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ABSTRAK

AIRA LAILATUL RAHMA : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Melalui
Monitoring Pemakaian Energi  Listrik
melalui AMR (Automatic Meter Reading)
dengan Metode SERVQUAL di PT.PLN
(Persero) Area Padang.

PT.PLN (Perser) area Padang merupakan salah satu contoh layanan
Lembaga yang menyediakan AMR (Automatic Meter Reading) didalamnya,
yang berfungsi untuk membantu pengguna dalam pencatatan kWh secara otomatis
sehingga tidak terjadi lagi kerugian yang dialami oleh PLN.. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan AMR (Automatic Meter Reading)
yang telah diterapkan di PT.PLN (Persero) Area Padang. Serta untuk mengetahui
kontribusi tangibles, reliabillity, responsivenness, communication, understanding
the costumers, dan access pengguna sebagai bagian dari metode SERVQUAL
ternadap kepuasan AMR (Automatic Meter Reading) di PT.PLN (Persero) area
Padang. Penelitian ini dilakukan dengan melakukan analisa pengaruh pengguna
layanan sistem informasi terhadap tingkat kepuasan penggunaan, dalam hal ini
menggunakan metode Service Quality. Populasi dalam penelitian ini adalah
pegawai yang dikhususkan kepada pengguna AMR (Automatic Meter Reading)
sebagai end-user dari AMR (Automatic Meter Reading) di PT .PLN (Persero)
Area Padang tersebut. Hasil analisis data menunjukkan ; variabel Tangibles,
Reliabillity, Responsivenness, Communication, Understanding teh Costumers, dan
Access secara bersama, sama berpengaruh yang signifikan sebesar 82% terhadap
kepuasan pengguna AMR (Automatic Meter Reading) di PT.PLN (Persero) area
Padang, hasil ini didapatkan dari pengujian hipotesis dari masing-masing variabel.
Jadi dapat disimpulkan faktor tangibles, reliabillity, responsivenness,
communication, understanding teh costumers, dan access memiliki kontribusi
terhadap kepuasan pengguna AMR (Automatic Meter Reading) di PT.PLN
(Persero) area Padang, apabila kualitas dilihat dari aplikasi sistem informasi
layanan publikasi data online dari ke enam faktor tangibles, reliabillity,
responsivenness, communication, understanding teh costumers, dan access
ditingkatkan, maka kepuasan pengguna akhir juga akan meningkat.

Kata Kunci : Service  Quality (SERVQUAL), tangibles, reliabillity,
responsivenness, communication, understanding teh costumers,
access, Layanan AMR (Automatic Meter Reading) di PT.PLN
(Persero) area Padang.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Informasi dapat di ibaratakan sebagai darah yang mengalir di dalam tubuh
manusia, seperti halnya informasi di dalam sebuah perusahaan yang sangat penting
untuk mendukung kelangsungan perkembangannya, sehingga terdapat alasan bahwa
informasi sangat dibutuhkan bagi sebuah perusahaan. Akibat bila kurang
mendapatkan informasi, dalam waktu tertentu perusahaan akan mengalami
ketidakmampuan mengontrol sumber daya, sehingga dalam mengambil keputusan-
keputusan strategis sangat terganggu, yang pada akhirnya akan mengalami kekalahan
dalam bersaing dengan lingkungan pesaingnya. Disamping itu, sistem informasi yang
dimiliki seringkali tidak dapat bekerja dengan baik. Masalah utamanya adalah bahwa
sistem informasi tersebut terlalu banyak informasi yang tidak bermanfaat atau tidak
berarti.

Ketersediaan teknologi informasi saat ini telah banyak dimanfaatkan oleh instansi
— instansi masyarakat baik pemerintah ataupun swasta. Salah satu teknologi informasi
yang banyak dimanfaatkan oleh berbagai instansi baik swasta, pemerintah ataupun
bidang pendidikan dan jasa adalah sistem informasi. Pengunaan sistem informasi
dimaksudkan untuk mempermudah tugas pengguna (user) sehingga dapat dicapai
penghematan waktu, biaya, dan sumber daya dalam pengambilan keputusan.
Peranan sistem informasi dalam suatu organisasi pada era globalisasi ini tidak dapat
diragukan lagi. Sistem informasi dapat membuat tempat tersebut memiliki keunggulan
kompetitif. Keberadaan sistem informasi tidak hanya bermanfaat bagi tempat itu

sendiri , tetapi juga bagi konsumen. Keperluan untuk memperoleh informasi semakin



penting, sehingga diperlukan sebuah teknologi agar informasi yang diperoleh dapat

diterima dengan cepat (Abdul Kadir 2013:3).

Energi listrik merupakan energi yang sangat dibutuhkan oleh manusia pada
jaman yang serba modern ini. Dengan berkembangnya ilmu & teknologi yang sangat
pesat maka kebutuhan akan energi listrik juga semakin meningkat. Banyak sekali
peralatan rumah tangga maupun industri yang menggunakan energi listrik. Perusahaan
Listrik Negara (PLN) sebagai salah satu perusahaan yang menyediakan energi listrik
yang diperlukan oleh masyarakat harus mampu menyediakan pelayanan yang
maksimal.

Kelompok pelanggan tegangan menengah seperti Industri, Bisnis, Pemerintah
dan Sosial merupakan pelanggan PLN. Dari sekian banyak pelanggan PLN, tarif
bisnis dan industri adalah penyumbang terbesar pemasukan PLN. Pelanggan
Tegangan Menengah (TM) adalah merupakan pelanggan besar PLN yang
membutuhkan energi listrik yang besar, sehingga harus memperoleh pengukuran
energi pemakaian pelanggan yang akurat dan valid sesuai perangkat alat pembatas
dan pengukur yang baik pada pelanggan.

Sebagai unit yang terbesar di PLN Wilayah Sumatera Barat, PLN Area Padang
dituntut untuk memberikan kontribusi yang maksimal dalam upaya penurunan susut.
Upaya penurunan susut tersebut mencakup upaya penurunan susut teknis dan upaya
penurunan susut non teknis. Upaya penurunan susut teknis dilaksanakan dibawah
kendali bagian Jaringan, sementara untuk non teknis berada dibawah kendali bagian

Transaksi Energi.



Secara umum, susut non teknis disebabkan oleh tidak terukurnya secara tepat
dan akurat energy listrik (kWh) yang dipakai oleh pengguna. Tidak terukurnya
energy listrik ini disebabkan oleh 3 hal; pertama pemanfaatan energy listrik secara
tidak sah/illegal, kedua akurasi Alat Ukur dan Pembatas (APP) yang digunakan untuk
mengukur energy listrik itu sendiri tidak sesuai dengan standar yang telah ditetapkan
olen PLN, dan ketiga karna kesalahan administrasi dan catat standar kWh

meter,adapun tampilan dalam AMR adalah sebagai berikut :

Eid Automatic Meter Reading - [Baca Realtime] E =2 x]
M File BacaMeter Setting Laporan Manajemen Data Histori System Window Panduan =158 x|

ie dan Besaran Elektrik Meter Elaktronik

[Beban aktf (Rw] 054
[Beban reakti (VAR
[Power Faktor

Alamat L_RaAYA DURI DUMAI
Merk/Tipe/ID_[ACTARIS 7 SL7000 7 33017577

Tail/Daya 3/ 1385 KvA
Faktor Meter

Pelanggan _ [BUKIT KAPUR REKSA I PT

[

[
Max KVA 073
[ [
[Tanggal Max kVA I

[ Tanggal Meter 30-Nov-04 03:32:23 ‘

i i T
5 T WP 500,951 0018 1937.71 5,654

TwBP 3760892 0.213 - -

Rate C E | | E E|

Rate D - ] | ]
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Gambar 1. Tampilan AMR

Sebelum adanya AMR (Automatic Meter Reading ) Pegawai melakakukan
pengecekan secara manual kerumah-rumah pelanggan setiap bulannya dan dari situ
pegawai dapat mengetahui penggunaan kWH oleh pelanggan,namun semenjak
adanyak AMR (Automatic Meter Reading) pegawai hanya memantau dan melakukan

pengecekan hanya melalui monitor dengan aplikasi AMR (Automatic Meter Reading).

Penggunaan aplikasi AMR (Automatic Meter Reading) yang menggunakan
AMR(Automatic Meter Reading) adalah pegawai di PLN ,pelanggan hanya boleh
melihat AMR (Automatic Meter Reading) apabila ada keluhan tentang pemakaian
energi listrik aitu sebagai bukti dalam pemakain energi listrik.Dari hal tersebut maka

diperoleh data sebagai berikut :



Tabel 1 : Jumlah Pegawai yang menggunakan AMR

No Jenis Kelamin Jumlah
Pegawai
1 Laki-Laki 30
2 Perempuan 10
JUMLAH 40

Berdasarkan rincian permasalahan di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Amnalisis Tingkat Kepuasan Pengguna melalui
monitoring pemakaian energi listrik menggunakan aplikasi AMR (Automatic

Meter Reading) dengan metode servqual di PT.PLN (Persero) area Padang”

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan,dapat di identifikasi

masalah sebagai berikut :

1. Pemanfaatan energi listrik secara tidak sah/ilegal yang dipakai oleh pelanggan.

2. Kurang terukurnya secara akurat dan tepat melalui pemeriksaan secara manual
oleh pegawai.

3. Akurasi alat ukur dan pembatas (APP) yang digunakan untuk
energi listrik itu sendiri tidak sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh
PLN.

4. Kesalahan administrasi dan catat standar KWh meter sebelum adanya monitoring

melalui AMR(Automatic Meter Reading) Yang kurang memuaskan PLN.



C. Batasan Masalah
1. Alat yang digunakan dalam monitong adalah berupa AMR(Automatic Meter
Reading) dan juga software tertentu dan dengan aplikasi AMR (Automatic Meter
Reading) icon terpusat.
2. Penelitian dilakukan di PT.PLN (Persero) area Padang waktu  selama 3 minggu.
3. Apakah setelah adanya AMR (Automatic Meter Reading) memberikan pencatatan
yang akurat atau tidak dalam melakukan kualitas layanan terhadap PLN.
D. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Kualitas Layanan AMR (Automatic Meter Reading) Apakah
memberikan kepuasan kepada PLN atau tidak ?
2. Bagaimana tentang Alat ukur yang digunakan dalam pengukuran AMR (Automatic
Meter Reading) apakah sesuai dengan standar yang ditetapkan PLN atau tidak .
3. Apakah AMR (Automatic Meter Reading) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
pengguna atau tidak.
E. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Membuktikan pengaruh  AMR (Automatic Meter Reading) terhadap kualitas
layanan kepada PLN.
2. Mengetahui dampak apa yang terjadi setelah adanya AMR (Automatic Meter

Reading) terhadap PLN.



3. Mengetahui bagaimana sesudah dan sebelum adanya pemantuan monitoring di
AMR(Automatic Meter Reading).
F. Manfaat Penelitian
1. Peneliti bisa memahami bagaimana AMR (Automatic Meter Reading) memberikan
Kualitas Layanan terhadap PLN.
2. Bagi dunia akademik penelitian ini bisa menjadi referensi, sebagai bahan bacaan

dalam pendidikan.



