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ABSTRAKSI

Seiring perkembangan zaman, kebutuhan manusia semakin bertambah.
Banyak terjadi perubahan di semua tingkat kehidupan, baik di masyarakat
kalangan bawah, maupun didalam suatu instansi. Termasuk dalam bidang
pelayanan PT. PLN Area Pelayanan Denpasar yang mengalami kendala dengan
sistem pelayanan pengaduan catat meter.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa layanan listrik dengan
wilayah kerja yang luas, mencakup daerah Denpasar dan sekitarnya, PT. PLN
Area Pelayanan Denpasar tentu saja harus memiliki sistem informasi yang dapat
menunjang kinerja pelayanan agar pertukaran informasi antara pelanggan dan
pegawai catat meter dapat terlaksanan secara cepat dalam satu lingkup Sistem
Penanganan Keluhan Pelanggan, hal ini sangat berdampak positif bagi pelanggan
maupun pegawai catat meter.

Permasalahan dalam kerja praktek ini adalah bagaimana merancang dan
membuat aplikasi stand lapor dan pengaduan catat meter untuk PT. PLN Area
Pelayanan Denpasar Bagian Catat Meter dengan mengunakan Visual Basic.Net
2005. Sehingga akan diperoleh suatu sistem informasi yang dinamis, dalam arti
pelanggan dapat melakukan operasi insert terhadap data-data stand lapor dan
keluhan serta pegawai catat meter dapat melakukan operasi delete, dan report

yang telah dilaporkan pelanggan pada PT. PLN Area Pelayanan Denpasar.

Kata kunci: Sistem Informasi, Pelayanan, Stand Lapor, Keluhan.

vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena hanya
dengan berkat, rahmat, dan karunianya lah pelaksanaan Kerja Praktek di PT. PLN
Persero Area Pelayanan Denpasar Bagian Catat Meter dan pengerjaan laporan Kerja
Praktek dapat dilaksanakan dengan baik, lancar, dan tepat pada waktunya.

Pada pelaksanaan kerja praktek tersebut, penulis melakukan pembelajaran dan
praktek langsung mengenai perhitungan biaya pemakaian listrik, pengelolaan
rekening, dan pelayanan pelanggan di PT. PLN Persero AP Denpasar. Penulis banyak
mendapatkan pelajaran, masukan, dan bimbingan dari Ibu AA. SG. Inten Aryani
selaku penyelia di PT. PLN Area Pelayanan Denpasar, serta Bapak Ir. I Gede Arya
Utama, M.MT. selaku Dosen pembimbing Kerja Praktek yang telah meluangkan
banyak waktu untuk membimbing dan memberi arahan pada penulis dalam
menyelesaikan penyusunan Laporan Kerja Praktek ini..

Pada kesempatan ini, penulis juga ingin menyampaikan rasa terima kasih
yang sebesar-besarnya kepada :

1. Bapak Misbahul Arifin dan Ibu Nurhasanah yang senantiasa mendoakan penulis.
Kakak tercinta Adib Fata yang telah banyak memotivasi dan mendukung
sehingga penulis dapat melaksanakan Kerja Praktek dan menyusun laporan ini
hingga selesai.

2. Bapak Dwi Purnomo selaku Manager PT PLN Area Pelayanan Denpasar beserta
seluruh staff dan pegawai di bagian catat meter, Bu Inten, Bu intan, Pak Putu, Bli
Kadek, Pak Gede, Bu Ida , dan Bli Martin yang telah menerima dan
membimbing penulis dalam melaksanakan Kerja Praktek.

3. Bapak Wahono beserta keluarga yang telah memberikan tempat tinggal dan
banyak sekali bantuan selama penulis melaksanakan Kerja Praktek di PT PLN
Area Pelayanan Denpasar.

4. Ibu Dra. M.J. Dewiyani Sunarto, M.Pd. Ketua Program Studi S1 Sistem
Informasi STIKOM Surabaya.

5. Teman—teman Sistem Informasi Angkatan 2007, Aan, Ryan, Yunant, Yogi, dedy,

anton, dan teman-teman yang tidak bisa saya sebutkam satu persatu selama ini

Vi



telah banyak membantu dan mendukung penulis dalam menyelesaikan laporan
ini.

Akhirnya dengan segala kekurangan, baik selama pelaksanaan Kerja Praktek
ataupun dalam penyusunan laporan ini, dan apabila ada kata-kata yang kurang
berkenan, penulis mohon maaf yang sebesar-besarnya.

Penulis mengharapkan saran yang sekiranya berguna bagi penulis, dan

Laporan Kerja Praktek ini dapat digunakan sebaik-baiknya dan bermanfaat.

Surabaya, Oktober 2010

Penulis

viii



Cobalah tidak untuk menjadi seseorang yang sukses, tetapi menjadi seseorang

yang bernilai.

Albert Einstein



Ku persembahkan kepada

Ayahanda & Ibunda tercinta

g MIVERSITAS _
Dinamikao

o




DAFTAR ISI

Halaman
ABSTRAK ..t vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
DAFTAR ST .ttt ix
DAFTAR TABEL ..ottt xi
DAFTAR GAMBAR ...t Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
BABT PENDAHULUAN ....ccoooiiiiiiiiiieirneeteeneee ettt 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........cccccceeveiiiiviieiiiieieecee e, 1
1.2 Perumusan Masalah ........c..ccocoooiininiininiiniieccceece 2
1.3 Batasan Masalah ......c..ccccooiiiiiiininiiiieeee 2
L g I 1 F: o O SO RSN USSP 2
IS KEhtriOWh.. o . o ... o o g e e . BN 3
1.6  Sistematika Penulisan ........c..cccoooviiiiniiniiinniniiecce e 3
BABII GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN .....cccoctmirininireneneneeee 5
2.1. Sejarah PT. PLN AP Denpasar .........ccccccceeveeeiieiienieeieeeeen, 5
2.2 Lokasi Perusahaan.........ccccocveveriininiininienenieieseecsceeene 6
2.3 Struktur OrganiSasi ........c.ceevereverreesieenieereenseesreeseeeeeesseesseennns 6
2.4 Deskripsi Pekerjaan ..........ccceveviieviiieiiiienie e 7
2.5 Bidang Usaha dan Bidang Kerja........cccoooeeiieiiinieniiceeeee, 10
2.6 Visi, Misi, dan Motto Perusahaan ............ccccceceeeeeieeiieeeenneennne. 10
2.6.1 VST ettt 10
2.6.2  MIST ceouieieieieieeeee e 10
BAB III  LANDASAN TEORI ....ooiiiiiiieiieeeeeeeeee e 11
3.1 Konsep Dasar Sistem Informasi ..........cccevevevveeierienceencreeneennen. 11
3.2 Program Penunjang ..........cccceeeveeveeerveeniiieenieeereesnee e e 12

X



3.2.1 Visual Basic.Net 2005 ......ccoumiiiiiiieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeenn 12

3.2.2 SQL Server 2005 ......ccocoueieirieininieieeeeeeee e 12
3.3 FIOWChAIt ...ooiiiiiiiiiicice e 13
3.4 Data Flow Diagram ..........cccccccervieeiiieieenienieeieeeesee e 14
3.5 Entity Relationship Diagram .........ccccccevvevciiecienienienieeieenen, 15
BAB IV DESKRIPSI PEKERJAAN .....cooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeneeee e 17
4.1 Analisis SISTEIM ...ocueriiriiiiiniieicreeteeeere et 17
4.2 Desain SISTEIM .....ccoecveiiiiieieieieteteeeeete et 18
421 System FIOW.....cooviioiiiiiiiiiceceeecce e 18
4.2.2 Data Flow Diagram .........cccccoeviiveiiiiinnienieeeeeeee 20
4.2.3 Conceptual Data Model...........ccccocereviienienieeiieieeeee 24
4.2.4 Physical Data Model ..........cccceeeviiieiiiiiiii e, 24
4.2.5 Struktur Tabel.........cccoiriiiniiiniiceceen 25
4.2.6 Desain Input dan Output .........ccceeceieiiieiieniriiieeeeee 27
4.2.7 Implementasi dan Evaluasi.........cccccccevevivienciiienciieeiieen, 31
BAB V' PENUTUP .....oociiiii sttt ceeetent e et stee e saene e sn e el 39
5.1 KeSIMPUlan ......coccooooieiiiiiiiiciiesiere et 39
5.2 SAAN ceeiiiiiiiici e 39
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kartu Bimbingan

Lampiran 2 Acuan Kerja

Lampiran 3 Sertifikat Kerja Praktek

Lampiran 4 Listing Program Form Stand Lapor
Lampiran 5 Listing Program Form Keluhan

Lampiran 6 Listing Program Form Simulasi Hitung Listrik
Lampiran 7 Listing Program Form Login

Lampiran 8 Listing Program Form Lihat Data
Lampiran 9 Listing Program Form Data Stand Lapor
Lampiran 10 Listing Program Form Data Pelanggan
Lampiran 11 Listing Program Form Data Keluhan
Lampiran 12 Listing Program Form Viewer Stand Lapor

Lampiran 13 Listing Program Form Viewer Keluhan

Xiv



Gambar 2.1

Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 3.3

Gambar 3.4

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

Gambar 4.6

Gambar 4.7

Gambar 4.8

Gambar 4.9

Gambar 4.10

Gambar 4.11

Gambar 4.12

Gambar 4.13

Gambar 4.14

Gambar 4.15

Gambar 4.16

DAFTAR GAMBAR

Halaman

Struktur Organisasi PT. PLN AP Denpasar ..........ccccceevveeennenns 6

SIMDOL ENtity...c.vviiiiiiiiiiiiie ettt 14
SIMDBOL PTOSES ..ottt 15
SImbol Data Store......cc.cevivvirieniiierieeieiee e 15
Simbol Aliran Data..........ccccoevineneninieniiiicceeeeeeeee 15
Dokumen Flow Lapor Kwh Meter ..........ccccovveveiiiiciiieieecieeeee, 17
Dokumen Flow Keluhan Pelanggan............ccccoceveeviiienieennnnenne, 18
Sistem Flow Lapor Stand Meter.........cccovveeecieeeiieesiieeciee e, 19
System Flow Simulasi Hitung Tagihan Listrik ..............c............ 19
System Flow Keluhan Pelanggan............cccoeeveviienieiiniciiiinennen. 20
Context Diagram SI Penanganan Keluhan Pelanggan ................ 21
Data Flow Diagram Level O ......ccccooveiiiiiiiiiiiieiccceeeceeee, 22
DFD Level 1 Proses Penanganan Keluhan Pelanggan................ 23
DFD Level 1 Proses Pembuatan Laporan ............ccccccveeuveeeennnenn. 24
CDM .t 24
PDM Lot 25
Desain Form Menu Awal (HOme)........ccceevuveeeeveecciieeiee e, 28
Desain FOrm Login........ccoooieeiieiieiieieeeeeteeeeeeeee e 28
Desain Form Stand Lapor..........cccoeeverieeiieiieieeieeeeeee e 29
Desain Form Keluhan.............cccociiiiiiiiniincee, 29
Desain Form Simulasi Tagihan ListriK...........ccccoeevveeieieeniennnn. 29

Xii



Gambar 4.17

Gambar 4.18

Gambar 4.19

Gambar 4.20

Gambar 4.21

Gambar 4.22

Gambar 4.23

Gambar 4.24

Gambar 4.25

Gambar 4.26

Gambar 4.27

Gambar 4.28

Gambar 4.29

Desain Laporan Stand Lapor..........ccceceeeeieeiienieneeecieeieesieenenns 30
Desain Laporan Keluhan Pelanggan ............cccceeevieeiieiieiiennnnn. 31
Tampilan Form HOome ..........ccccoeevviiviiinciiiecee e 33
Tampilan Form Stand Lapor ..........cceeiveiieiiiniieieieeeeee 33
Tampilan Form Keluhan ..., 34
Tampilan Form Simulasi Tagihan Listrik ........c.ccccoecveeieniennnnnn. 34
Tampilan FOrm Login..........ccccveviieviienieniecieeeeeeeeveeieeee s 35
Tampilan Form Lihat Data.........c.cccceevviiiiiiiiicieceeceeeeee e, 35
Tampilan Form Data Stand Lapor...........ccoeeeevieniiiiiieiieiee. 35
Tampilan Form Data Pelanggan...........cccccoeoieiiiniiiiieiieeee, 36
Tampilan Form Data Keluhan Pelanggan ............cccccoeeieniennen. 36
Tampilan Form Cetak Data Stand Lapor...........c.cceeeiiiiiniennnnnn. 37
Tampilan Form Cetak Data Keluhan Pelanggan......................... 38

Xiii



Tabel 3.1

Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.5

Tabel 4.6

DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel Simbol Block Chart............cccooiiiiiininiiniiiinieceeecee 13
Tabel Data Pelanggan ..........cccceevviieciieiiiieniee e eeeeees 25
Tabel Data Stand Lapor .........ccoecverierieiieeieeeeeee e 26
Tabel Data Keluhan Pelanggan...........ccccccoeeveeiienienienieeieeeee 26
Tabel Data Daya liStriK ......cccccoevierieriieiieiieieeeee e 27
Tabel Data Blok Daya LiStriK .........ccccceevviercieiiiiie e 27

Xi



BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Permasalahan

PT. PLN Area Pelayanan Denpasar merupakan salah satu perusahaan yang
dikelola oleh Negara yang bergerak dalam bidang penyedia listrik untuk seluruh
penduduk Indonesia khususnya di wilayah Denpasar. PT. PLN AP Denpasar
beralamatkan di Jalan PB Sudirman no.2 Denpasar, Bali.

PT. PLN AP Denpasar sangat mengutamakan pelayanan kepada pelanggan.
Hal ini dibuktikannya dengan meraih ISO 9001-2000 dan visi dari PLN AP
Denpasar yaitu menjadi perusaahan yang pelayanannya setara kelas dunia, bertumbuh
kembang unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi instansi.

Dalam menuju visi perusahaan, tentunya pelayanan pada pelanggan haruslah
diutamakan. Terutama dalam bidang pengelolaan rekening dan pencatatan meter serta
menangani permasalahan keluhan pelanggan yang keseluruhannya ditangani oleh
bagian catat meter. Bagian catat meter ini memiliki 7 pegawai yang sudah memiliki
job desk masing-masing. Jika dilihat dari jumlah pegawai yang ada pada bagian ini
dan jumlah pelanggan yang mengeluhkan hasil pencatatan meteran tidaklah
seimbang.

Pada awal bulan, jumlah pelanggan complain tentang angka meteran yang
tidak sesuai dengan stand meter yang mereka miliki meningkat tajam. Dan tidak
adanya pegawai yang dikhususkan menempati meja pelayanan keluhan
mempengaruhi kinerja dari 7 orang pegawai tersebut menjadi terganggu. Jika ada
pelanggan yang datang untuk complain, maka salah satu dari 7 orang pegawai
tersebut akan melayani pelanggan. Hal ini menjadi tidak efisien jika banyak
pelanggan yang complain dalam satu waktu, menyebabkan pekerjaan dari masing-
masing pegawai terbengkalai. Belum lagi jika telephone pada meja kerja pegawai
yang sedang melayani keluhan pelanggan berdering, mau tidak mau harus

mengangkat telephone terlebih dahulu. Hal ini membuat kerja pegawai bertambah



dan waktu pelayanan kepada pelanggan menjadi lebih lama. Tidak sejalan dengan

visi dari PT. PLN AP Denpasar.

1.2 Perumusan Masalah

Dengan melihat latar belakang masalah yang ada, maka dapat disimpulkan

bahwa permasalahan yang dihadapi bagian catat meter PT. PLN Area Pelayanan

Denpasar adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana membuat suatu aplikasi yang dapat menampung laporan kwh meter
pelanggan.

2. Bagaimana membuat aplikasi yang dapat menampung pengaduan keluhan
pelanggan pada bagian catat meter.

3. Membuat aplikasi yang dapat memberikan tata cara perhitungan tarif listrik
beserta simulasinya.

4. Bagaimana membuat aplikasi yang dapat memproses laporan transaksi keluhan
berdasarkan tanggal pada bagian catat meter.

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dalam rancang bangun aplikasi ini adalah:

1. Aplikasi memberikan simulasi perhitungan tagihan listrik tarif tunggal.

2. Aplikasi hanya memberikan penjelasan pada proses pencatatan rekening listrik
dan penghitungan biaya listrik.
Aplikasi menerima angka stand meter terakhir dan keluhan pelanggan.

4. Aplikasi tidak memberikan solusi jika keluhan pelanggan mencakup pembayaran
dan perubahan angka stand meter.

5. Tarif dalam simulasi hitung biaya listrik berdasarkan tarif dasar listrik PLN
sampai dengan bulan Februari 2010.

1.4 Tujuan

Tujuan dari kerja praktek ini adalah sebagai berikut :
1. Membuat aplikasi yang dapat menampung laporan kwh meter dari pelanggan.



2. Membuat aplikasi yang dapat menampung pengaduan keluhan pelanggan pada
bagian catat meter.

3. Membuat aplikasi yang dapat memberikan tata cara perhitungan listrik tarif
tunggal beserta simulasinya.

4. Membuat aplikasi yang dapat membuat laporan transaksi keluhan berdasarkan

tanggal pada bagian catat meter.

1.5 Kontribusi
Pelaksanaan kerja praktek di PT. PLN AP Denpasar bagian catat meter
memberikan kontribusi yaitu :
e Bagi peserta kerja praktek :

Kerja praktek merupakan suatu kesempatan untuk mengimplementasikan
segala ilmu yang telah didapatkan dalam mata perkuliahan, serta
memperkenalkan penulis pada dunia kerja.

e Bagi PT. PLN AP Denpasar bagian catat meter :

Melaksanakan tugas yang telah diberikan, dimana sebelumnya penulis
mendapat bimbingan dan pengarahan dalam melaksanakan tugas tersebut,
sehingga tugas yang diberikan dapat terselesaikan dengan yang diharapkan.

e Bagi STIKOM Surabaya :

Dengan adanya penulis melaksanakan kerja praktek di PT. PLN AP

Denpasar bagian catat meter, maka terjalin kerja sama antara pthak STIKOM dan

tempat pelaksanaan kerja praktek.

1.6 Sistematika Penulisan
Untuk lebih mudah dalam mempelajari isi laporan kerja praktek ini, maka
penulis perlu membuat suatu sistematika penulisan. Adapun isi dari sitematika ini
yaitu :
BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang Latar Belakang Masalahan, Perumusan Masalah,

Batasan masalah, Tujuan Penelitian dan Sistematika Penulisan.



BAB Il : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum mengenai PT. PLN
(PERSERO) Area Pelayanan Denpasar beserta sejarah berdirinya dan struktur
organisasi yang terdapat didalamnya.
BAB III : LANDASAN TEORI

Bab ini menjelaskan beberapa teori singkat yang berhubungan dengan
pelaksanaan kerja praktek. Teori-teori ini dijadikan bahan acuan bagi penulis untuk
menyelesaikan masalah dan untuk penyelesaian laporan.
BAB IV : DESKRIPSI PEKERJAAN

Bab ini menguraikan tentang prosedur dan langkah-langkah sistematis dalam
menyelesaikan kerja praktek ini. Bab ini juga berisi tentang perancangan sistem
dengan menggunakan System Flow,Data Flow Diagram (DFD), Entity Relationship
Diagram (ERD), Rancangan Database, Desain Input Output dan Rencana evaluasi
hasil.
BAB V : PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari keseluruhan bab-bab sebelumnya, serta saran-
saran yang bermanfaat untuk peningkatan efisiensi sistem dan pengembangan sistem

sebelumnya.



BABII
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

2.1 Sejarah Perusahaan

Bulan Oktober bagi PT. PLN (Persero) memiliki arti khusus yang selalu
diingat oleh seluruh pegawai dari yang terendah hingga ke pucuk pimpinan. Kembali
kemasa awal kemerdekaan Negara yang kita cintai ini, Republik Indonesia
memproklamirkan kemerdekaannya. Kurang dari tiga bulan setelah diproklamirkan
Negara Kesatuan Republik Indonesia, tepatnya pada tanggal 27 Oktober 1945
terbentuklah Jawatan Listrik dan Gas yang merupakan cikal bakal PT.PLN (Persero).

Perusahaan Listrik Negara merupakan Perusahaan Badan Usaha Milik
Negara yang diberi kuasa usaha untuk menangani ketenaga listrikan di Indonesia. Hal
ini diatur dalam UU No.15 Tahun 1985 yaitu diserahi tugas untuk melaksanakan
usaha penyediaan tenaga listik.

Sejak tanggal 16 Juni 1994 PLN telah berubah statusnya menjadi PT.PLN
(Persero) berdasarkan peraturan Pemerintah Republik Indonesia No.23 tahun 1994.
Dengan perubahan status menjadi persero, PLN mengalami kemajuan yang
signifikan. Baik ditinjau dari segi pelayanan dan kesiapan penyediaan tenaga listrik di
Indonesia.

Dengan pertimbangan tuntutan masyarakat pada pelayanan public seperti
PLN yang terus meningkat dan berbagai tujuan lainnya, maka pada tanggal 8 April
2000 dikeluarkan oleh pimpinan PT.PLN Persero wilayah XI dengan surat keputusan
pemimpin tentang pembentukan PT.PLN Area Pelayanan di lingkungan PT.PLN
Persero Wilayah XI

Dikeluarkannya Surat Keputusan Pimpinan tersebut dengan tujuan untuk
lebih memberdayakan unit-unit kerja seperti Cabang atau Rayon atau Ranting di
lingkungan PLN wilayah XI menuju layanan yang mandiri dengan disempurnakan
lagi tugas pokok dan fungsi organisasi serta sekaligus merubah nama menjadi Area

Pelayanan.



Mengingat daerah kerjanya yang cukup luas dan merupakan daerah
kepulauan, maka untuk menjangkau pelayanan kepada masyarakat dan pelanggan
dengan pelayanan yang baik dan cepat maka dibentuk Sembilan unit pelayanan, salah
satunya Unit Pelayanan Dempasar yang beralamatkan dijalan PB Sudirman No.2

Denpasar, Bali.
2.2 Lokasi Perusahaan
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan Denpasar tepatnya berada di Jalan

Sudirman No.2 Denpasar, Bali.

2.3 Struktur Organisasi

MANAJER
AREA PELAYANAN
ASISTEN ASISTEN MANAJER
MANAJER PEMBACAAN ASISTEN ASISTEN ASISTEN MANAJER
PEMASARAN r METER DAN — MANAJER r MANAJER A SDM DAN
DAN PELAYANAN PENGELOLAAN KOMERSIAL KEUANGAN ADMINISTRASI
REKENING
|-AHLI MUDA / AM PRATAMA SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR
PEMASARAN 4 PEMBACAAN 1 PENAGIHAN | | PENGENDALIAN " som
METER ANGGARAN DAN
|_AHLI MUDA/AM.PRATAMA | |ASS.AMITR.UTAMATTERAMPIL| | ASSAM/TR.UTAMATTERAMPIL WETRNTER
PENGEMBANGAN PRODUK |~ PEMBACAAN METER PEMBUKUAN PIUTANG | ASS.AM/TR.UTAMATERAMPIL
ASS AM/TR UTAMATERAMPIL ADMINISTRASI KEPEGAWAIAN
~ PEMBUKUAN PIUTANG L ASS.AMTR UTAMATTERAMPIL
SUPERVISOR |ASS AMITR.UTAMA/TERAMPIL KESEJAHTERAAN PEGAWAI
|_AHLI MUDA/AM.PRATAMA | | PENGELOLAAN PENGAWASAN PIUTANG
TATA USAHA LANGGANAN REKENING SUPERVISOR
L ASS.AM/TR.UTAMATTERAMPIL PENGENDALIAN || SUPERVISOR
|ASS AM/TR. UTAMA/TERAMPIL| PENGELOLAAN DATA INDUK SALDO ANGGARAN DAN SDM
| ASS.AM/TR.UTAMA/TERAMPIL PENGELOLAAN REKENING KEUANGAN
WIRANIAGA DAN PROMOSI
——TERAMPIL ADMINISTRASI | ASS.AM/TR.UTAMA/TERAMPIL
L_ASS AM/TR.UTAMA/TERAMPIL ADMINISTRASI UMUM
L TERAMPIL ADMINISTRASI PENERIAN PENDAPATAN
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| ASS.AM/TR.UTAMATTERAMPIL
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L_TERAMPIL ADMINISTRASI AKUNTANSI AP DAN PDB
L ASS AM/TR.UTAMATTERAMPIL
AKUNTANSI BIAYA
L— TERAMPIL ADMINISTRASI

Gambar 2.1 Struktur Organisasi PT. PLN AP Denpasar



2.4 Deskripsi Pekerjaan

Struktur Organisasi PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar
mendefinisikan hubungan timbal balik seluruh anggota atau karyawan yang
mengelola, melaksanakan dan memverifikasikan pekerjaan yang mempengaruhi mutu
dan kualitas layanan. Uraian pekerjaan dikembangkan dan diimplementasikan dalam

posisi yang berwenang untuk mencapai sasaran dan tujuan.

A. Manajer Area Pelayanan
Wewenang dan Tanggung Jawab

a. Perumusan dan penentuan strategi penyelenggaraan, pengawasan dan
pelaksanaan kegiatan perencanaan dan pengembangan PT.PLN (PERSERO)
Area Pelayanan Denpasar.

b. Perumusan dan penentuan strategi pelaksanaan, pengawasan kegiatan operasi
PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar.

¢. Perumusan dan penentuan strategi pelaksanaan kegiatan marketing, pengkajian
pasar dan kegiatan promosi

d. Pengelolaan dan pengawasan pelaksanaan kegiatan keuangan, administrasi
keuangan dan ketatalaksanaan Penlat.

e. Pelaksanaan pembinaan Sumber Daya PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan
Denpasar.

f. Pelaksanaan koordinasi, pengawasan dan pengaturan pelaksanaan kegiatan
PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar

g. Pelaksanaan koordinasi dan pelaksanaan pembinaan Sumber Daya Manusia
PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar.

h. Melaksanakan elemen-elemen QSS, QMET, ISO 9001 — 2000 dalam seluruh

proses pelaksanaan penlat.
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Asisten Manajer Pemasaran dan Pelayanan

Wewenang dan Tanggung Jawab :
Mengkoordinasikan dan mengawasi kegiatan perencanaan, evaluasi dan
pengembangan program pelayanan dalam rangka menjamin pemenuhan
kualitas pelayanan dan pemasaran.
Mengkoordinasikan dan mengawasi kegiatan penyusunan rencana kerja &
pemasaran dan pelayanan.
Menyusun perencanaan atau evaluasi dan pengembangan serta membuat
rancangan perencanaan pemasaran dan pelayanan.
Melaksanakan evaluasi program pemasaran dan pelayanan.
Merencanakan dan melaksanakan penilaian pekerja di fungsi pemasaran dan

pelayanan.

Asisten Manajer SDM dan Administrasi
Wewenang dan tanggung jawab :
Membuat usulan pelaksanaan dan pelatihan untuk SDM  dilingkup PT.PLN
(PERSERO) Area Pelayanan Denpasar.
Membuat perencanaan pengembangan SDM
Mengawasi, memantau kualitas dan kinerja para SDM
Mengawasi laporan administrasi perusahaan
Membuat laporan administasi perusahaan beserta rincian kinerja karyawan
Melaksanakan elemen-elemen ISO 9001-2000 dalam proses perencanaan SDM

dan Administrasi.

Pembacaan Meter dan Pengelolaan Rekening
Wewenang dan Tanggung Jawab :
Mengawasi kualitas program kerja bagian Pembacaan Meter dan Pengelolaan
Rekening.
Merencanakan dan mengawasi kegiatan operasional Pembacaan Meter dan

Pengelolan Rekening pada PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar.



Mengawasi  kegiatan layanan pelaksanaan pendidikan dan pelatihan
Pembacaan Meter dan Pengelolan Rekening.

Pelaksanaan dan perencanaan pemeliharaan meteran listrik.

Perencanaan dan pelaksanaan pengadaan kebutuhan sarana prasarana meteran
listrik

Menyiapkan sarana dan fasilitas sesuai dengan kebutuhan Pembacaan Meter
dan Pengelolan Rekening

Melaksanakan dan evaluasi elemen-elemen quality standard system ISO
9001-2000 dalam proses operasional pelatihan, tatalaksana dan pemeliharan

rekening listrik.

Asisten Manajer Komersial

Wewenang dan Tanggung Jawab
Mengawasi kualitas program kerja bagian penagihan rekening listrik.
Merencanakan dan mengawasi kegiatan operasional bagian Komersil pada
PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar.
Mengawasi  kegiatan layanan pelaksanaan pendidikan dan pelatihan
Supervisor Penagiham dan Terampil Administrasi.
Pelaksanaan dan perencanaan program pelatihan.
Perencanaan dan pelaksanaan pengadaan kebutuhan sarana prasarana pada
bagian penagihan dan terampil administrasi
Menyiapkan sarana dan fasilitas sesuai dengan kebutuhan bagian Komersil
Melaksanakan dan evaluasi elemen-elemen quality standard system ISO
9001-2000 dalam proses operasional pelatihan, tatalaksana dan pemeliharan

kualitas.

Asisten Manager Keuangan
Wewenang dan Tanggung Jawab
Melaksanakan dan pengawasan terhadap kegiatan akuntansi di lingkup Unit

Usaha Pendidikan dan Pelatihan.
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Melaksanakan koordinasi penyusunan RK /RA.

Mengawasi dan memeriksa laporan keuangan

Mengevaluasi kegiatan keuangan

Mengelola dana keuangan perusahanaan.

Melaksanakan dan mengawasi kegiatan administrasi keuangan.

Melaksanakan elemen-clemen QSS - QMET —ISO 9001-2000

2.5 Bidang Usaha dan Bidang Kerja

Pada PT.PLN (Persero) Area Pelayanan Denpasar merupakan suatu

perusahaan yang mempunyai tanggung jawab besar dalam kelistrikan. Adapun salah

satu bidang usaha yang mencakup Bagian Catat Meter PT.PLN (Persero) Area

Pelayanan Denpasar yaitu pembayaran rekening listrik

2.6 Visi dan Misi
2.6.1. Visi

Menjadi perusahaan yang pelayanannya setara kelas dunia yang berkembang

unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi instansi.

2.6.2. Misi

1. Menjadikan listrik untuk kehidupan yang lebih baik.

2. Menjalankan bisnis kelistrikan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan,
anggota, perusahaan dan pemegang saham.

3. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan
bangsa.

4. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi
masyarakat.

5. Menjalankan kegiatan usaha yang memperhatikan lingkungan
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BAB III
LANDASAN TEORI
3.1 Sistem Informasi

Sistem adalah kumpulan dari elemen-elemen yang berinteraksi untuk
mencapai suatu tujuan tertentu. Menurut Herlambang (2005:116), definisi sistem
dapat dibagi menjadi dua pendekatan, yaitu pendekatan secara prosedur dan
pendekatan secara komponen. Berdasarkan pendekatan prosedur, sistem didefinisikan
sebagai kumpulan dari beberapa prosedur yang mempunyai tujuan tertentu.
Sedangkan berdasarkan pendekatan komponen, sistem merupakan kumpulan dari
komponen-komponen yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan tertentu.

Informasi adalah data yang telah diproses menjadi bentuk yang memiliki arti
bagi penerima dan dapat berupa fakta, suatu nilai yang bermanfaat. Jadi ada suatu
proses transformasi data menjadi suatu informasi yaitu input, proses, output.

Menurut Herlambang (2005:121), data adalah fakta-fakta atau kejadian-
kejadian yang dapat berupa angka-angka atau kode-kode tertentu. Data masih belum
mempunyai arti bagi penggunanya. Untuk dapat mempunyai arti data diolah
sedemikian rupa sehingga dapat digunakan oleh penggunanya. Hasil pengolahan data
inilah yang disebut sebagai informasi. Secara ringkas, Informasi adalah data yang
telah diolah dan mempunyai arti bagi penggunanya. Sehingga sistem informasi dapat
didefinisikan sebagai prosedur-prosedur yang digunakan untuk mengolah data
sehingga dapat digunakan oleh penggunanya.

Data merupakan raw material untuk suatu informasi. Perbedaan informasi
dan data sangat relatif tergantung pada nilai gunanya bagi manajemen yang
memerlukan. Suatu informasi bagi level manajemen tertentu bisa menjadi data bagi
manajemen level di atasnya, atau sebaliknya. Sedangkan pengertian Sistem informasi
itu sendiri adalah Suatu sistem terintegrasi yang mampu menyediakan informasi yang
bermanfaat bagi penggunanya. Atau ;

Sebuah sistem terintegrasi atau sistem manusia-mesin, untuk menyediakan

informasi untuk mendukung operasi, manajemen dalam suatu organisasi. Sistem ini



12

memanfaatkan perangkat keras dan perangkat lunak komputer, prosedur manual,

model manajemen dan basis data.

3.2 Program Penunjang

3.2.1 Visual Basic.Net 2005

Microsoft Visual Basic 2005 adalah sebuah pengembangan dari
bahasa Visual Basic, yang digunakan untuk membuat aplikasi yang aman dan
berorientasi objek atau lebih dikenal dengan VB.NET 2005. VB2005 menyerupai
teknik bahasa C++, dan sudah menggunakan Pemrograman Berorientasi Objek /OOP.
Dengan menggunakan Peranti lunak ini, pembuatan dan penggunaan program
aplikasi stand lapor dan keluhan pelanggan di PT. PLN Persero AP Denpasar bagian

catat meter pun lebih mudah dan sederhana.

3.2.2 SQL Server 2005

Pada dasarnya pengertian dari SQL Server itu sendiri adalah bahasa yang
dipergunakan untuk mengakses data dalam basis data relation. Bahasa ini
secara defacto adalah bahasa standar yang digunakan dalam manajemen basis data
relasional. Saat ini hampir semua server basis data yang ada mendukung bahasa ini
dalam manajemen datanya. SQL server 2005 merupakan salah satu produk
dari Relational Database Management System (RDBMS).

SQL Server 2005 didesain untuk memberikan tingkat keamanan, kinerja, dan
availability yang dapat memenuhi kebutuhan aplikasi skala enterprise. Hal ini
membuat peningkatan penting untuk model keamanan database platform dengan
maksud menyediakan kendali yang lebih flexible dan tepat untuk memungkinkan
keamanan data, meliputi :

1. Menyelenggarakan kebijakan pada SQL Server dalam login passwords sebagai
tempat pengesahan.
2. Menyediakan granularity dalam masa izin spesifikasi pada berbagai lingkup

dalam tempat yang telah diberi kuasa atau previllige.
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3.3 Flow Chart

Flowchart adalah bagan yang menunjukkan alur dalam program ataupun
prosedur sistem secara fisik. Menurut Bodnar & Hoopwood (2004:3), Flowchart
adalah suatu diagram yang berupa simbol-simbol dan dapat menunjukkan alur data
serta operasi yang terjadi pada suatu sistem. Bagan alur digunakan terutama untuk
alat bantu komunikasi dan dokumentasi. Bagan alur sistem digambar dengan

menggunakan simbol-simbol yang tampak pada table 3.1.

Tabel 3.1 Simbol Block Chart

Simbol Keterangan

Menandakan dokumen , bisa dalam bentuk
surat, formulir, buku/bendel/berkas atau

cetakan.

Multi Dokumen

Proses Manual

Proses yang dilakukan oleh computer

Menandakan dokumen yang diarsipkan

(arsip manual).

0 0q ¢

Data penyimpanan (data storage)

Proses apa saja yang tidak terdefinisi

termasuk aktivitas fisik.

Terminasi yang mewakili symbol tertentu

untuk digunakan pada aliran lain pada

a

halaman yang lain.
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Simbol Keterangan
pada aliran lain pada halaman Terminasi
yang mewakili symbol tertentu untuk

digunakan yang sama.

Terminasi yang menandakan awal dan akhir

dari suatu aliran.

Pengambilan keputusan (decision).

Q Layar peraga (monitor).

Pemasukan data secara manual.

3.7 Data Flow Diagram (DFD)

DFD merupakan suatu model logika data atau proses yang dibuat untuk
menggambarkan darimana asal data dan kemana tujuan data yang keluar dari system,
dimana data disimpan, proses apa yang menghasilkan data tersebut dan interaksi
antara data yang tersimpan dan proses yang dikenakan pada data tersebut (Kendall
2003:204). Diagram ini digunakan untuk menggambarkan arus data di dalam sistem
secara terstruktur dan jelas. Selain itu DFD juga merupakan gambaran dari sistem
yang baik. Adapun beberapa simbol yang sering dipakai dalam DFD terdiri dari :

1. Simbol Entity, digunakan sebagai sumber dari inputan sistem atau tujuan dari

output sistem.

Gambar 3.1 Simbol Entity

2. Simbol proses dimana sering digunakan untuk melakukan prubahan terhadap
input yang masuk sehingga menghasilkan data dari perubahan input yang diolah

tadi.



15

Gambar 3.2 Simbol Proses.

3. Simbol Data Store atau penyimpanan data, sering digunakan sebagai simpanan

dari data yang dapat berupa suatu file atau basis data .

Gambar 3.3 Simbol Data Store

4. Simbol yang menggambarkan aliran data, yang sering digunakan untuk
menghubungkan antara proses dengan proses, proses dengan sumber proses dan
proses dengan tujuan. Sedangkan anak panahnya menunjukkan arah aliran

datanya.

»

Gambar 3.4 Simbol AIiran Data

3.8  Entity Relationship Diagram (ERD)

ERD merupakan notasi grafis dalam pemodelan data konseptual yang
mendeskripsikan hubungan antar penyimpanan (Melinda 2004:28). ERD digunakan
untuk memodelkan struktur data dan hubungan antar data, karena hal ini relatif
komplek. Dengan ERD kita dapat menguji model dan mengabaikan proses apa yang
harus dilakukan.

ERD dapat dikategorikan menjadi tiga bagian, yaitu :

1. One to one relationship

Jenis hubungan antar tabel yang menggunakan bersama sebuah kolom
primary key. Jenis hubungan ini tergolong jarang digunakan, kecuali untuk alasan
keamanan atau kecepatan akses data. Misalnya satu departemen hanya mengerjakan
satu jenis pekerjaan saja dan satu pekerjaan hanya dikerjakan oleh satu departemen

saja.
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2. One to many relationship

Jenis hubungan antar tabel dimana satu record pada satu tabel terhubung
dengan beberapa record pada tabel lain. Jenis hubungan ini merupakan yang paling
sering digunakan. Misalnya suatu pekerjaan hanya dikerjakan oleh satu departemen
saja, namun suatu departemen dapat mengerjakan beberapa macam pekerjaan

sekaligus.

3. Many to many relationship

Jenis hubungan ini merupakan hubungan antar tabel dimana beberapa record
pada satu tabel terhubung dengan beberapa record pada tabel lain. Misalnya satu
departemen mampu mengerjakan banyak pekerjaan, juga satu pekerjaan dapat

ditangani oleh banyak departemen.
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BAB IV
DESKRIPSI PEKERJAAN

4.1 Analisis Sistem

PT. PLN Persero AP Denpasar, bagian catat meter mengalami kesulitan
dalam menangani jumlah pelanggan yang komplain. Ini menyebabkan pekerjaan
pada pegawai catat meter bertambah. Pada proses menangani keluhan pelanggan,
pegawai banyak menerima pertanyaan tentang adanya perbedaan angka stand
meter pada tagihan listrik dengan kwh meter pelanggan. Ada pula pelanggan yang
datang hanya untuk melaporkan angka stand meter terakhir, serta memberikan
keluhan dan saran pada bagian catat meter. Sebenarnya proses-proses tersebut
dapat digantikan oleh komputer dalam melayani keluhan pelanggan. Pada hal ini
pelanggan yang ingin mengetahui cara perhitungan tagihan listrik secara detail
dapat menggunakan aplikasi ini, sekaligus memberikan saran dan keluhan yang
nantinya akan tersimpan didatabase dan diteruskan ke bagian catat meter PT PLN
AP Denpasar.

Pada bagian catat meter, saat ini proses pelaporan stand meter pelanggan
masih menggunakan proses manual. Dimana pelanggan yang akan melaporkan
kwh meter dan keluhan harus menemui pegawai catat meter terlebih dahulu.

Selengkapnya dapat dilihat pada Gambar 4.1

Dokumen Flow Lapor Stand Meter

Pelanggan Bagian Catat Meter

Menyimpan
No_Rek dan
Angka Kwh

Meter Terakhir

No_Rek dan
Angka Kwh Meter
Terakhir

Laporan No_Rek
dan Kwh meter
terakhir

Gambar 4.1 Dokumen Flow Lapor Kwh Meter
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Pada proses keluhan pelanggan pun masih menggunakan proses manual.
Dimana pelanggan yang akan melaporkan keluhan harus menemui pegawai catat

meter terlebih dahulu. Selengkapnya dapat dilihat pada Gambar 4.2

Dokumen Flow Keluhan Pelanggan

Pelanggan Bagian Catat Meter
< Start > & Menyimpan
No_Rek, Kwh

» Meter, dan
Angka Kwh
Meter Terakhir
I

Laporan Keluhan
Pelanggan

P

No_Rek, Kwh
Meter, dan
Keluhan

Gambar 4.2 Dokumen Flow Keluhan Pelanggan

4.2 Desain Sistem
4.2.1 Sistem Flow

Pada sistem informasi penanganan keluhan ini, Pelanggan yang ingin
mengetahui tata cara perhitungan tarif listrik dapat dilayani dengan cepat melalui
Simulasi Tagihan Listrik. Pelanggan yang ingin melaporkan stand lapor (Kwh
Meter) dan keluhan pada bagian catat meter dapat terlayani dengan cepat tanpa

harus ada pegawai yang melayani.

A. Sistem Flow Lapor Stand Meter

Pada Proses Lapor Stand meter, Pelanggan menginputkan No Rekening
(No_Rek) dan angka stand meter terakhir. Data tersebut tersimpan dalam database
stand lapor yang nantinya akan diakses oleh bagian catat meter untuk mengetahui
kwh meter terakhir yang dilaporkan oleh pelanggan. Untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada Gambar 4.3
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Sistem Flow Lapor Stand Meter

Pelanggan Sistem Bagian Catat Meter

Input No_Rek dan J umlah

Pemakaian Kwh Listrik ngirggaitisz:iZZ;|
Pelanggan
No_Rek dan
Angka Stand
Meter Terakhir Menyimpan Angka ¥
Stand Meter

Terakhir Mencetak Data

pelanggan » Stand Laporan
Pelanggan
Data Stand
Lapor
« Pelanggan
Database Stand End

Lapor

Gambar 4.3 Sistem Flow Lapor Stand Meter

B. Sistem Flow Simulasi Hitung Tagihan Listrik

Pada Proses Simulasi Hitung Tagihan Listrik, Pelanggan menginputkan
No Rekening (No_Rek) dan angka stand meter dua bulan terakhir atau jumlah
pemakaian Kwh meter. Data tersebut akan diproses dengan perhitungan tarif
listrik sesuai data yang diinputkan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada
Gambar 4.4
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Sistem Flow Simulasi Hitung Tagihan Listrik

Pelanggan Sistem

No_Rekening dan
Jumlah Pemakaian
Kwh Listrik

No__Rek dan Jumlah
Pemakaian Kwh Listrik
Pelanggan

}

Y

Menghitung dan
Menampilkan
Perhitungan
Simulasi Tagihan
Listrik

Informasi Informasi
i Perhit_unga_n Perhitungan
Simulasi Tagihan Simulasi Tagihan
Listrik Listrik

A

Gambar 4.4 System Flow Simulasi Hitung Tagihan Listrik
C. Sistem Flow Keluhan Pelanggan

Pada Proses keluhan pelanggan, Pelanggan menginputkan No Rekening
(No_Rek) dan angka stand meter dua bulan terakhir atau jumlah pemakaian Kwh
meter serta keluhan yang akan ditujukan pada bagian catat meter. Jika terjadi
kesalahan angka kwh meter pada tagihan, maka pelanggan dapat memberikan
keluhan pada bagian catat meter disertai dengan angka kwh meter yang
sebenarnya. Sehingga bagian catat meter dapat membandingkan angka kwh meter
yang tercatat oleh pegawai pencatat meter dengan angka kwh meter dari
pelanggan melalui sistem informasi keluhan pelanggan ini untuk dilakukan

koreksi. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar 4.5
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Sistem Flow Pengaduan Keluhan Pelanggan

Pelanggan Sistem Bagian Catat Meter

Input No_Rek
Pelanggan, Kwh Meter,
dan Keluhan

Search Data Keluhan
Pelanggan Pertanggal

No_Rek
Pelanggan, Kwh v

Meter, dan
Keluhan

Memproses
Perhitungan Tarif
listrik dan Menyimpan Mencetak Data

Data Keluhan Keluhan Pelanggan
Pelanggan

Data Keluhan ‘ Y
Data
Pelanggan ‘ e

Gambar 4.5 System Flow Keluhan Pelanggan

Data Keluhan

Pelanggan

4.2.2 Data Flow Diagram
A. Context Diagram

Context Diagram adalah gambaran menyeluruh dari data flow
diagram(DFD). Dimana dalam context diagram ini dapat dilihat gambaran umum
dari Sistem Informasi Pengaduan Keluhan Pelanggan yaitu berupa data-data apa
saja yang dibutuhkan setiap pihak yang terdapat dalam setiap proses didalamnya.
Adapun gambar context diagram tersebut dapat dilihat pada Gambar 4.6. Context
diagram tersebut menjelaskan secara global input dan output Sistem linformasi

Penanganan Keluhan Pelanggan yang dibuat.



22

Data_Keluhan

Data_Simulasi
Pelanggan -

Data_Stand_Lapor

Sistem Informasi
Informasi_Biaya
_Blay Penanganan Keluhan Laporan_Stand_Meter

Pelanggan
/ l

Laporan_Keluhan

Bagian_Catat_M
eter

Gambar 4.6 Context Diagram Sistem Informasi Penanganan Keluhan Pelanggan

B. DFD Level 0

Pada DFD Level 0, Sistem Informasi Penanganan Keluhan Pelanggan
terbagi menjadi dua proses yang lebih kecil, yaitu Proses pelayanan pelanggan
dan proses pembuatan laporan. Pada proses pelayanan pelanggan, sistem
mengelola data pelanggan, stand lapor dan data keluhan pelanggan yang berasal
dari inputan pelanggan. Sedangkan data daya listrik tidak memerlukan inputan.
Storage data daya listrik merupakan storage statis atau tetap. Data ini diperoleh
dari ketentuan pihak PT.PLN dalam menetapkan daya listrik dan digunakan dalam
proses perhitungan biaya. Setelah data stand lapor dan keluhan pelanggan
tersimpan dalam storage, proses pencarian data stand lapor dan keluhan oleh

bagian catat meter pun lebih mudah. Selengkapnya dapat dilihat pada Gambar 4.7
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5 | Data_Pelanggan

I .
)

Data_Stand_Lapor Record Data Pelanggan

R R Record Data Stand Lapor
Pelanggan Data_Simulasi
Data Keluhan Proses Penanganan Keluhan
- Pelanggan
Informasi_Biaya
Record Data Daya Listrik i ‘ 1 ‘ Data Stand Lapor

Record Data Blok

Data Keluhan
Pelanggan

Data Daya Listrik Data Blok Daya
2 Listrik Record Data Keluhan

Laporan_Keluhan

Data Keluhan Pelanggan
Bagian_Cat
at_Meter Laporan_Stand_Meter  |Proses Pembuatan Laporan

/ Data Stand Lapor Pelanggan
+
N /

Gambar 4.7 Data Flow Diagram Level 0

C. DFD Level 1

Pada DFD Level 1, proses pelayanan pelanggan terbagi menjadi tiga
proses yang lebih kecil, yaitu proses lapor kwh, proses penghitungan biaya, dan
proses pencatatan keluhan pelanggan. Pada proses lapor kwh meter, pelanggan
menginputkan nomor pelanggan dan kwh meter terakhir dan disimpan dalam
storage data stand lapor. Proses penghitungan biaya ini mencakup penghitungan
tarif listrik berdasarkan kwh meter 2 bulan terakhir dan simulasi penghitungan
tarif listrik berdasarkan jumlah pemakaian kwh meter. Proses pencatatan keluhan
pelanggan menerima inputan nomor rekening pelanggan, nama pelapor, email,
dan keluhan yang selanjutnya tersimpan dalam storage keluhan pelanggan. Pada
proses pencatatan keluhan pelanggan, data no rek, nama pelapor, dan email juga
masuk ke dalam storage pelanggan untuk mendata pelanggan yang melapor.

Selengkapnya dapat dilihat pada Gambar 4.8
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[Data_Stand_Lapor] [Record Data Stand Lapor]
Proses Lapor Kwh ;
/ ‘ ‘ Data Stand
1
Lapor
i i 1.2
Pelanggan [Data_Simulasi] [Record Data Daya Listrik]
/ Proses Perhitugan
[Informasi_Biaya] Biaya /

[Record Data Blok]
2 Data Blok
Daya Listrik
1.3

» Proses Pencatatan —>{ 4 ‘ Data Keluhan
[Data_Keluhan] Keluhan Pelanggy [Record Data Keluhan] Pelanggan

[Record Data Pelanggan]

‘ 3 ‘ Data Daya Listrik

‘ 5 ‘ Data_Pelanggan

Gambar 4.8 Data Flow Diagram Level 1 Proses Penanganan Keluhan Pelanggan

Pada DFD Level 1, proses pembuatan laporan terbagi menjadi dua proses
yang lebih kecil, yaitu proses pembuatan laporan stand meter, proses pembuatan
laporan keluhan pelanggan. Pada proses pembuatan laporan stand meter, data
stand lapor yang tersimpan di storage data stand lapor diolah dan di cetak untuk di
proses lebih lanjut oleh bagian catat meter. Proses pembuatan laporan keluhan
pelanggan mengambil data keluhan dari storage data keluhan pelanggan untuk di
tanggapi oleh bagian catat meter dan mengirimkan jawabannya ke email
pelanggan yang telah tersimpan. Adapun gambar context diagram tersebut dapat

dilihat pada Gambar 4.9
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‘ ‘ Data Stand
1
Lapor

Data Keluhan
4
Pelanggan

[Data Keluhan Pelanggan]

Gambar 4.9 Data Flow Diagram Level 1 Proses Pembuatan Laporan

4.2.3 CDM

Conceptual data model pada proses Sistem Informasi Penangan Keluhan

Pelanggan pada PT.PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar Bagian Catat

Meter merupakan gambaran dari struktur database yang akan digunakan dalam

pembuatan sistem. Gambar conceptual data model pada proses sistem informasi

pendaftaran dapat dilihat pada Gambar 4.10

Data Daya Listrik

ID_Daya
Gol _T arif
Batas_Daya

Melengkapi

Melaporkan

(T = g SR

Data_Pelanggan

Data Blok Daya Listrik

ID_Blok

Biaya_Blok1
Biaya_Blok2
Biaya_Blok3
Batas_Blok1
Batas_Blok2
Batas_Blok3
biaya_beban

No Rek
Nama_Pelapor
No_Telp

Email

424 PDM

Data Stand Lapor

ID_Stand Lapor
Kwh_Meter T erakhir

Data Keluhan Pelanggan

Memberikan

Gambar 4.10 CDM

ID_Keluhan
Nama_Pelapor
No_Telp

Email

Keluhan

Physical Data Model pada proses Sistem Informasi Penanganan Keluhan

Pelanggan pada PT. PLN (PERSERO) Area Pelayanan Denpasar Bagian Catat

Meter merupakan gambaran dari struktur database yang akan digunakan dalam

pembuatan sistem beserta hasil relasi dari hubungan antar table yang terkait.
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Gambar physical data model pada proses Sistem Informasi Pengaduan

Keluhan Pelanggan dapat dilihat pada Gambar 4.11 dibawah ini.

DATA_DAYA_LISTRIK NO_REK = NO_REK DATA_STAND_LAPCR
ID DAYA char(5) ID_STAND LAPOR char(11
ID_BLOK char() NO_REK char@)
GOL_TARIF char2) KWH_METER_TERAKHIR integer
BATAS_DAYA  numeric(6)
i DATA_PELANGGAN
ID_BLOK = ID_BLOK NO REK char
IDDAYA + IDDAYA NAMA_PELAPOR  varchar(50)
DATA_BLOK_DAYA_LISTRIK NO_TELP numeric(13)
ID BLOK char® EMAIL varchar(60)
ID_DAYA char®)
BIAYA_BLOK1 numeric(5)
BIAYA BLOK2 numeric(5) t DATA_KELUHAN_PELANGGAN
BIAYA BLOK3 numeric(5) NO_REK = NO_Ri ID_KELUHAN char(11)
BATAS_BLOK1 numeric(5) NO_REK char@)
BATAS_BLOK2 numeric(5) NAMA_PELAPOR  varchar(50)
BATAS_BLOK3 numeric(5) NO _TELP numeric (13)
BIAYA_BEBAN numeric(5) EMAIL varchar(60)
KELUHAN varchar(1000)

Gambar 4.11 PDM
4.2.5 Struktur Tabel
Dalam sub bab ini akan dijelaskan struktur dari tabel-tabel yang akan
digunakan dalam pembuatan sistem informasi penanganan keluhan pelanggan
pada PT. PLN Persero Area Pelayanan Denpasar. Data-data dibawah ini akan

menjelaskan satu-persatu detil dari struktur tabel untuk setiap tabelnya.

1. Tabel Data Pelanggan
Nama Tabel: Data Pelanggan
Primary Key: No Rek

Foreign Key:
Fungsi: Untuk meyimpan Data Pelanggan yang melapor di bagian catat
meter.
Tabel 4.1 Data Pelanggan
Field Tipe Data | Ukuran Data Keterangan
No Rek Char 8 | not null
Nama_Pelapor Varchar 50 | allow null
No_Telp Numeric 13 | Allow null
Email Varchar 60 | allow null




Tabel Data Stand Lapor

Nama Tabel: Data Stand Lapor

Primary Key: ID_Stand Lapor

Foreign Key: No Rek

Fungsi: Untuk meyimpan data stand lapor yang masuk.

Tabel 4.2 Data Stand Lapor

Field Tipe Data | Ukuran Data | Keterangan
ID Stand Lapor Char 11 | not null
No_ Rek Char 8 | allow null
Kwh_ Meter Terakhir | Integer allow null
Tabel Data Keluhan Pelanggan
Nama Tabel: Data Keluhan Pelanggan
Primary Key: ID_Keluhan
Foreign Key: No Rek
Fungsi: Untuk meyimpan data keluhan yang masuk.
Tabel 4.3 Data Keluhan Pelanggan
Field Tipe Data | Ukuran Data | Keterangan
ID Keluhan Char 11 | not null
No_ Rek Char 8 | allow null
Nama_Pelapor Varchar 50 | allow null
No_Telp Numeric 13 | Allow null
Email Varchar 60 | allow null
Keluhan Varchar 1000 | allow null
Tabel Data Daya Listrik

Nama Tabel: Data Daya Listrik

Primary Key: ID Daya
Foreign Key: ID_Blok

27
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Fungsi: Untuk meyimpan data statis pada proses simulasi perhitungan tarif

listrik.
Tabel 4.4 Data Daya listrik
Field Tipe Data Ukuran Keterangan
ID Daya Char 5 | not null
ID Blok Char 5 | not null
Gol Tarif Char 2 | Allow null
Batas Daya Numeric 6 | Allow null

5. Tabel Data Blok Daya Listrik
Nama Tabel: Data Blok Daya Listrik
Primary Key: ID Blok
Foreign Key: ID Daya

Fungsi: Untuk meyimpan data statis pada proses simulasi perhitungan tarif

listrik.
Tabel 4.5 Data Blok Daya Listrik
Field Tipe Data Ukuran Keterangan

ID Blok Char 5 | not null

Biaya Blokl Numeric 5 | allow null
Biaya Blok2 Numeric 5 | allow null
Biaya Blok3 Numeric 5 | allow null
Batas Blokl Numeric 5 | allow null
Batas Blok2 Numeric 5 | allow null
Batas Blok3 Numeric 5 | allow null
Biaya Beban Numeric 5 | allow null

4.2.6 Desain Input dan Output
Desain input berupa form untuk memasukan data stand lapor,
data keluhan sekaligus data pelanggan yang melapor, serta data

simuulasi perhitungan listrik. Sedangkan desain output mengeluarkan
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data laporan stand lapor dan data keluhan per periodik serta hasil
perhitungan listrik.

Desain input/output juga merupakan acuan pembuat aplikasi
dalam rancang bangun sistem penanganan keluhan pelanggan di PT.

PLN Persero Area Pelayanan Denpasar.

1. Desain Input

Desain input merupakan perancangan desain proses memasukkan
data pelanggan, stand lapor, dan keluhan. Kemudian akan disimpan ke
dalam database. Desain input ini terdiri dari desain form awal/Home,
desain menu login, desain form stand lapor, desain form keluhan, dan

desain form simulasi hitung listrik.

Home i ‘ = ‘ X

Lapor KWH Meter

Pengaduan Catat Meter (Keluhan) Simulasi Tagihan Listrik

PT. PLN Persero Area Pelayanan Denpasar

Gambar 4.12 Desain Form Menu Awal (Home)

Login

User : ‘ ‘

Password : ‘ ‘

‘ Login ‘ ‘ Batal ‘

Gambar 4.13 Desain Form Login
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Stand Lapor

Nomor Rekening :‘NA

KWH Meter Terakhir : ‘

‘ Simpan H Batal H Keluar ‘

Gambar 4.14 Desain Form Stand Lapor

Keluhan

Nomor Rekening : ‘NA

Nama Pelapor :‘

No Telp : ‘

Email : ‘

s
impan Batal Keluar KELUHAN

Gambar 4.15 Desain Form Keluhan

Simulasi

Daya Listrik :‘ ‘ Y ‘ ‘ ‘ v ‘

Jumlah KWH Meter :‘

ATAU Bulan ini Bulan lalu
KWH Meter 2 Bulan Terakhir :‘

Faktor Kali Meter :

Simpan Batal Keluar

Gambar 4.16 Desain Form Simulasi Tagihan Listrik

2. Desain Output
Desain output merupakan perancangan sistem desain laporan

yang merupakan hasil dari data yang tersimpan pada database,

kemudian akan diolah menjadi informasi yang berguna bagi pengguna

sistem informasi. Desain output ini terdiri dari 2 laporan bagi catat
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meter dan 1 laporan hasil simulasi hitung tagihan listrik oleh
pelanggan.

Laporan Kwh Meter terakhir pelanggan (Stand Lapor) berisikan
ID Stand Lapor yang telah digenerate berdasarkan waktu pelaporan
stand lapor, nomor rekening, dan kwh meter terakhir pelanggan.
Laporan ini kelompokkan menurut bulan dan tanggal waktu pelanggan

melaporkan kwh meter. Selengkapnya dapat dilihat pada Gambar 4.17

PT. PLN AREA PELAYANAN DENPASAR
Laporan KWH Meter Terakhir Pelanggan

ID Stand Lapor Nomor Rekening KWH Meter Terakhir

Gambar 4.17 Desain Laporan Stand Lapor

Laporan keluhan pelanggan berisikan ID keluhan yang telah
digenerate berdasarkan waktu pelaporan keluhan, nomor rekening,
nama pelapor, email, dan keluhan. Laporan ini kelompokkan menurut
bulan dan tanggal waktu pelanggan melaporkan keluhan. Selengkapnya

dapat dilihat pada Gambar 4.18



32

PT. PLN AREA PELAYANAN DENPASAR

Laporan Keluhan Pelanggan

ID Keluhan | No Rekening | Nama Pelapor { _No Telp i Email Keluhan

Gambar 4.18 Desain Laporan Keluhan Pelanggan

4.2.7 Implementasi dan Evaluasi.

Implementasi sistem ini akan menjelaskan detail rancang bangun
sistem informasi penanganan keluhan pelanggan. Penjelasan
hardware/software pendukung, cara penginstallan hingga detil dan
features yang ada pada aplikasi disertai pula evaluasi/hasil uji coba

sistem informasi penanganan keluhan pelanggan ini.

A. Sistem yang digunakan

Sistem yang digunakan untuk menjalankan rancang bangun
aplikasi stand lapor dan pengaduan catat meter ini terdiri dari hardware
dan software pendukung. Adapun hardware dan software pendukung

yang digunakan adalah sebagai berikut:

Spesifikasi hardware pendukung terdiri dari:
1. Microprocessor Pentium Dual-Core atau yang lebih tinggi.
2. Memory RAM 1 GB atau yang lebih tinggi.
3. Hardisk minimal 6 GB atau yang lebih tinggi.

Spesifikasi Software pendukung terdiri dari:
1. Sistem Operasi Microsoft Windows XP/Vista/7 all version.
2. Microsoft Visual Basic.NET 2005 Enterprise.
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3. Microsoft SQL Server 2005 Express.
4. Dotnetbar.

B. Cara Instalasi Program

Langkah pertama untuk melakukan instalasi program ini adalah
melakukan instalasi Microsoft Visul Basic .NET 2005 Enterprise serta
Dotnetbar. Selanjutnya adalah melakukan instalasi Microsoft SQL
Server 2005 Express sebagai akses database. Tahap yang terakhir
adalah melakukan instalasi program rancang bangun aplikasi stand
lapor dan pengaduan catat meter (setup.exe). Setelah semua tahap

dilakukan, maka program ini telah dapat digunakan.

C. Penjelasan Pemakaian Program
Dibawah ini adalah penjelasan penggunaan masing-masing
form pada Sistem Informasi Penanganan Keluhan Pelanggan pada

Bagian Catat Meter PT. PLN Area Pelayanan Denpasar.

1. Form Awal (Home)

Gambar 4.19 merupakan tampilan form awal saat aplikasi
dijalankan. Pada form ini terdapat menu-menu yang dapat diakses oleh
pelanggan, seperti menu stand lapor, keluhan, dan simulasi hitung tarif

listrik.
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Fom] =i

g St inborran Fenanganan Keiuhan Felrggen

SELAMAT DATANG DI APLIKASI STAND LAPOR DAN PENGADUAN CATAT METER

rr

1112.34/5

LAFPOR KWH METER (STAND LAFOR)

SIMULASI TAGIHAN LISTRIK

PENGADUAN CATAT METER (KELUHAN)

4

PT PLNAREA PELAYANAN DENPASAR!

Gambar 4.19 Tampilan Form Home

2. Form Lapor Kwh Meter (Stand Lapor)
Gambar 4.20 merupakan tampilan form Lapor Kwh Meter. Pada

form ini terdapat inputan Nomor Rekening dan Kwh Meter Terakhir

yang akan dilaporkan.

NOMOR REKENING NA123456
KWH METER TERAKHIR 123

| Simpar | [ Batal l [ K.eluar |

A T i

Gambar 4.20 Tampilan Form Stand Lapor

3. Form Pengaduan Catat Meter (Keluhan)
Gambar 4.21 merupakan tampilan form Pengaduan Catat meter.
Pada form ini terdapat inputan Nomor Rekening, Nama Pelapor, Email,

dan Keluhan yang dilaporkan pelanggan.
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,

NOMOR REKENING  na123456 TAGIHAN LISTRIK SAYA MENINGKAT 2 KALI LIPAT DARI TAGIHAN
BULAN LALU. PADAHAL EULAN INI PEMAKAIAN LISTRIK SATA SAMA
1 ! DENGAN BULAN YANG LALU DAN TIDAK ADA PENAMBAHAN ALAT
NAMAPELAPOR  KAUSNUL IMAD LISTRIK APAPUN. MOHON KONFIRMASI DARI PIHAK PLN. TERIMA
KASIH

NoTelp  0ss6330289¢

EMAIL  KHUSNULIMAD@GMAILCOM

‘ Simpan ‘ { Eatal ‘ [ Eeluar ‘

KELUHAN

Gambar 4.21 Tampilan Form Keluhan

4. Form Simulasi Tagihan Listrik

Gambar 4.22 merupakan tampilan form Simulasi Hitung Tagihan
listrik. Pada form ini terdapat inputan Daya Listrik, meliputi Golongan
Tarif dan Batas Daya, serta Jumlah kwh meter. Pelanggan juga dapat
memasukkan Kwh Meter 2 bulan terakhir untuk mengetahui jumlah
kwh yang terpakai jika pelanggan tidak tau cara menghitung jumlah

kwh meter.

DAYA LISTRIK - -
JUMLAH KWH METER |
ATAU
! Bulin I _Bulan Lalu
KWH METER 2 BULAN TERAKHIR =

Faktor Kali Meter 1 |2

-

Hitung | K.eluar |

Gambar 4.22 Tampilan Form Simulasi Tagihan Listrik

5. Form Login
Gambar 4.23 merupakan tampilan form login yang digunakan
pegawai catat meter untuk masuk ke sistem sebagai administrator dan

melakukan cetak laporan.



36

User: aADmin

Password : —

| Login | | Batal |

e

Gambar 4.23 Tampilan Form Login

6. Form Lihat Data
Gambar 4.24 merupakan tampilan form lihat data yang
digunakan pegawai catat meter untuk melihat data stand lapor, data

pelanggan, dan data keluhan yang dilaporkan oleh pelanggan.
s I W AN W W

& _Jk. 5

p 1 Eari S
123145 ol "yl

DATA STAND LAPOR EATA PELANGGé”

L |

| 1 S ? Batal

Gamb; 4._24‘ TamI)_ilan_Form_IJih_alt D;a

e ——

7. Form Data Stand Lapor
Gambar 4.25 merupakan tampilan form data stand lapor yang
telah dilaporkan oleh pelanggan. pegawai catat meter dapat

menghapus, dan mencetaknya tanpabisa merubah data stand lapor.

-
id_stand_lapor Mo_rek kwh_meter_terakhin| *

b 51008100003 MA345674 1506 E
511037100004 MA456464 7654 I
51301100001 MAB3ITHES 1325
51403100005 MA458654 4315
516037100004 MALETEES 3556
51703100005 MA457EST M &

Hapusz LCetak Keluar |
— ¥ e

Gambar 4.25 Tampilam Form Data Stand Lapor
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8. Form Data Pelanggan

Gambar 4.26 merupakan tampilan form data pelanggan yang
telah melaporkan keluhan melalui aplikasi ini. Pegawai catat meter
dapat menghapus, dan tidak dapat mencetaknya. Data pelanggan ini
digunakan untuk melihat data pelanggan apa bila data yang ada di data

keluhan terhapus.

-
No_Rek Nama_Felapor No_Telp En

[ 3 KHUSHUL IMAD | 08563302856 IEN
NABS4TH4 CumMI 081354650654 cu
MNA43I5855 ANDI 0733371256

*

1 1 P

Hapus Eeluar

Gambar 4.26 Tampilan Form Data Pelanggan

9. Form Data Keluhan Pelanggan
Gambar 4.27 merupakan tampilan form data keluhan pelanggan

yang telah dilaporkan melalui aplikasi ini. Pegawai catat meter dapat

menghapus, dan mencetaknya namun tidak dapat merubah data
keluhan.
-
MNo_Rel MNama_Pelapor Mo_Telp Email Keluhan
11 NA123456 KHUSNUL IMAD | 08563302896 IEM.MADZ@GM... | TAGIHAN LISTR...
NAB34754 cumi 081354655654  |CUMANMIRIP@... | BERKELUH KES...
¥
] 1 | »
| LCetal | Keluar

Gambar 4.27 Tampilan Form Data- Keluhan Pelanggan
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10. Form Cetak Laporan Stand Meter

Gambar 4.28 merupakan tampilan form cetak data stand lapor
yang telah dilaporkan melalui aplikasi ini. Pegawai catat meter dapat
memfilter laporan berdasarkan bulan dan tahun, serta dapat melihat

semua laporan stand lapor yang masuk.

Viewer_StandLapor
Fitter '
Agustus -
Lihat
2010 ‘ Lihat Semua ‘ ‘ Tutup ‘
Er I 7 0 aF-
. Main Report
PT. PLN Persero ‘ |
) Distribusi Bali e
| Area Pelayanan Denpasar
3
I LAPORAN KWHMETER TERAKHIR PELANGGAN
‘ -
i D STAMD LAPOR MNOMOR REKEMIMG KIWH METER TERAKHIR
S1008100003 NAZSET 4 1 508
51108100004 NAJEBAGS 7.654
51307100001 NAB37EE3 1325
51405100005 NAISBESA 4,315
51608100004 NAJB7EEE 3.556
51708100005 MALSTEIY 54
51705100008 NAIRIFET 320 il

Gambar 4.28 Tampilan Form Cetak Data Stand Lapor

11. Form Cetak Laporan Keluhan Pelanggan

Gambar 4.29 merupakan tampilan form cetak data keluhan
pelanggan yang telah dilaporkan melalui aplikasi ini. Pegawai catat
meter dapat memfilter laporan berdasarkan bulan dan tahun, serta dapat

melihat semua laporan keluhan pelanggan yang masuk.
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r
Viewer_Keluhan

Fitter
Agustus -
Lihat
20mo Lihat Semua ‘ Tutup ‘
B S 5 T 1 e
Main Report
PT. PLN Persero
Distribusi Bali J
Area Pelayanan Denpasar
LAPORAN KELUHAN PELANGGAN T
ID_KELUHAN  NOREK — NAMA PELAPOR ErAIL NO TELEPHONE — KELLUHAN
K2708100007 NAIZ3456 KHUSNUL IMAD  EMMADZ@ 08563302096  TAGIHAN LISTRIK SAYA NAIK 2
GMAIL COM KALlI LIPAT DARI BULAM LALU.
PADAHAL PEMAKAIAN LISTRIK
SAYA NORMAL DAN TIDAK ADA
PENAMBAHAN ALAT  LISTRIK
LAGL  MOHON  KONFIRMASI
DARI PIHAK PLN
F2708100002  MABS4TE4  CURI CUMANRIRIP 081354555R54 BERKELUH KESAH
@YAHOO.CO
= ] i

Gambar 4.29 Tampilan Form Cetak Data Keluhan Pelanggan
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BABYV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat diambil dari pembuatan sistem informasi

penanganan keluhan pelanggan pada PT. PLN Persero Area Pelayanan Denpasar

adalah sebagai berikut:

1.

Materi yang telah diberikan selama kerja praktek mampu memperluas
pengetahuan mahasiswa tentang dunia kerja yang sesungguhnya dengan
mendapatkan ilmu-ilmu yang tidak didapatkan pada perkuliahan yang
berguna untuk mendukung pengembangan bidang ilmu pengetahuan
mahasiswa.

Kerja praktek merupakan sarana latihan yang sangat efektif untuk
memberikan gambaran nyata mengenai pelaksanaan proyek yang
sesungguhnya dan mengetahui kontribusi yang positif tentang pemakaian
teknologi informasi dalam pelaksanaan proyek.

Berdasarkan hasil uji coba, sistem informasi penanganan keluhan pelanggan
yang dibuat mampu berjalan secara efektif, yaitu menampung keluhan dan
stand lapor pelanggan, serta hitung simulasi tagihan listrik tunggal secara
cepat dan tepat.

Berdasarkan hasil uji coba didapatkan bahwa system informasi yang dibuat
mampu menghasilkan laporan sesuai keinginan pegawai catat meter saat ini,

yaitu Laporan stand lapor dan keluhan pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan penjelasan tentang sistem informasi yang telah dibuat, dapat

diberikan saran untuk pengembangan sistem ini sebagai berikut:

1. Sistem dapat dikembangkan menjadi lebih kompleks lagi dengan
menggunakan perhitungan tagihan listrik bersubsidi dan non subsidi serta
tarif khusus dan industri.

2. Pengembangan dengan menggunakan mobile application untuk proses
pelaporan keluhan pelanggan sangat diutamakan dalam sistem pelayanan

berikutnya.
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