik untuk mengukur kesuksesan. 
Hasilnya adalah sebuah dokumen perencanaan yang dapat langsung dijadikan 
pedoman eksekusi. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Visioning Phase 
Struktur organisasi di PERUMDAM Tirta Galuh Ciamis 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1 Struktur Organisasi PERUMDAM Tirta Galuh 
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Untuk mengidentifikasi faktor- faktor yang mempengaruhi dalam persaingan bisnis 
diantara Perusahaan air bersih dengan menggunakan analisis Five Force yang akan menjadi 
masukan pada PERUMDAM Tirta Galuh saat menyusun strategi dalam upaya meningkatkan 
daya saing kompetitif. 

Pada bagian Pertama PERUMDAM memiliki posisi yang sangat kuat dalam penyediaan 
air bersih, sehingga sulit bagi Perusahaan pendatang baru untuk menyainginya. salah satu 
alasan utamanya Adalah sifat industry ini yang cenderung monopoli alamiah, Dimana biaya 
pembangunan infrastruktur seperti jaringan pipa. instalasi pengolahan air, dan sistem distribusi 
sangat mahal. 

Pada bagian kedua yaitu tekanan produk pengganti. Ancaman dari produk pengganti 
cukup signifikan misalnya dari air kemasan/gallon, depot isi ulang dan sumur bor/pribadi. 
Meskipun PDAM tetap unggul dalam hal harga untuk kebutuhan dasar seperti mandi dan 
mencuci, namun ada beberapa pelanggan mungkin beralih ke air galon ata sumur bor jika 
kualitas layanan PERUMDAM buruk. 

Pada bagian ketiga yaitu tawar menawar pembeli Seberapa besar kekuatan pelanggan 
(masyarakat) dalam mempengaruhi harga dan kualitas layanan. Jika pelanggan memiliki 
banyak pilihan atau memiliki daya tawar yang kuat, PERUMDAM perlu meningkatkan kualitas 
layanan dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. 

Pada bagian keempat yaitu Tawar menawar pemasok. Pemasok dapat menjadi sebuah 
ancaman bagi PERUMDAM Tirta Galuh dikarenakan kekuatan pemasok bahan baku 
(misalnya bahan kimia untuk pengelolaan air, pipa dan peralatan lainnya) dalam 
mempangaruhi harga dan kualitas pasokan. Jika pemasok memiliki kekuatan besar, PDAM 
mungkin menghadapi tantangan dalam menjaga biaya operasional dan kualitas layanan. 

Pada bagian kelima yaitu pesaing Perusahaan. Sebagai monopoli alamiah untuk air 
pipa, PERUMDAM tidak memiliki pesaing langsung di wilayah konsesinya. Namun, dalam 
memenuhi kebutuhan air masyarakat, PERUMDAM menghadapi persaingan ketat dari 
berbagai alternatif. Pesaing utamanya adalah Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) seperti 
Aqua atau Le Minerale, serta Depot Air Isi Ulang, yang mengambil alih peran sebagai sumber 
air minum akibat ketidakpercayaan terhadap kualitas air keran. 

 

 
 

Gambar 2 Bagan Five Force PERUMDAM TIRTA GALUH 
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Pada tahapan visioning menggambaran proses bisnis internal Perusahaan yang 
menjelaskan hubungan relasi struktur organisasi dan fungsi bisnis pada PERUMDAM Tirta 
Galuh yang digambarkan pada diagram value chain. Aktivitas utama yang terdapat pada 
PERUMDAM Tirta Galuh adalah Pengadaan sumber daya air,Pengolahaan air 
baku,Penyimpanan air bersih, Pengolahan air lanjutan,Pengendalian kualitas 
air,Pemeliharaan dan perbaikan sistem distribusi,Distribusi air bersih ke pelanggan melalui 
jaringan perpipaan,Pemantauan dan pengendalian tekanan air, Pemasaran layanan air 
bersih.Penyediaan informasi tagihan dan penggunaan air.Penanganan keluhan pelanggan 
terkait layanan air Penanganan gangguan layanan (misalnya, perbaikan kebocoran pipa, 
pemadaman air).Pelayanan pelanggan terkait tagihan dan penggunaan air.Penyediaan 
informasi terkait layanan air. 

Untuk aktivitas bisnis pendukungnya yaitu Manajemen Keuangan dan Akuntansi, 
Perencanaan dan Pengembangan Strategi bisnis Rekruitmen,Pelatihan dan Pengembangan 
Karyawan, Penelitian dan pengembangan teknologi pengolahan air, Pengembangan sistem 
informasi manajemen,Pengadaan bahan baku, peralatan, dan perlengkapan dan Pengadaan 
Jasa. 

 

 
Gambar 3 Value Chain pada PERUMDAM Tirta Galuh 

 
2. Analysis Phase 

Analisis SWOT merupakan salah satu metode analisis dari lingkungan internal dan 
eksternal Perusahaan. Berikut Analisis SWOT PERUMDAM Tirta Galuh 
a. Strenght (kekuatan) 

a) Perusahaan telah menggunakan kamera cctv 
b)Pemanfaatan aplikasi GIS dan Billing yang terintegrasi 
c) Sudah memiliki portal website perusahaan sendiri 
d)Penggunaan database terstandar (MySQL) 
e) Staff IT perusaahan yang kompeten 
f) Sudah memiliki server (5 server) 
g)Perushaan memiliki banyak computer 



https://ojs.unigal.ac.id/index.php/jmsig/ 106 

 

 

 

 
b. Weakness (kelemahan) 

a) Kurangnya jumlah staff IT 
b) Keamanan sistem masih belum maksimal 

 
c. Opportunities (peluang) 

a) Transformasi Digital di sektor pemerintah dan BUMD 
b) Penerapan IoT dan smart metering 
c) Memperluas bisnis perusahaan dengan menggunakan pelayanan berbasis STI 

 
d. Threats (ancaman) 

a) Ancaman keamanan siber 
b) Keterbatasan anggaran untuk teknologi 
c) Keterbatasan infrastruktur jaringan di daerah layanan 

 
Berdasarkan analisis SWOT IS maka strategi yang akan diterapkan oleh 

PERUMDAM Tirta Galuh yaitu :\ 
1. Strategi penguatan internal (S-O Strategi) 

a. Optimalkan penggunaan GIS & Billing untuk mendukung layanan digital 
b. Migrasi ke Cloud dan sistem berbasis Web 
c. Manfaatkan dukungan pemerintah untuk modernisasi digital 

 
2. Strategi Perbaikan internal ( W-O strategi) 

a. Rekrut tenaga IT tambahan, atau adakan pelatihan dan sertifikasi bagi pegawai 
internal 

b. Upgrade hardware secara bertahap berdasarkan kebutuhan 
c. Gunakan platform low-code untuk percepatan digitalisasi proses manual 

 
3. Strategi Keamanan ( S-T Strategi) 

a. Perkuat sistem keamanan data 
b. Monitoring dan Audit Keamanan Berkala 
c. Perkuat Kerja Sama dengan Pihak Ketiga Tepercaya 
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3. Direction Phase 
Tahap ini memfokuskan ada penentuan arah dan perencanaan sistem informasi 

kedepannya di PERUMDAM Tirta Galuh dengan menentukan kandidat aplikasi yang berisi 
rekomendasi aplikasi apa saja yang akan dikembangkan sebagai sistem informasi 
PERUMDAM Tirta Galuh . 

Table 1 Solusi STI 
 

Solusi STI Fungsi Keterangan 

SI Quality 
Control 

Melakukan pengecekan 
kualitas air 
pelaporan hasil uji kualitas 
air secara real-time 

Membutuhkan data 
standar kualitas air 

Sistem Informasi 
Produksi dan 
distribusi 

1. menampilkan kapasitas 
produksi 

2. menampilkan jadwal 
operasi 

3. status distribusi air secara real-
time 

4. mendukung penjadwalan 
pemeliharaan. 

1. Membutuhkan 
data kapsitas 
produksi 

2. Menghasilkan 
jadwal 
pemeliharaan 

SI SDM 1. Melakukan penerimaan 
staff baru 

Menambah kuantitas 
staff perusahaan 

  2. Menghasilkan daftar 
penerimaan staff baru 

untuk mengisi divisi 
yang sedang 
membutuhkan staff 
baru 

 

Sistem Penilaian 
dan Pelatihan 
Kinerja Karyawan 

1. Meningkatkan kualitas 
kerja staff perusahaan 

2. Melakukan penilaian 
terhadap staff perusahaan 

3. Mengetahui kinerja staff 
perusahaan 

Membutuhkan staff 
 
perusahaan yang 
memiliki keahlian 
dalam melakukan 
penilaian. 

SI Keuangan 1. Membuat arus kas (cash 
flow) Perusahaan 

2. Membantu perencanaan 
anggaran operasional dan 
investasi 

3. Menyediakan data untuk 
analisis profitabilitas, 
efisiensi biaya, atau rasio 
keuangan 

1. Membutuhkan 
staff yang ahli 
dalam bidang 
keuangan 

SI Perpajakan 1. Melakukan pencatatan 
perpajakan perusahaan 

2. Mendapatkan laporan PPN 
perusahaan 

 

SI Akuntansi 1. Melakukan pencatatan 
segala transaksi perusahaan 

1. Membutuhkan 
staff yang 
mempunyai 
ketelitan dalam 
melakukan 
pencatatan 
transaksi 
perusahaan. 
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 CRM (Customer 
Relationship 
Management) 

1. Mengetahui cara 
melayani customer 
dengan baik 

2. Meningkatkan keunggulan 
dari customer yang telah 
ada, dengan cara 
meningkatkan hubungan 
melalui up- selling dan 
cross-selling 

1. Membangun 
proses ujung ke 
ujung dalam 
melayani 
pelanggan 

2. Membutuhkan 
data customer 
perushaan 

3. Membantu dalam 
menjaga relasi 
antara 
Perusahaan 
dengan customer 

 

SIG Supplier Melakukan pembelian bahan 
baku kepada vendor (pipa dan 
lain-lain) 

1. Membutuhkan 
data pembelian 
bahan baku 

2. Membutuhkan 
data 
supplierbahan 
baku 

 
4. Recommendation Phase 

Pada tahap recommendation akan dilakukan pendetailan dokumen road map dan 
langkah – langah unuk mencapai tahap direction. Road map memastikan bahwa rencana akan 
terealisasi. 

Table 2 Roadmap PERUMDAM Tirta Galuh 
 

 
No 

 
Proyek 

Tahun 

2026 2027 2028 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 

1 SI Quality 
Control 

            

2 SI Produksi dan 
distribusi 

            

3 SI SDM             

4 SI Penilaian 
dan Pelatihan 
Kinerja 
Karyawan 

            

5 SI Keuangan             

6 SI Perpajakan             

7 SI Akuntansi             

8 CRM(Customer 
Relationship 
Management) 

            

9 SIG Supplier             
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 SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian,dapat disimpulkan bahawa : 

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa perusahaan memerlukan integrasi sistem untuk 
mengatasi masalah seperti manajemen data pelanggan yang masih manual, kurangnya 
koordinasi antarunit, dan respons pelanggan yang lambat. Melalui pendekatan Value 
Chain, teridentifikasi bahwa aktivitas utama (produksi, distribusi, layanan pelanggan) 
dan pendukung (SDM, infrastruktur TI) dapat dioptimalkan dengan solusi berbasis 
digital. 

2. Berdasarkan analisis Five Forces dan SWOT, rekomendasi proyek prioritas mencakup 
Pengembangan Sistem Informasi Manajemen Pelanggan Terintegrasi untuk efisiensi 
data. Aplikasi Mobile yang memudahkan pelanggan dalam pembayaran, pengaduan, 
dan pemantauan kebocoran air. Implementasi SCADA/IoT untuk pemantauan jaringan 
distribusi secara real-time. Pelatihan SDM TI untuk meningkatkan kapabilitas staf dalam 
mengelola sistem. Solusi ini dirancang untuk adaptif terhadap perkembangan teknologi 
dan kebutuhan bisnis di masa depan 

Berdasarkan hasil penelitian, berikut Adalah beberapa saran untuk pengembangan lebih lanjut: 
1. Penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel saja,yaitu analisis five force,analisis 

value chain dan analisis SWOT. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 
menambahkan variabel-variabel pendukung lainnya yang dapat memberikan perspektif lebih 
komprehensif,misalnya analisis balance sorecard dan analisis Mcfarlan. 

2. Penelitian ini dapat diperluas dengan mengintegrasikan atau menambahkan metode 
Ward and Peppard sebagai komplementer terhadap metode Anita Cassidy yang telah 
digunakan. 
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