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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi yang amat pesat,
penyampaian informasi yang cepat akurat dan terpercaya saat ini sudah menjadi
“kebutuhan” pokok bagi perusahaan. Terutama pada perusahaan yang memiliki
fungsi layanan terhadap pelanggan, dimana sistem informasi memiliki peranan
penting dalam perkembangan suatu perusahaan dan layanan kepada pelanggan

atau masyarakat. Baik secara langsung maupun tidak langsung.

Dengan adanya kebutuhan akan informasi, maka secara tidak langsung
akan mendorong pertumbuhan dari teknologi informasi itu sendiri, dimana
manusia berusaha membuat suatu cara agar dapat memanipulasi data menjadi
sebuah informasi yang lebih berguna dalam membantu manusia untuk lebih
mengetahui tentang suatu hal, dan dapat membantu dalam pengambilan

keputusan.

Perusahaan Listrik Negara ( PLN ) merupakan suatu perusahaan yang
mengusahakan pengadaan tenaga listrik di Indonesia. Melihat semakin
berkembangnya jumlah pelanggan PLN dari tahun ke tahun, maka dapat
diprediksikan bahwa akan semakin banyak komplain dari pelanggan yang akan
diterima oleh bagian pengaduan. Untuk merespon keluhan-keluhan tersebut agar
informasi atau bahkan solusi dapat dengan segera diperoleh oleh pelanggan atau
pihak perusahaan sendiri, maka diperlukan suatu sistem dengan mengembangkan

suatu wawasan terhadap teknologi baru yang saat ini sedang marak digunakan



didunia teknologi Informasi dan bisnis, yaitu teknologi internet. Dengan adanya
Internet maka dapat di bangun sebuah sistem informasi untuk memantau
gangguan diharapkan informasi gangguan dapat segera mungkin diperoleh
sehingga penanganan dapat segera dilakukan dengan demikian pelayanan
terdahap pelanggan dapat maksimal dan tidak membuang-buang waktu.

Saat ini sistem pengaduan gangguan (trouble call) yang ada di PT. PLN
pada umumnya belum memiliki aplikasi untuk pengelolaan informasi ataupun
laporan gangguan secara terpadu. Pengaduan gangguan dari pelanggan saat ini
diterima dan dicatat pada buku piket oleh petugas piket melalui telepon lokal atau
agent melalui Call Center 123 dan informasi tersebut diteruskan ke seluruh unit
pelayanan dengan cara broadcast melalui radio HT, belum memanfaatkan
komunikasi data. Dengan demikian manajemen gangguan sulit dilakukan dengan
baik, karena tidak adanya informasi setiap tahapan penanganan gangguan yang
dilakukan secara terus menerus, pemantauan kinerja jaringan, kinerja penanganan
gangguan sulit di monitor secara real time dan konsolidasi laporan dari unit-unit
tidak dapat disajikan dengan cepat dan akurat.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut diatas maka dapat dibuat
suatu identifikasi masalah sebagai berikut : diperlukan adanya suatu system
terpadu yang mampu mengintegrasikan kebutuhan dalam manajemen gangguan
listrik yang memiliki output response penanganan gangguan yang cepat, mudah
dan tepat sehingga berpengaruh langsung pada penurunan jumlah gangguan dan
lama gangguan yang terjadi serta meningkatkan kWh jual dan pendapatan

perusahaan.



1.2 Perumusan Masalah
Dari uraian latar belakang diatas dapat diambil beberapa perumusan

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana membuat suatu aplikasi berbasis web yang dapat memantau
informasi Penanganan gangguan secara terpadu dan real time.

2. Bagaimana membuat suatu aplikasi yang mampu melayani proses pengaduan
dengan memanfaatkan teknologi SMS (short message service).

3. Bagaimana membuat suatu aplikasi yang dapat memberikan informasi statistik

gangguan sehingga dapat membantu dalam proses pengambilan keputusan.

1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah yang terdapat pada Aplikasi Sistem Informasi

Penanganan Gangguan Listrik ini adalah :

1. Sistem ini nantinya akan mencatat semua informasi gangguan mulai dari
waktu terjadi gangguan, jenis gangguan, tempat terjadi gangguan sampai
kapan gangguan di selesaikan

2. Sistem informasi penanganan gangguan ini nantinya meliputi area seluruh
jawa timur, tetapi pada aplikasi ini contoh yang dibahas hanya area Metropolis
(Surabaya, Gresik, Sidoarjo).

3. User atau pemakai dari sistem informasi ini adalah petugas piket gangguan
atau agent Call Center.

4. Pada pembuatan sistem informasi ini tidak dibahas mengenai sistem
keamanan. Pengguna dari sistem ini hanya dibatasi oleh login dan password

sesuai dengan area masing-masing.



5.

Sistem pengaduan dari pelanggan dilakukan melalui telepon ke agent Call
Center atau melalui SMS (short message service) dengan memanfaatkan
teknologi Global System for Mobile Communication (GSM).

Pada tugas akhir ini tidak dibahas secara khusus tentang protokol pengiriman
dan penerimaan SMS secara hardware.

Dapat berjalan dengan baik dengan kondisi normal pada jaringan GSM, dan

tidak ada masalah teknis dalam hal pengiriman dan penerimaan SMS.

1.4 Tujuan

Berdasarkan dari uraian-uraian diatas, tujuan dari pembuatan Sistem

Informasi Penanganan Gangguan Terpadu ini, adalah :

1

Membangun suatu aplikasi berbasis web yang mampu menyediakan informasi
mengenai penanganan gangguan listrik, mulai dari status belum selesai sampai
terselesaikan.

Membangun suatu aplikasi yang memungkinkan pertukaran dan pengolahan
data secara cepat dan akurat dan terintegrasi.

Membangun suatu aplikasi yang mampu memberikan kemudahan hal
penyampaian pengaduan melalui fasilitas SMS (short message servive).
Membangun suatu aplikasi yang mampu menyediakan data statistik mengenai
informasi gangguan listrik dan perhitungan jumlah gangguan dan rata-rata
lama gangguan sehingga dapat dijadikan acuan dalam pengambilan keputusan.
Membangun suatu aplikasi yang dapat membantu para top level management

(manager) dalam mengontrol dan mengawasi kinerja bawahannya.



1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan Tugas Akhir ini disusun dalam 5 (lima) bab dan
tiap-tiap bab terdiri dari beberapa sub-bab. Sebagai gambaran yang jelas atas
Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN

Pada bab ini membahas tentang latar belakang permasalahan,
permasalahan secara umum, perumusan masalah, batasan-batasan masalah dan
tujuan yang hendak dicapai dari pembuatan Tugas Akhir ini.
BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bab ini membahas tentang teori-teori yang mendukung dan
berhubungan dalam pembuatan tugas akhir ini, serta analisa permasalahan
sehingga memudahkan penulis dalam menyelesaikan permasalahan yang
dihadapi.
BAB 11l PERANCANGAN SISTEM

Pada Bab ini menguraikan rancangan sistem yang akan dibuat, meliputi
analisis sistem , hasil analisis, perancangan sistem yang meliputi pembuatan
system flow, context diagram, diagram berjenjang, data flow diagram, entity
relational diagram, struktur database dan desain input output.
BAB IV IMPLEMENTASI DAN EVALUASI

Pada bab ini membahas mengenai Implementasi dan Evaluasi yang berisi
mengenai kebutuhan peralatan, cara instalasi program, cara pemakaian program
yang berupa gambar dan penjelasan proses aplikasi yang terjadi pada sistem serta

melakukan evaluasi dan pengujian sistem untuk mengetahui apakah sistem yang



telah dibuat dapat menyelesaikan permasalahan yang dihadapi dan sesuai dengan
yang diharapkan.
BABV PENUTUP

Pada bab ini ada dua sub bab yakni kesimpulan dan saran. Kesimpulan
merupakan rangkuman singkat dari hasil seluruh pembahasan masalah dan saran
berisi mengenai harapan dan kemungkinan lebih lanjut dari hasil pembahasan

masalah.
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