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TEKNOLOGI INFORMASI DALAM PELAYANAN PELANGGAN PLN

Sugeng Santoso, Staf Pengajar Teknik Elektro, Fakultas Teknik, Universitas Widya Dharma Klaten
Dody Wahjudi Staf Pengajar Teknik Elektro Fakultas Teknik Universitas Wijayakusuma

Abstrack

Very aware by all ranks in this PLN Service Unit that the customer demand for the
quality of service PLN will never stop so still needed efforts to improve themselves in
order to more optimal service quality. The purpose of customer service is customer
satisfaction, where the definition of customer satisfaction is Customer satisfaction is a
state where the wishes, expectations and customer needs can be met. Customer demand
for the quality of service PLN will never stop, so it takes efforts to improve themselves
in order to optimize service quality. Use of Information Technology (IT) can support the
improvement of service to customers. Integration between Application Systems will

improve the performance in customer service.

Keywords: Customer service, Information Technology, GIS, SIMAT

Abstraksi

Sangat disadari oleh seluruh jajaran di PLN Unit Pelayanan ini bahwa tuntutan pelanggan terhadap mutu
layanan PLN tidak akan pernah berhenti sehingga masih diperlukan usaha-usaha untuk berbenah diri agar
kualitas layanan semakin optimal. Tujuan dari pelayanan pelanggan adalah kepuasan pelanggan, dimana
definisi dari kepuasan pelanggan adalah Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan,
harapan dan kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi. Tuntutan pelanggan terhadap mutu layanan PLN tidak
akan pernah berhenti, sehingga diperlukan usaha-usaha untuk berbenah diri agar kualitas layanan
semakin optimal. Penggunaan Teknologi Informasi (TI) dapat mendukung peningkatan pelayanan kepada
pelanggan. Integrasi antar Sistem Aplikasi akan meningkatkan performasi dalam pelayanan pelanggan.

Kata Kunci : Pelayanan pelanggan, Teknologi Informasi, GIS, SIMAT

1. PENDAHULUAN

Sebagai salah satu unit pelayanan unggulan,
PT PLN (Persero) Unit Pelayanan Magelang
Kota secara terus-menerus dan tidak henti-
hentinya selalu berupaya meningkatkan
kualitas layanannya kepada pelanggan dan
masyarakat. Terbukti dalam 2 tahun terakhir
ini, mendapatkan dua penghargaan dalam
bidang Pelayanan yaitu Penghargaan dari
DIRUT PLN pada tahun 2001 dan
Penghargaan dari Menteri Energi dan
Sumber Daya Mineral pada tahun 2002. Pada
tahun 2003, PT PLN Unit Pelayanan
Magelang Kota juga diunggulkan sebagai
nominator penghargaan Piala Pelayanan dari
Presiden RI.

Sangat disadari oleh seluruh jajaran di PLN
Unit Pelayanan ini bahwa tuntutan pelanggan
terhadap mutu layanan PLN tidak akan
pernah berhenti sehingga masih diperlukan
usaha-usaha untuk berbenah diri agar kualitas
layanan semakin optimal.

Keluhan pelanggan dan masyarakat yang

masih dominan diterima unit-unit PLN,

adalah :

e Lambatnya pelayanan Pasang Baru listrik

e Tagihan rekening listrik yang tidak sesuai
dengan pemakaian pelanggan

e Gangguan listrik yang sering padam dan
lamanya penanganan gangguan

e Kurang jelas masalah prosedur dan
informasi

Pada dasarnya calon pelanggan atau
pelanggan, membutuhkan bentuk layanan
PLN yang mempunyai ciri-ciri, antara lain :
% Kesederhanaan dan kemudahan

% Kejelasan dan kepastian

+ Kecepatan

% Kebenaran dan keakuratan
Memperhatikan keluhan dan keinginan atau
harapan pelanggan sebagaimana tersebut
diatas, maka di PLN Unit Pelayanan
Magelang kota, menerapkan  bantuan
Teknologi Informasi (TI) dalam rangka

Teknologi Informasi Dalam Pelayanan Pelanggan



meningkatkan kualitas layanannya kepada
Pelanggan dan masyarakat.

. TINJAUAN PUSTAKA/TEORI

Adapun dasar dan arahan tentang

Peningkatan Pelayanan Pelanggan, mengacu

pada :

- SE Direksi No 001/DIR/2003, tahun 2003
tentang penetapan tahun 2003 adalah
sebagai tahun Peningkatan Pelayanan
Pelanggan

- Keppres RI, tahun 2003 tentang penetapan
tanggal 4 September sebagai Hari
Pelanggan Nasional (HPN)

Landasan teori tentang Teknologi Informasi
(TI) adalah sbb. :
Istilah Teknologi Informasi adalah :

Menurut Draf Rancangan UU Tindak Pidana
Di Bidang Teknologi Informasi :

Teknologi Informasi adalah suatu teknik
atau cara Elektronik untuk mengumpulkan,
menyiapkan,  menyimpan,  memproses,
mengumumkan, menganalisa, dan
menyebarkan informasi.
Komponen-komponen dalam  Teknologi
Informasi (T1) adalah, mencakup:

perangkat keras

perangkat lunak

prosedur-prosedur

perangkat manusia, dan

informasi itu sendiri

©® Q0 o

Adapaun  fungsi-fungsi
dalamnya yaitu:

a. input

b. proses

c. output

d. penyimpanan dan

e. komunikasi.

teknologi i

Dalam  prakteknya dunia internet /
cyberspace, Teknologi Informasi dikenal
sebagai :

a. Content

3. PENINGKATAN

b. Computing

c. Communication dan

d. Community.

Definisi dari pelayanan pelanggan

Tujuan dari pelayanan pelanggan adalah
kepuasan pelanggan, dimana definisi dari
kepuasan pelanggan adalah :

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan
dimana keinginan, harapan dan kebutuhan
pelanggan dapat dipenuhi.

Tolok Ukur dari Pelayanan Pelanggan :
a. kepercayaan pelanggan

b. kepuasan pelanggan

c. loyalitas pelanggan

PELAYANAN
DENGAN TEKNOLOGI INFORMASI
Guna mendukung usaha-usaha peningkatan
layanan kepada Pelanggan, telah dilakukan
beberapa langkah pengembangan aplikasi
layanan, sebagai berikut :

Sistim Informasi Pelayanan Langganan

(SIPL)

Aplikasi ini dapat mengakses beberapa

informasi secara cepat, antara lain :

» Data pelanggan secara detail, info dan
historis kWh dan jam nyala, jumlah
tagihan rekening bulanan.

» Info Biaya Pasang Baru / Perubahan
Daya dan sambungan sementara.

» Informasi mengenai piutang/tunggakan
rekening listrik

Aplikasi ini telah dikembangkan dengan

adanya keluaran (output) berupa informasi

tunggakan secara ‘“real-time” untuk
informasi manajemen, sehingga setiap
saat manajemen akan mengetahui nilai
tunggakan terakhir di setiap Unit

Pelayanan.

Secara umum, dengan memanfaatkan

aplikasi ini maka kualitas layanan kepada

Pelanggan dalam hal kemudahan,

kecepatan, kepastian dan kejelasan

informasi dapat lebih terjamin.

Teodolita VVol. 18, No.1, Juni 2017
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. INFORMAST DATA TNDUK LANGGANAN (DTL)
Gambar 1. Informasi Pelanggan

No.Pelanggan - DART7088S - 6
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Gambar 2. Informasi Data Induk Pelanggan
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Gambar 3. Informasi Pelanggan Hasil Pengukuran
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INFORMAST DETAIL PER TRAFO

: UP. Magelang Kota
: JL.PAHLAYAN MGL
5C01

: MGO1-44-10
: 12-85-1976

Tgl Pasang
Posisi Trap
Buatan Pabrik :

Impedansi
Temperatur
Jenis Minyak

si
Berat Winyak
Ip - Is (Amp) : 4.33 -

Status :PLN
Jumlah Pelanggan

;60 Liter
: 170 Lbs/kg
Tota : 380 Lbs/kg
Vp - Vs (Volt): 11547 - 2317462

Amp  KvA Beban :
x-1: 94.6 21.9 44.5 KVA 89 %
=2 : 98.2 22.7 Dava Tersambung
ﬁ3:@@ 0.0 99.3 KVA %

4.6 R
Teg.Pangkal
Teg.Ujung
Tgl Pengukuran

2222V (101 %)
2220 Y (100 %)
:05-02-2003

aksana : SUKARNO CS

gukuran diubah tgl:06-02-2003

ela

vak trafo : Tgl 08-07-1999
Arrester : Tgl 08-07-1999
Fuse Cut Out : Tgl 08-87-1999
Serandang : Tgl 88-07-1999
Tahanan Pertanahan : 8.3 Ohm

Ganti Trafo
Tanggal :
Jumlah Total :
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Gambar 4. Informasi Trafo

Sistim Informasi Gardu Trafo (SIGT)
Aplikasi ini dapat mengakses beberapa
informasi secara cepat, antara lain :

» Data Teknik trafo, pabrik pembuat,
tahun operasi, kapasitas, fasa dan
lain-lainnya.

» Data pengukuran beban trafo dan
tanggal pemeliharaan trafo.

Manfaat aplikasi ini adalah untuk
mendukung dan mengendalikan kualitas
layanan kepada Pelanggan, yaitu adanya
kepastian dan kejelasan informasi pada
bidang teknik khususnya tentang data
teknik trafo. Juga berguna untuk
menentukan perencanaan pemeliharaan
trafo, terutama terhadap beban trafo
yang sudah melebihi kapasitasnya.

Gambar 5. Sistim Informasi Gardu Trafo

Geographycal Information System

(GIS)

Aplikasi ini dapat mengakses

beberapa informasi secara cepat,

antara lain :

» Letak/lokasi  geografis  calon
pelanggan / pelanggan dan data
teknik aset jaringan kelistrikan
yang dapat memberikan layanan
kepada pelanggan dan masyarakat.

» Letak/lokasi  geografis  calon
pelanggan / pelanggan dan data
teknik jaringan dan data teknik
aset jaringan kelistrikan yang dapat
dimanfaatkan untuk mendukung
pelaksanaan program PLN, antara

lain  Penertiban aliran  listrik
(P2TL), Penertiban Tarif,
Pemutusan Pelanggan,

pemeliharaan jaringan,

Teodolita VVol. 18, No.1, Juni 2017



» menghitung nilai aset, menghitung

susut Kwh.

Dengan adanya

peta geografis
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d. Sistem Informasi Material (SIMAT) e.
Aplikasi ini dimanfaatkan dalam rangka
mendukung aplikasi SIPL, khususnya
dalam pelayanan Penyambungan Baru
(PB) dan Perubahan Daya (PD).

Melalui  aplikasi

ini,

informasi

ketersediaan material SR dan APP dapat
cepat, sehingga
layanan PB/PD kepada pelanggan dan
masyarakat dirasakan semakin cepat

diperoleh  dengan

dan akurat.

Pengembangan  aplikasi  Sistem
Manajemen Data Stand Meter (SM-
DSM)

Aplikasi  ini  adalah  merupakan
pengembangan aplikasi SM-DSM yang
ada pada SIPL dan didesain untuk
mengawasi, mengendalikan dan
memantau hasil pencatatan stand meter
kWh oleh petugas pembaca meter.
Aplikasi ini untuk mem-backup laporan
Daftar ~ Langganan  yang  Perlu

Teknologi Informasi Dalam Pelayanan Pelanggan



Diperhatikan (DLPD) yang ada pada
SIPL.

Melalui aplikasi ini secara dini dapat
diperoleh data yang lebih banyak yang
di kategorikan tidak normal, sehingga
dapat  diantisipasi dengan  cepat
terjadinya kesalahan dalam proses
selanjutnya vyaitu proses pembuatan
rekening listrik.

£ MNPLH - GG

Lilelel B Al

. GANGGUAN RECLOSER
GANGGUAN PMT

f.

. GANGGUAN KONSUMEN BESAR

GANGGUAN

. FCO
. ENTRY DATA GANGGUAN
. TINGKAT MUTU PELAYANAN(THP)

. KELUAR

Ketik Pilihan Anda (1..7)
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Aplikasi Sistem Gangguan Distribusi
(SIGADIS)

Aplikasi  ini  dimanfaatkan  untuk
memantau jumlah dan lama gangguan
(padam) yang  dirasakan oleh
Pelanggan.

Dengan adanya aplikasi ini maka
laporan tentang SAIDI dan SAIFI dapat
dibuat dengan cepat dan cukup akurat.,

# MHPLH - MENU

ENTRY PELANGGAN TERGANGGU
APP. MAGELANG

NO_PELANGGAN ADN0680828
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. KPKEDUNGSART
. 908
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SEBAB PADAM

NB_REGISTRAST

|E a4siuve

SHGOO-05000

R1
I
PERBAIKAN .|

TANGGAL PADAM
TANGGAL NYALA
JAM PADAM
JAM NYALA
LAMA PADAM

BN06-02-2004
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Aplikasi Sistem Layanan Kelistrikan
(SLK)

Menindaklanjuti  Keputusan Presiden
Nomor 89 Tahun 2002 dan Keputusan
Menteri ESDM nomor 1836 tahun 2002
tentang pemberian ganti rugi kepada
pelanggan PLN sebagai akibat dari
kualitas layanan PLN yang tidak sesuai
dengan Tingkat Mutu Pelayanan (TMP),
maka di Unit Pelayanan Magelang Kota
telah dikembangkan aplikasi khusus
untuk  penanganan tersebut, Yyang
kemudian disebut Aplikasi  Sistem
Layanan Kelistrikan.

Aplikasi ini merupakan peng-integrasian
antara aplikasi Layanan Gangguan
dengan Sistem Informasi Pelayanan
Pelanggan (SIPL) dan Data Induk
Pelanggan (DIL).

Aplikasi  ini  dipersiapkan  untuk
menetapkan rencana dibuatnya Sistem
Layanan Kelistrikan (SLK) yang akan
ditetapkan kemudian, misalnya dengan
kriteria :

SLK per Gardu/Trafo Distribusi.

SLK per Feeder

SLK per Rute Baca Meter (RBM)
SLK atas dasar ketetapan lainnya.

0 Pelanggan per Trafo
0 Trafo per Section
0 Section per fone
O Zore per Penyulang

Sistem Informasi Pelayanan Telepon
On-line (SIMPONI)

Sistem Informasi ini adalah merupakan
kerjasama antara PLN dengan salah satu
anak perusahaan PT TELKOM, dimana
informasi ini dapat akses melalui saluran
telepon dengan nomor 290123.

Melalui sambungan telepon ke nomer
290123, maka pelanggan dan
masyarakat dapat mengetahui berbagai
macam informasi dan bentuk layanan
PLN dengan cara menekan tombol
nomor 1 sampai dengan 4, yang
mengakses hal-hal sebagai berikut :

1. Informasi tagihan rekening listrik
pelanggan

Pencatatan Standmeter

Informasi Pasang Baru

Informasi Penambahan Daya
Pelayanan Gangguan

asrwN

Teknologi Informasi Dalam Pelayanan Pelanggan

Sistem Semi-Online Payment Point
(SOPPI)

Sistem Semi-Online Payment Point
(SOPPI) ini adalah sistem layanan
pembayaran tagihan rekening listrik di
Payment Point dengan semi-online
dengan pusat data yang ada di kantor
PLN. Dengan sistem ini, pemantauan
pelaksanaan penjualan rekening listrik di
Payment Point dapat dideteksi secara
pasti tiap harinya.

Manfaat yang diambil dari sistem ini
adalah dimungkinkan pelanggan dapat
membayar rekening listrik di mana saja,
dan dari sisi PLN, dapat memantau cash-
flow wuang hasil penjualan rekening
listrik secara harian.

Peta Layanan Gugus Informasi
(PELANGI)

Guna optimasi pelayanan, dengan sudah
adanya Sistem Informasi yang telah
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dikembangkan tersebut, dibentuklah
suatu Sistem Gugus Peta Layanan atau
disingkat dengan PELANGI.

Dengan PELANGI ini, hampir semua
layanan yang diinginkan pelanggan /

masyarakat dan manajemen dapat

dipenuhi, misalnya :

- Layanan PB/PD, Sambungan
Sementara.

PETA |

4. KESIMPULAN

Dari berbagai uraian di atas dapat
disimpulkan sbb. :

Tuntutan pelanggan terhadap mutu
layanan PLN tidak akan pernah berhenti,
sehingga diperlukan usaha-usaha untuk

DAFTAR PUSTAKA

=

- Manajemen Cater

Pengawasan)

- Manajemen Rekening (Penagihan,
Pelunasan & Tunggakan)

- Pemutusan, P2TL, Penertiban
Tarif, Pelayanan Gangguan

- Menghitung Susut kWh

- Manajemen Jaringan Distribusi
(Pemeliharaan & Perluasan)

- Inventasisasi Asset.

(Penataan dan

YANA[\ (GUuGUS INFORMASI

=

[

]

===

berbenah diri
semakin optimal.
Penggunaan Teknologi Informasi (TI)
dapat mendukung peningkatan
pelayanan kepada pelanggan

Integrasi antar Sistem Aplikasi akan
meningkatkan performasi dalam
pelayanan pelanggan
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