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Abstrak. Distribusi informasi sangat penting untuk informasi dapat diterima oleh pihak-
pihak tertentu yang pada akhirnya dapat memberikan setiap solusi penanganan sampai
masalah dapat ditangani tanpa menggunakan banyak waktu karena menggunakan sistem
komputerisasi. Studi ini merupakan upaya untuk menentukan sistem yang digunakan
dalam sistem distribusi dan penanganan gangguan diperankan oleh agen layanan
pelanggan. Penulis berharap pembaca dapat memahami persyaratan desain dan sistem
untuk distribusi dan penanganan gangguan ini, dalam rangka untuk mengembangkan
sistem yang mirip dengan nilai, arsitektur sistem, dan desain yang lebih baik. Juga tak
luput sistem ini diterapkan untuk membantu agen untuk mendistribusikan informasi lebih
efisien karena menggunakan sistem berbasis web, di mana pengguna (agen) dapat
menggunakan sistem ini bersama-sama dan terkonsentrasi. Kemudian penulis mencoba
untuk membuat gangguan sistem informasi penyebaran menggunakan sistem informasi
berbasis web.

Kata Kunci: distribusi, web berbasis sistem aplikasi, informasi

Abstract. Distribution of information is essential to the information can be received by
certain parties that ultimately can each provide handling solutions until the problem can
be handled without using a lot of time because it uses a computerized system. This study
is an attempt to determine the system used in the distribution system and the handling of
interference acted by customer service agent. The author hopes that readers can
understand the design and system requirements for the distribution and handling of these
disorders, in order to develop a system similar to the value, system architecture, and
design better. Also did not escape the system is applied to assist the agent to distribute
information more efficiently because it uses a web-based system, in which the user
(agent) can use this system together and concentrated. Then the author tries to make the
information dissemination system disorders using a web-based information system.

Key Words: distribution, web-based application system, information

PENDAHULUAN

Perkembangan Teknologi Informasi dan Ilmu pengetahuan dirasakan semakin maju
pesat, dan telah membuat manusia menjadi semakin mudah. Salah satu diantaranya
adalah di bidang teknologi informasi berbasis online, terutama sejak diciptakannya
jaringan internet, komunikasi menjadi semakin tidak terbatas dan tanpa hambatan
geografis maupun hambatan waktu. Dengan adanya fasilitas jaringan internet kita dapat
dipermudah untuk berkomunikasi maupun mendapatkan informasi secara cepat, mudah
dan tidak membuang waktu banyak. Sehingga kemudahan-kemudahan yang dihasilkan
oleh jaringan internet ini banyak digunakan pada instansi atau lembaga yang memerlukan
kemudahan tentang berbagi informasi dan data. Karena dengan adanya jaringan internet
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dimungkinkan dibuatnya sarana informasi dan pendistribusian data pada suatu instansi
atau lembaga secara online.

Begitu pula dalam melakukan pendistribusian serta melakukan penanganan
terhadap gangguan yang harus disebar luaskan guna efesiensi waktu penyelesaian, maka
seorang customer service yang dalam hal ini disebut sebagai agent dapat melakukan
tanggapan, pemberian solusi, informasi secara meluas dan dapat dilakukan secara
bersamaan.

Dalam hal ini para agent melakukan beberapa pendistribusian data dan informasi
terhadap bagian tertentu yang memiliki kewenangan dalam hal pendistribusian dan
penanganan gangguan melalui call center 123. Penanganan yang dilakukan antara lain
seperti:

a. Gangguan
Penanganan ini merupakan gangguan yang terjadi pada sisi pelanggan
b. Gangguan JTR

Penanganan ini merupakan gangguan yang terjadi pada sisi pihak PLN itu sendiri.

¢. Keluhan Pelanggan

Penanganan ini adalah penanganan yang khususkan terhadap produk dan

pengaduan pelanggan terhadap kinerja PLN.

X

Pelanggan

Gangguan JTR

Keluhan Pelanggan

%

Agent

Gambar 1. Use Case diagram

Menurut siklus perancangan Sistem pendistribusian dan penanganan gangguan
online ini, yang mana disaat agent menerima informasi dari pihak pelanggan mereka akan
melakukan input data sesuai dengan klasifikasi permasalahan yang ada. ldentifikasi
permasalahan yang akan di masukan sesuai dengan Klasifikasi yang ada pada sistem
berdasarkan dari kemampuan para agent dalam melakukan probing atau melakukan
penyelidikan dan melakukan penggalian pertanyaan yang mana melalui pertanyaan
pertanayaan yang diberikan para agent akan menganalisa dan menempatkan
permasalahan sesuai dengan klasifikasi yang ada pada sistem nantinya .

Semua informasi yang dimasukan oleh agent akan ditentukan berdasarkan prioritas
penanganannya,yang mana setelah informasi dimasukan oleh para agent, maka divisi lain
yang dalam hal ini disebut sebagai agent data traffic akan mendistribusikan informasi
sesuai masing masing posko guna untuk mempercepat diterimanya informasi kepada
posko yang tersedia di masing masing wilayah, setelah masing masing posko menerima
informasi pengaduan maupun keluhan sesuai dengan wilayahnya, maka para teknisi dari
masing masing posko akan memberikan penanggulangan yang diterima berdasarkan
prioritas yang ditentukan oleh para agent.
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TINJAUAN PUSTAKA
Hypertext Markup Language

HTML merupakan singkatan dari Hyper Text Markup Language adalah barisan
kode program yang merupakan dasar dari representasi visual sebuah halaman web.
Didalamnya berisi kumpulan informasi yang disimpan dalam tag-tag tertentu, dimana
tag-tag tersebut digunakan untuk melakukan format terhadap informasi yang dimaksud.

Segala pengembangan telah dilakukan terhadap kode HTML dan telah melahirkan
teknologi baru di dalam dunia pemrograman berbasis web. Namun meskipun demikian,
sampai sekarang HTML tetap berdiri sebagai dasar bahasa web seperti PHP,ASP,JSP dan
lainnya.

PHP (Hypertext Preprocessor)

PHP yang merupakan singkatan dari PHP: Hypertext Preprocessor adalah bahasa
pemrograman yang nama filenya diletakkan di web server dan seluruh prosesnya
dikerjakan di server, kemudian hasilnya yang dikirimkan ke klien, tempat pemakai
menggunakan browser (lebih dikenal dengan istilah (server-side scripting). PHP bekerja
didalam sebuah dokumen HTML (Hypertext Markup Language) untuk dapat
menghasilkan isi dari sebuah halaman web sesuai permintaan. Dengan PHP, kita dapat
merubah suatu situs kita menjadi sebuah aplikasi berbasis web, tidak lagi hanya sekedar
sekumpulan halaman statik, yang jarang diperbarui.

Implementasi Basis Data

Basis Data (database) adalah kumpulan data yang diorganisasikan agar informasi yang
terkandung didalamnya dapat dengan mudah diakses, dikelola serta diperbaharui. Basis
data digunakan untuk memanipulasi, menyimpan, dan mengambil data. Dalam
implementasi basis data diketahui istilah query yaitu pencarian informasi tertentu yang
spesifik. Adapun bahasa yang paling umum digunakan adalah SQL. SQL membangun
dirinya sebagai bahasa relational-database standar. Mengapa basis data penting? Basis
data menjadi penting karena munculnya beberapa masalah bila tidak menggunakan data
yang terpusat, seperti adanya duplikasi data, hubungan antar data tidak jelas, organisasi
data dan update menjadi rumit.

Analisa Kebutuhan Sistem

Analisa sistem dapat di definisikan sebagai suatu metode yang mencoba untuk
melihat hubungan seluruhmasalah untuk menyelidiki kesistematisan tujuan dari sistem
yang tidak efektif dan evaluasi pilihan dalam bentuk ketidak efektivan dan biaya.
Langkah-langkah dalam tahap analisa sistem hamper sama dengan yang akan langkah-
langkah yang dilakukan dalam mendefinisikan proyek-proyek sistem yang akan
dikembangkan di tahap perencanaan sistem.
Perbedaannya terletak pada ruang lingkup tugasnya. Di analisa sistem, ruang lingkup
tugasnya adalah lebih terinci. Di analisa sistem ini, penelitian yang dilakukan oleh analis
sistem adalah penelitian terinci, sedang diperencanaan sistem sifatnya hanya penelitian.
Pendahuluan didalam tahap analisa sistem terdapat langkah langkah dasar yang harus
dilakukan, adalah sebagai berikut:

1. Identify, yaitu mengidentifikasikan masalah

2. Understand, yaitu memahami kerja dari sistem yang ada

3. Analyze, menganalisis sistem

4. Report, yaitu membuat laporan hasil analisis
Desain Sistem
Desain sistem dapat didefinisikan sebagai Tahap setelah analisis dari siklus
pengembangan  sistem, pendefinisian dari  kebutuhan-kebutuhan  fungsional.
Menggambarkan bagaimana suatu sistem dibentuk.
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Tujuan Desain Sistem

Tahap desain sistem mempunyai dua maksud atau tujuan utama, yaitu:

1. Untuk memenuhi kebutuhan para pemakai sistem

2. Untuk memberikan gambaran yang jelas dan rancang bangun yang lengkap kepada
pemrogram komputer dan ahli ahli teknik lainnya yang terlibat. Tujuan yang kedua ini
lebih condong pada desain sistem yang terinci, yaitu pembuatan rancang bangun yang
jelas dan lengkap untuk nantinya digunakan untuk pembuatan program komputernya.

Analisa Fitur
Beberapa fitur utama yang ingin ditampilkan dari sistem ini akan dikelompokkan
berdasarkan jenis menu.
1. Daftar Gangguan
Pada halaman daftar gangguan khusus menyediakan informasi terkait dengan gangguan
yang terjadi dari pihak pelanggan. Informasi input antara lain:
ID Gangguan sebagai identifikasi unik gangguan
Nama, sebagai hama pelapor
Alamat, adalah alamat pelapor
Posko, poskok terdekat dari tempat gangguan
Penyebab padam, merupakan sebab yang mengakibatkan padam
Tgl lapor, waktu masuknya laporan gangguan
Priority, sebagai mana yang lebih dahulu dilakukan penanganan
Status, merupakan informasi sejauh mana penanganan berlangsung dilapangan
2. Daftar gangguan JTR
Pada halaman daftar gangguan JTR khusus menyediakan informasi terkait dengan
gangguan yang terjadi dari pihak PLN. Informasi input antara lain:
a. No Gangguan, merupakan identifikasi unik dari gangguan JTR
b. Summary, merupakan keterangan laporan yang diterima
c. Status, merupakan status kondisi listrik pada saat dilaporkan
d. Tgl Padam, waktu kondisi padam saat dilaporkan
e. Info, informasi tambahan untuk pihak pelapor
3. Keluhan Pelanggan
Pada halaman Keluhan Pelangga, khusus menyediakan informasi terkait dengan keluhan
pelanggan terhadap informasi produk dan kinerja pihak PLN. Informasi input antara lain:
a. No Lapor, merupakan identifikasi unik untuk pelapor
b. Issue Type, merupakan sifat dari keluhan berdasarkan produk
c. Priority, sebagai mana yang lebih dahulu dilakukan penanganan
d. Unit, merupakan biro dari PLN terdekat yang menangani permasalahan keluhan
produk
Summary, merupakan keterangan laporan yang diterima
f. Tgl Lapor, merupakan pencatatan waktu lapor
g. Status, merupakan informasi sejauh mana penanganan berlangsung dilapangan
4. Report Gangguan
Pada halaman report gangguan, tersedia laporan statis yang bisa ditinjau secara
langsung dari sisi aplikasi. Fitur yang tersedia pada halaman ini adalah:
a. Display halaman laporan statis
b. Menu Cetak laporan yang kemudian di convert ke dalam bentuk file Doc.
5. Report Gangguan JTR
Pada halaman ini, tersedia laporan statis yang bisa ditinjau secara langsung dari sisi
aplikasi. Fitur yang tersedia pada halaman ini antara lain:
a. Display halaman laporan statis
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b. Menu Cetak Laporan yang kemudian di convert ke dalam bentuk file Doc.
6. Report Keluhan Pelanggan
Pada halaman ini, tersedia laporan statis yang bisa ditinjau secara langsung dari sisi
aplikasi. Fitur yang tersedia pada halaman ini antara lain:
a. Display halaman laporan statis
b. Menu Cetak Laporan yang kemudian di convert melalui file Doc

Proses Analisis
Menggunakan Diagram Alir Data
DAD adalah suatu diagram yang menggunakan notasi untuk menggambarkan
arus dari data sistem, yang penggunaannya sangat membantu untuk memahami sistem
secara logika, tersruktur dan jelas. DFD merupakan suatu alat bantu di dalam
menggambarkan atau menjelaskan DFD ini sering disebut juga dengan nama Bubble
chart, Bubble diagram, model proses, diagram alur kerja, atau model fungsi. DAD
merupakan salah satu alat yang digunakan di dalam pengembangan sistem secara
tersetruktur. Beberapa simbol yang digunakan dalam DAD vyaitu:
1. external entity atau batasan sistem
Setiap sistem pasti mempunyai batasan sistem yang memisahkan suatu sistem dengan
lingkungan luarnya. Kesatuan luar (external entity) merupakan kesatuan di lingkungan
luar sistem yang dapat berupa orang, organisasi atau sistem lainnya yang berada di
lingkungan luarnya yang akan mmberikan input atau menerima output dari sistem.
2. Arus Data (Data Flow)
Arus data di DAD berupa simbol panah. Arus data mengalir diantara proses (process),
simpanan data (data store) dan kesatuan luar (external entity). Arus data ini
menunjukkan arus dari data yang berupa masukan untuk sistem atau hasil dari proses
sistem.
3. Proses (process)
Suatu proses adalah kegiatan yang dilakukan oleh orang, mesin atau komputer dari
hasil suatu arus data yang masuk ke dalam proses untuk dihasilkan arus data yang
akan keluar dari proses.
4. Simpanan Data (Data Store)
Simpanan data merupakan simpanan dari data. Simpanan data di DAD disimbolkan
dengan sepasang garis horisontal parallel yang tertutup di salah satu ujungnya. Dalam
DAD dikenal adanya level, DAD level akan terjadi penurunan level dimana dalam
penurunan level yang lebih rendah itu harus bisa mampu untuk merepresentasikan
proses tersebut ke dalam spesifikasi proses yang jelas. Dalam DAD level dapat
dimulai dari level 1 kemudian turun ke DAD level 2 dan seterusnya. Setiap penurunan
hanya dilakukan bila perlu, dalam penurunan level tidak semua bagian dari sistem
harus diturunkan dengan jumlah level yang sama.
Menganalisis Data Menggunakan Kamus Data
Kamus data sangat berfungsi membantu para pelaku sistem untuk mengartikan aplikasi
aplikasinya secara detail dan mengorganisasi semua elemen data yang digunakan secara
detail dan mengorganisasi semua elemen data yang digunakan dalam sistem secara persis
dan sehingga pemakai serta penganalisis sistem mempunyai dasar pengertian yang sama
tentang masukan, keluaran, penyimpanan dan proses. Kamus data sering disebut juga
dengan sistem data dictionary adalah katalog fakta tentang data dan kebutuhan-kebutuhan
informasi dari suatu sistem informasi. Dengan menggunakan kamus data, analisis sistem
adapat mendefinisikan data yang mengalir di sistem dengan lengkap. Pada tahap analisis,
kamus data digunakan sebagai alat komunikasi antara analisis sistem dengan pemakai
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sistem tentang data yang mengalir dari sistem, yaitu tentang data yang masuk ke sistem
dan tentang informasi informasi yang dibutuhkan oleh pemakai sistem.

Analisis Realisasi Sistem

Realisasi aplikasi web ini dimulai dengan melakukan desain interface, baik untuk layout
maupun tampilan menu. Kemudian dilanjutkan dengan pembuatan halaman-halaman
berisi fitur yang diperlukan dalam sistem.

RANCANGAN SISTEM

Masukan, Proses, Keluaran

1. Analisa masukan

Data yang menjadi masukan dalam sistem yang berjalan antara lain:
a. Data Gangguan

Nama Form . Data Gangguan

Alias : dt_gang

Sumber : Pelanggan

Distribusi . Agent

Fungsi : Sebagai Data Gangguan
b. Data Keluhan

Nama Form : Data Keluhan

Alias : Dt_kel

Sumber : Pelanggan

Distribusi : Agent

Fungsi : Sebagai Data Keluhan

c. Data Gangguan JTR
Nama Form : Data Gangguan JTR

Alias . dt_gang_jtr

Sumber : Pelanggan

Distribusi : Agent

Fungsi :Sebagai Data Gangguan JTR

2. Analisa Keluaran
a. Laporan Data Gangguan
Nama Form : Data Gangguan

Alias - lap_dt_gang
Sumber : Pelanggan
Distribusi  : Agent

Fungsi . Laporan gangguan

b. Laporan Data Keluhan
Nama Form : Data Keluhan

Alias . Lap_dt_kel

Sumber : Pelanggan

Distribusi  : Agent

Fungsi : Laporan Data Keluhan

c. Laporan Data Gangguan JTR
Nama Form : Data Gangguan JTR

Alias : Lap_dt_gang_jtr

Sumber : Pelanggan

Distribusi  : Agent

Fungsi : Laporan Data Gangguan JTR
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3. Analisa Proses
Analisa sistem pendistribusian dan penanganan gangguan PLN online pada call center
123 digambarkan melalui Diagram Alir Data.

PELANGGAN CUSTOMER SERVICE
Hlhn..plzn. Khn..plzn.
ganzz. aln. Eanzg. aln
san=s.itr sanes.itr

0.0
SIM PELAYANAN
GANGGUAN PLN

data klhn
data.gEnss.pln
data gangz jir

AGEN DATA TRAFIC
(A07)

SEErh

Bag, TEKMNISI KA, BAGIAN

Gambar 2. Diagram Konteks

Kamus Data

Nama: daftar gangguan

Struktur data: @idgangguan + nama + alamat + acuan lokasi + posko + penyebab Padam
+tgl lapor + priority + status

Keterangan: Merupakan file penyimpan dan pendataan data gangguan

Nama: daftar gangguan jtr

Struktur data: @nogangguan + summary + alamat + acuan + lokasi + status + tgl padan +
info

Keterangan: Merupakan file tempat pendataan dan pendistribusian informasi Gangguan
jaringan Tegangan Rendah (JTR)

Nama: Keluhan Pelanggan

Struktur data: @nolapor + issue type + nama pelanggan + id pelanggan + priority + unit +
summary + tgllapor + status

Keterangan: Merupakan file arsip dan pendataan dan pendistribusian dan Keluhan
pelanggan

Hasil Perancangan Database

Tabel tabel yang diperlukan dalam sistem ini dibuat dengan menggunakan piranti
pengembang MYSQL. Tabel tersebut kemudian di konversi ke dalam visualisasi gambar.
Berikut ini gambar rancangan tabel- tabel yang terdapat pada database
“penanganan_gangguan’.
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daftar gangguan daftar gangguan jtr keluhan pelanggan menu user

%7 id gangguan A % No gangguan % no lapor i #? id_menu ¥ id user
Nama Summary Issue Type nama_menu password
Alamat Status Priarty link nama lengkap
Posko Tgl Padam Unit gambar email
Penyebab Padal Info Summary publish level
Tgl Lapar tgl lapor
Priorty o status o

Gambar 3. Rancangan Database

Rancangan Desain Sistem

Rancangan Desain sistem atau antar muka merupakan dialog layar antara pengguna
dengan komputer yang terdiri dari proses memasukan data yang kemudian diolah dan
dikeluarkan melalui antarmuka yang sama kepada pengguna (user) dengan merancang
kita bias menentukan navigasi yang baik, terstruktur, dan seluruh informasi yang
disajikan dapat dimengerti oleh para pengguna, dengan uraian seperti gambar berikut:

(LOGO) Identitas Company [7] | RANCANGAN CETAK LAPORAN

) NexT € ast € pata dari 1-9

Gambar 4. Rancangan desain sistem

Hasil Perancangan Tampilan
Menu form ini diguanakan untuk melakukan login ke dalam sistem.

User Name admin

Passwaord sEsssEsERES

Silahkan masukan user ID
- ﬁ‘ dan Password anda untuk

mengakses Halaman Agen

i
) Call Center 123
.

-

Gambar 5. Menu Login

\
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Tambah tabel: Daftar Ganggu

Kembali

an

Id Gangguan

Nama

Alamat

Please Select

-
Penyebab Padam

Tgl Lapor

Priorty Pleaze Selact :

Status biaza

segera

sangat segera

m perjalanan ' administrasi ' menyala

Gambar 6. Menambah Data baru

Tampilkan Daftar Gangguan
1= Cari

bandengan

© all words  © Any word

caripata | TAMPTI KAN SEMUA DATA

Datal kel dari 2

TAMBAHKAN DATA

1d Gangguan gpln-02

Nama andi

Priorty biasa

Status padam

View Edit Copv Delets

Data 1 keZ dari 2
Tambahkan

Alamat jl.mana aja boleh

Posko bandengan
rebab Padam sr putus

Tgl Lapor 28/07/2010

I1d Gangguan gpln-04

Nama isra

Alamat jl.masaji

Posko bandengan
Penyebab Padam lapmu

Tgl Lapor 28/07/2010
Priorty biasa

Status dalam perjalanan

View Edit Copv Delets

Gambar 7. Hasil Pencarian berdasarkan posko

Hapus Data TABLE: Keluhan Pelanggan

Kembali

Mo Lapor Issue Type Priorty  Unit

Summary

Tgl Lapor  Status

kel-002 catat meter segera kalideres pelanggan melapor kesalahan catat meter 21/08/2010 administrasi

Konfirmasi Hapus ]

Gambar 8. Konfirmasi Penghapusan Data
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ceste 12200 LApOran Daftar Gangguan

fandengan

gunung szhari

binkaro

2 bandengan
Tinkin cinere
n ciputst
knmkdo kampung melayu

sibgiughiu bandengan

jlmasiid jami cinere

Manager Operasional Call Center 123

Bahrudin, MM

Gambar 9. Halaman Laporan Statis

caisk Lssorzn LAporan Daftar Gangguan

Posko Benysbsb Pdam ol Lapor

san §| Opening Daftar_gangguan_Report.doc @S | 2s/0772010  biasa

28/07/2010  bissa

You have chosen to open /072010
n_Report.doc 28/07/2010  bisss

]
28/07/2010

] which is a: Microsoft Office Word 97 - 2003 Documnent t .y
from: hitp://localhost 2610472010

nnnnnnnnnn
What should Firefox do with this file? 21/09/2010  biss

20/08/2010  sangat sege

21/09/2010  sangat segera
SaveFile 23/09/2010  sangat segers
28/07/2010

@i 0pe Microsoft Office Word (default) -

Do this autematically fer files like this from now on.

Total (12 Detail Data)

Tampilan

Dow’:\Ioad Cancel
Laporan setelah
dklik menu
Cetak Laporan

Manager Operasional Call Center 123

Bahrudin, MM

Gambar 10. Tampilan Cetak Laporan

PENUTUP
Kesimpulan

Untuk menghasilkan sistem pendistribusian dan penanganan gangguan dapat
dibangun dengan memanfaatkan sistem teknologi web melalui tahapan tahapan yang ada
pada siklus pengembangan sistem, Pada tahapan analisa dilakukan proses proses analisa
terhadap sistem itu sendiri dengan menggunakan Diagram Alir Data. Pada tahap
perancangan maka dilakukan proses perancangan database dan tampilan antarmua
(interface). Pada tahapan pembuatan program sudah mulai dilakukan penggunaan piranti
bantu seperti MYSQL untuk aplikasi database, Macromedia Dreamweaver untuk aplikasi
editor rancang struktur web, serta aplikasi desain lainnya untuk membantu melakukan
desain tampilan web. Adapun pada tahap pengujian dilakukan pengujian terhadap sistem
untuk meyakinkan dan menjamin tidak adanya kesalahan dalam sistem. Sistem
pendistribusian dan penanganan gangguan PLN online pada call center 123 diharapkan
bermanfaat dalam mengelola proses distribusi dan proses bisnis dengan baik, sehingga
kedepannya dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya.

Saran

Proses penditribusian dan penanganan gangguan yang berupa pengaduan ini masih
belum optimal dan masih sangat sederhana sekali, sehingga disrankan bias menjadi
masukan bagi kita semua (pihak lain) yang ingin mengembangkan sistem ini lebih jauh
sehingga kedepannya akan mampu menjadi sistem yang bermanfaat bagi pihak yang
memiliki keterkaitan dalam menangani dan mengelola sistem pendistribusian berbasis
web ini.
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