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Abstrak— Pelayanan pelanggan yang efisien dan berbasis data merupakan kebutuhan krusial bagi operasional perusahaan 

penyedia jasa publik seperti PT PLN (Persero). Salah satu tantangan utama yang dihadapi adalah belum optimalnya 

pemanfaatan data monitoring daftar tunggu pelanggan, yang saat ini hanya tersedia dalam format spreadsheet dan 

menyulitkan analisis real-time. Menyadari urgensi ini, penelitian ini bertujuan untuk mengolah dan memvisualisasikan data 

daftar tunggu pelanggan sebagai implementasi sistem informasi menggunakan Google Looker Studio. Metode yang 

digunakan dalam kegiatan ini adalah deskriptif kuantitatif, didukung oleh teknik pengumpulan data berupa observasi 

langsung, wawancara mendalam, serta studi dokumentasi terhadap data internal PLN. Data awal diperoleh dari Bagian 

Niaga dan Pemasaran PT PLN (Persero) UP3 Lhokseumawe, kemudian diproses lebih lanjut menggunakan Google Sheets 

sebelum divisualisasikan secara komprehensif melalui dashboard interaktif di Google Looker Studio. Hasil dari penelitian 

ini adalah sebuah dashboard visual yang menyajikan informasi penting terkait jumlah permintaan layanan, status 

penyelesaian, jenis layanan, durasi pelayanan, dan sebaran permohonan antar Unit Layanan Pelanggan (ULP). Visualisasi 

ini dilengkapi dengan fitur interaktif seperti filter berdasarkan waktu, jenis transaksi, dan ULP, serta penerapan formula 

logika (IF, CASE WHEN, dan SUM) untuk mendukung analisis mendalam. Keberadaan dashboard ini berhasil 

meningkatkan efisiensi monitoring, transparansi informasi, dan mendukung proses evaluasi kinerja yang lebih data-driven. 

Dengan sistem visualisasi data ini, Bagian Niaga dan Pemasaran dapat mengambil keputusan secara lebih cepat dan tepat, 

sekaligus menjadikan informasi backlog pelanggan lebih mudah dipahami oleh seluruh tim internal. Proyek ini 

membuktikan bahwa implementasi sistem informasi melalui business intelligence tools dapat memberikan dampak 

signifikan terhadap pengelolaan layanan pelanggan dan peningkatan performa Perusahaan. 

Kata kunci:  PLN (Persero); Visualisasi Data; Sistem Informasi; Google Looker Studio; Business Intelligence 

 

Abstract— Efficient and data-driven customer service is a crucial requirement for the operations of public service providers 

like PT PLN (Persero). A significant challenge faced is the suboptimal utilization of customer waiting list monitoring data, 

which is currently only available in spreadsheet format, hindering real-time analysis. Recognizing this urgency, this 

practical work aims to process and visualize customer waiting list data as a system information implementation using 

Google Looker Studio. The methodology employed in this activity is quantitative descriptive, supported by data collection 

techniques including direct observation, in-depth interviews, and documentation studies of PLN's internal data. Initial data 

was obtained from the Sales and Marketing Division of PT PLN (Persero) UP3 Lhokseumawe, then further processed using 

Google Sheets before being comprehensively visualized through an interactive dashboard in Google Looker Studio. The 

result of this practical work is a visual dashboard that presents essential information related to the number of service 

requests, completion status, service types, service duration, and the distribution of applications across various Customer 

Service Units (ULP). This visualization is equipped with interactive features such as filters based on time, transaction type, 

and ULP, as well as the application of logical formulas (IF, CASE WHEN, and SUM) to support in-depth analysis. The 

presence of this dashboard has successfully improved monitoring efficiency, information transparency, and supported a 

more data-driven performance evaluation process. With this data visualization system, the Sales and Marketing Division 

can make faster and more precise decisions, while also making customer backlog information easier for the entire internal 

team to understand. This project demonstrates that the implementation of information systems through business intelligence 

tools can significantly impact customer service management and enhance company performance 
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I. PENDAHULUAN 

Di era digitalisasi dan informasi yang saat ini semakin 

berkembang pesat, data telah menjadi aset yang sangat 

penting bagi setiap organisasi untuk mengambil keputusan 

strategis, meningkatkan efisiensi operasional, serta 

memberikan pelayanan prima kepada pelanggan. 

Organisasi dituntut untuk tidak hanya mengumpulkan data, 

tetapi juga mampu mengolah, menganalisis, dan 

menyajikannya dalam bentuk yang informatif dan mudah 

dipahami. PT PLN (Persero) sebagai penyedia layanan 

kelistrikan vital di Indonesia menghadapi tantangan serupa 

dengan volume data pelanggan yang terus meningkat, 

khususnya terkait daftar tunggu layanan seperti pasang baru, 

perubahan daya, dan sambung kembali. 

Di PLN (Persero) UP3 Lhokseumawe, khususnya pada 

bagian Niaga dan Pemasaran, proses monitoring data daftar 

tunggu pelanggan saat ini masih sangat bergantung pada 

penggunaan spreadsheet Microsoft Excel. Meskipun Excel 

mampu menyimpan data, metode ini menimbulkan 

beberapa tantangan signifikan. Pengolahan dan analisis data 

dalam format manual ini seringkali memakan waktu, rentan 

terhadap kesalahan, dan menyulitkan identifikasi pola atau 

tren secara cepat. Informasi yang dihasilkan cenderung 

statis dan kurang menarik, padahal untuk menganalisis 

kinerja layanan dan mengidentifikasi area perbaikan, 

diperlukan penyajian data yang dinamis dan mudah 

dipahami [1]. Isu serupa terkait pendataan dan sistem 

informasi yang belum optimal juga seringkali ditemukan di 

berbagai institusi, misalnya dalam manajemen ketersediaan 

kamar rumah sakit yang membutuhkan sistem informasi 

berbasis web untuk mempercepat penyediaan informasi [2]. 

Sebelumnya, pihak internal PLN telah berupaya 

mengembangkan visualisasi data menggunakan Google 

Looker Studio, namun implementasi tersebut belum optimal 

dan tidak berlanjut karena keterbatasan pemahaman 

terhadap fitur lanjutan serta perancangan dashboard yang 

efektif. Melihat kebutuhan mendesak akan sistem 

monitoring yang lebih modern, penerapan sistem informasi 

berbasis visualisasi data dan Business Intelligence telah 

menjadi keharusan bagi organisasi di era digital [3]. 

Dengan Google Looker Studio, data daftar tunggu dari 

Excel dapat diintegrasikan dan divisualisasikan menjadi 

dashboard interaktif yang menarik. Platform ini membantu 

PLN melihat inti masalah secara langsung tanpa perlu 

menelusuri data mentah yang banyak, serta menyajikan 

tampilan visual yang lebih intuitif [1], [4]. Penerapan sistem 

monitoring juga penting dalam berbagai aspek, termasuk 

pemantauan penggunaan beban listrik yang tidak seimbang, 

yang juga memerlukan analisis data untuk mencegah 

gangguan [5]. 

Pemanfaatan visualisasi data ini tidak hanya terbatas 

pada efisiensi internal, tetapi juga berdampak langsung 

pada kualitas pelayanan pelanggan. Dengan dashboard yang 

informatif, manajemen PLN UP3 Lhokseumawe dapat 

cepat mengidentifikasi hambatan (bottleneck) di unit-unit 

bawahnya, memantau durasi penyelesaian permintaan dan 

mengambil langkah perbaikan sejak dini untuk ULP-ULP, 

sebelum masalah menjadi lebih besar. Harapannya, ini akan 

mengurangi backlog daftar tunggu, meningkatkan efisiensi 

layanan, dan memperkuat citra PLN UP3 Lhokseumawe 

sebagai penyedia layanan yang responsif dan berbasis data. 

Inovasi ini sejalan dengan tuntutan digitalisasi untuk 

mendukung pengambilan keputusan yang lebih strategis di 

tingkat manajemen UP3.  

II. STUDI PUSTAKA 

A. Visualisasi Data dan Penerapannya  

Visualisasi data merupakan salah satu teknik penting 

dalam menyampaikan informasi dalam bentuk grafis yang 

menarik dan mudah dipahami [12]. Melalui visualisasi, 

data yang kompleks dapat ditransformasikan menjadi lebih 

sederhana dan intuitif, sehingga pengguna dapat 

mengidentifikasi pola, tren, dan anomali yang tidak terlihat 

pada tabel data biasa [13]. Jenis visualisasi seperti grafik, 

diagram, dan chart digunakan untuk menggambarkan 

hubungan antar variabel, proses, atau informasi secara 

ringkas namun tetap informatif [1]. Visualisasi yang baik 

tidak hanya memperindah tampilan data, tetapi juga 

mempercepat proses analisis dan pengambilan keputusan 

karena mempermudah interpretasi data [1], [13]. 

Selain meningkatkan efektivitas komunikasi data, 

visualisasi juga mampu membangkitkan rasa ingin tahu 

audiens serta membantu dalam mengeksplorasi dan 

memahami struktur, hubungan, dan korelasi antar data 

secara lebih dalam . Dalam dunia bisnis, pendidikan, 

kesehatan, dan penelitian, visualisasi data menjadi alat 

strategis untuk menggali wawasan penting dan 

menyampaikan informasi yang kompleks secara efisien. 

Dukungan teknologi seperti Google Data Studio, Tableau, 

dan platform visualisasi lainnya turut memperkaya 

pengalaman pengguna dalam membuat dashboard 

interaktif dan real-time, serta menyajikan informasi dari 

berbagai sumber data dengan cara yang fleksibel dan 

mudah digunakan [14] 

 

B. Konsep dan Penerapan Business Intelligence (BI)  

Business Intelligence (BI) adalah sekumpulan proses, 

teknologi, dan alat yang digunakan untuk mengubah data 

mentah menjadi informasi yang bermanfaat guna 

mendukung pengambilan keputusan strategis. Proses ini 

mencakup pengumpulan data, integrasi antar sumber data, 

analisis, hingga penyajian informasi melalui visualisasi 

yang mudah dipahami [3]. BI membantu organisasi dalam 

mengidentifikasi pola, tren, hingga potensi masalah atau 

peluang bisnis yang tersembunyi di balik data. 

Dalam proyek penelitian ini, konsep BI diterapkan 

dengan memanfaatkan data permintaan layanan pelanggan 

seperti pasang baru, perubahan daya, dan sambung kembali. 

Data tersebut kemudian diproses dan divisualisasikan 

menggunakan alat seperti Google Looker Studio, sehingga 

pihak PLN dapat mengevaluasi kinerja layanan secara 

efisien, real-time, dan berbasis data. Penerapan BI ini tidak 

hanya meningkatkan akurasi pengambilan keputusan, 

tetapi juga membantu mengoptimalkan pelayanan kepada 

pelanggan 

 

C. Google Looker Studio sebagai Platform Visualisasi 

Data Interaktif  

Google Looker Studio (sebelumnya dikenal sebagai 

Google Data Studio) merupakan sebuah platform Business 

Intelligence (BI) berbasis cloud yang dirancang untuk 

menggabungkan, menganalisis, dan memvisualisasikan 
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data dari berbagai sumber secara interaktif dan real-time 

[13]. Platform ini sangat membantu dalam penyajian data 

yang kompleks menjadi lebih mudah dipahami oleh 

berbagai pihak yang berkepentingan. Dengan antarmuka 

pengguna yang ramah, alat ini memungkinkan siapa saja, 

termasuk pengguna non-teknis, untuk membuat laporan 

dan dasbor visual yang dapat disesuaikan [16]. Fitur 

interaktif pada Looker Studio menjadikannya pilihan tepat 

dalam mendukung kolaborasi tim berbasis data.  

Platform ini mendukung lebih dari 600 konektor data 

dan dapat memanfaatkan LookML (Looker Modeling 

Language) untuk memodelkan data secara terstruktur, serta 

mendukung analisis ad-hoc tanpa harus menulis query 

SQL secara kompleks [12], [13]. Fleksibilitas dalam 

integrasi data ini membuat Looker Studio mampu 

menjawab kebutuhan pelaporan lintas departemen. 

Pengguna dapat menyusun laporan dari nol atau 

menggunakan template yang telah disediakan, 

menjadikannya fleksibel untuk berbagai kebutuhan 

pelaporan [14]. Hal ini membuat proses pembuatan laporan 

menjadi lebih cepat dan efisien, bahkan bagi pengguna 

pemula. 

Dalam konteks implementasi praktis, seperti di 

lingkungan instansi pemerintahan maupun perusahaan 

besar, Google Looker Studio terbukti efektif dalam 

menyajikan informasi operasional secara cepat dan visual 

[1]. Kelebihan utama Looker Studio adalah kemudahan 

penggunaan, tampilan antarmuka yang user-friendly, serta 

kemampuan membuat visualisasi yang dinamis dan real-

time. Dalam penelitian ini, Looker Studio digunakan 

sebagai alat utama untuk menampilkan data daftar tunggu 

pelanggan secara visual agar mudah dipahami dan 

digunakan dalam proses monitoring serta evaluasi kinerja 

pelayanan. 

 

III. METODE 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam kegiatan ini 

adalah penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu penelitian 

yang bertujuan untuk menyajikan gambaran secara 

sistematis, faktual, dan akurat terhadap data yang berkaitan 

dengan daftar tunggu pelanggan pada PT PLN (Persero) 

Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Lhokseumawe. 

Penelitian ini tidak dimaksudkan untuk menguji hipotesis 

tertentu, melainkan untuk mendeskripsikan fenomena yang 

sedang terjadi berdasarkan data aktual yang diperoleh dari 

sistem internal PLN. 

Data yang digunakan bersifat kuantitatif, seperti jumlah 

permintaan layanan, tanggal permintaan dan realisasi, serta 

durasi pelayanan. Data tersebut dikumpulkan melalui 

observasi dan dokumentasi, lalu disusun dalam format 

spreadsheet menggunakan Google Sheets. Selanjutnya, data 

diolah dan dianalisis menggunakan Google Looker Studio 

dengan bantuan berbagai formula kalkulasi, seperti IF, 

SUM, AND, hingga CASE WHEN, yang disesuaikan 

berdasarkan kebutuhan masing-masing laporan dalam 

dashboard. 

Hasil dari pengolahan tersebut divisualisasikan dalam 

bentuk dashboard interaktif yang memungkinkan pengguna 

(petugas dan pimpinan PLN) untuk melakukan monitoring 

secara real-time, melihat tren durasi pelayanan, sebaran 

backlog, dan efektivitas penyelesaian permohonan. 

Visualisasi ini juga dilengkapi fitur interaktif seperti filter 

berdasarkan jenis layanan atau bulan, sehingga 

memudahkan analisis dan pengambilan keputusan. 

Dengan pendekatan ini, metode deskriptif kuantitatif 

menjadi sangat relevan karena mampu menyederhanakan 

data yang kompleks menjadi informasi visual yang mudah 

dipahami, sekaligus mendukung evaluasi kinerja layanan 

pelanggan pada unit ULP yang berada di bawah UP3 

Lhokseumawe. 

 

B. Diagram Alir Proses Visualisasi Data Monitoring 

Daftar Tunggu Pelanggan 

Diagram alir proses visualisasi data monitoring daftar 

tunggu pelanggan menggambarkan tahapan-tahapan yang 

dilakukan selama pelaksanaan penelitian di PT PLN 

(Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) 

Lhokseumawe. Proses ini dirancang secara sistematis agar 

setiap tahapan yang dilalui mampu menghasilkan data 

yang valid dan relevan, serta dapat disajikan dalam bentuk 

visualisasi interaktif menggunakan platform Google 

Looker Studio. 

 
 

Gambar 1. Diagram Alir Visualisasi Data Monitoring 

Daftar Tunggu Pelanggan Menggunakan Google Looker 

Studio 

 
Gambar 1 menunjukkan diagram alir visualisasi data 

monitoring daftar tunggu pelanggan yang dimana tujuan 
dari penyusunan diagram alir ini adalah untuk 
memperlihatkan alur berpikir dan langkah-langkah teknis 
dalam pelaksanaan penelitian, mulai dari tahap persiapan, 
pelaksanaan, hingga penyusunan laporan akhir. Penjelasan 
tiap tahapan dalam alur penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Observasi dan Pengenalan Sistem. Tahap awal ini 
merupakan titik dimulainya kegiatan teknis penelitian. 
Proses dimulai dengan penempatan pada bagian Niaga 
dan Pemasaran PT PLN (Persero) UP3 Lhokseumawe, 
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diikuti dengan koordinasi awal bersama pembimbing 
lapangan untuk memahami ruang lingkup pekerjaan. 
Kemudian, dilakukan pengamatan langsung terhadap 
sistem kerja dan prosedur internal yang digunakan 
dalam pengelolaan data pelanggan, khususnya terkait 
permintaan layanan seperti pasang baru, perubahan 
daya, dan sambung kembali. Tahap ini penting untuk 
mendapatkan pemahaman mendalam mengenai 
konteks data dan struktur informasi yang tersedia di 
lingkungan kerja. 

2. Pengumpulan Data Daftar Tunggu. Setelah 
memahami sistem, data inti diperoleh dari bagian 
Niaga dan Pemasaran. Data ini disajikan dalam bentuk 
spreadsheet internal dan mencakup informasi krusial 
seperti nama pelanggan, jenis layanan yang diminta, 
tanggal permintaan, tanggal realisasi, serta status 
penyelesaian permohonan. Pengumpulan data ini 
menjadi dasar utama untuk seluruh proses analisis dan 
visualisasi selanjutnya. 

3. Pemformatan Data di Google Sheets. Data mentah 
yang telah diperoleh kemudian diformat ulang secara 
sistematis menggunakan Google Sheets. Pada tahapan 
ini, dilakukan berbagai proses data cleansing dan 
structuring, termasuk pengecekan data ganda, 
pengisian nilai kosong (jika ada), serta penyesuaian 
tipe data agar sesuai dengan format yang dibutuhkan 
oleh Google Looker Studio. Tujuannya adalah 
memastikan data siap untuk diolah dan 
divisualisasikan secara akurat. 

4. Integrasi Data ke Looker Studio. Setelah data 
dipastikan bersih dan terstruktur di Google Sheets, 
langkah selanjutnya adalah melakukan proses 
integrasi ke Google Looker Studio. Google Sheets 
menjadi sumber data utama yang terhubung secara 
real-time ke dashboard visualisasi. Tahap ini 
memungkinkan data yang diperbarui di spreadsheet 
secara otomatis tercermin dalam tampilan dashboard. 

5. Desain Visualisasi dan Perumusan Logika. Pada tahap 
ini, dashboard visualisasi mulai dirancang berdasarkan 
kebutuhan pemantauan pelayanan pelanggan. 
Komponen visualisasi yang digunakan mencakup 
grafik batang, pie chart, grafik garis tren, serta elemen 
teks dinamis. Selain itu, dibuat pula rumus dan logika 
kalkulasi menggunakan fitur formula seperti SUM, IF, 
dan CASE WHEN untuk menghitung durasi layanan, 
mengelompokkan status pelayanan, serta mengukur 
performa masing-masing Unit Layanan Pelanggan 
(ULP). 

6. Penambahan Fitur Interaktif. Untuk meningkatkan 
fungsionalitas dan kemudahan eksplorasi data oleh 
pengguna, ditambahkan berbagai fitur interaktif pada 
dashboard. Fitur-fitur ini meliputi filter berdasarkan 
jenis layanan, rentang waktu permintaan, dan unit 
kerja. Dengan adanya fitur ini, pengguna dapat dengan 
leluasa menyaring dan mengeksplorasi data sesuai 
kebutuhan analisis mereka tanpa perlu memodifikasi 
struktur utama data. 

7. Analisis dan Validasi Hasil. Visualisasi yang telah 
dibuat dievaluasi secara mendalam untuk memastikan 
informasi yang ditampilkan akurat, relevan, dan dapat 
membantu dalam proses monitoring serta 
pengambilan keputusan. Validasi dilakukan dengan 
membandingkan hasil visualisasi dengan data mentah 
serta melalui diskusi dan umpan balik langsung dari 
pegawai bagian Niaga dan Pemasaran. Apabila 
ditemukan ketidaksesuaian atau area yang perlu 

perbaikan, proses akan kembali ke tahap desain 
visualisasi atau penambahan fitur interaktif (seperti 
yang ditunjukkan oleh panah balik pada diagram alir) 
untuk penyesuaian hingga hasil dianggap valid dan 
optimal. 

8. Dokumentasi dan Penyusunan Laporan. Setelah 
dashboard dianggap layak dan berfungsi sesuai 
harapan, dilakukan dokumentasi komprehensif 
terhadap setiap langkah yang telah dijalankan dan 
hasil visualisasi yang telah dibuat. Dokumentasi ini 
kemudian menjadi dasar utama dalam penyusunan 
laporan penelitian secara keseluruhan. 

9. Selesai. Tahapan terakhir ini menandakan berakhirnya 
seluruh kegiatan, baik dari sisi teknis pengembangan 
maupun administrasi.  

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Dashboard Visualisasi Daftar Tunggu Pelanggan 

Dashboard visualisasi data yang dikembangkan dalam 

penelitian ini terdiri atas lima halaman utama yang 

dirancang untuk memfasilitasi proses monitoring, analisis, 

dan pengambilan keputusan terkait pengelolaan daftar 

tunggu pelanggan di lingkungan PT PLN (Persero) UP3 

Lhokseumawe. Setiap halaman memiliki tujuan dan fungsi 

yang berbeda, serta menampilkan aspek informasi yang 

spesifik berdasarkan kebutuhan internal bagian Niaga dan 

Pemasaran. Dashboard ini dibangun dengan mengacu pada 

data real-time yang bersumber dari Google Sheets dan 

diolah melalui perhitungan logika berbasis formula di 

Google Looker Studio.  

 

 
Gambar 2. Visualisasi Dashboard Daftar Tunggu 

 

Proses klasifikasi ini dilakukan menggunakan rumus 

logika IF yang diterapkan langsung di Google Looker 

Studio, yang dikonversikan ke dalam bentuk persamaan 

matematika sebagai berikut: 

 Durasi kategori ≤ 3 hari kerja A1 

Durasi= Σ(IF(durasi≤3,0,1))   
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Keterangan: Rumus ini menghitung jumlah permohonan 

pelanggan yang diselesaikan dalam waktu kurang dari atau 

sama dengan 3 hari kerja. 

 Durasi kategori 4–5 hari kerja A2 

Durasi= Σ (IF(durasi>3 AND durasi ≤
5,1,0))Keterangan: Rumus ini digunakan untuk 

menghitung jumlah permohonan yang diselesaikan dalam 

rentang 4 sampai 5 hari kerja. 

 

 Durasi kategori > 5 hari kerja A3 

Durasi= Σ(IF(durasi>5,1,0))  

Keterangan: Digunakan untuk mengetahui jumlah 

permohonan pelanggan yang penyelesaiannya melebihi 5 

hari kerja. 

 Durasi kategori ≤ 10 hari kerja B1 

Durasi= Σ(IF(durasi ≤10,0,1))  

Keterangan: Rumus ini menghitung jumlah permohonan 

pelanggan yang diselesaikan dalam waktu kurang dari atau 

sama dengan 10 hari kerja. 

 Durasi kategori 10-15 hari kerja B2 

Durasi= Σ(IF(durasi>10 AND durasi≤15,1,0)) 

Keterangan: Rumus ini digunakan untuk menghitung 

jumlah permohonan yang diselesaikan dalam rentang 10 

sampai 15 hari kerja. 

 Durasi kategori > 15 hari kerja B3 

Durasi= Σ(IF(durasi>15,1,0))   

Keterangan: Digunakan untuk mengetahui jumlah 

permohonan pelanggan yang penyelesaiannya melebihi 15 

hari kerja. 

 Durasi Kategori ≤ 15 hari kerja C1 

Durasi= Σ(IF(durasi ≤15,0,1))  

Keterangan: Rumus ini menghitung jumlah permohonan 

pelanggan yang diselesaikan dalam waktu kurang dari atau 

sama dengan 15 hari kerja. 

 Durasi kategori 15-25 hari kerja C2 

Durasi= Σ(IF(durasi>15 AND durasi≤25,1,0)) 

Keterangan: Rumus ini digunakan untuk menghitung 

jumlah permohonan yang diselesaikan dalam rentang 15 

sampai 25 hari kerja. 

 Durasi kategori > 25 hari kerja C3 

Durasi= Σ(IF(durasi>25,1,0))  

Keterangan: Digunakan untuk mengetahui jumlah 

permohonan pelanggan yang penyelesaiannya melebihi 25 

hari kerja. 

 

 Durasi kategori ≤ 18 hari kerja D1 

Durasi= Σ(IF(durasi ≤18,0,1))  

Keterangan: Rumus ini menghitung jumlah permohonan 

pelanggan yang diselesaikan dalam waktu kurang dari atau 

sama dengan 18 hari kerja. 

 Durasi kategori 18-30 hari kerja D2 

Durasi= Σ(IF(durasi>18 AND durasi≤30,1,0)) 

Keterangan: Rumus ini digunakan untuk menghitung 

jumlah permohonan yang diselesaikan dalam rentang 18 

sampai 30 hari kerja. 

 Durasi kategori > 30 hari kerja D3 

Durasi= Σ(IF(durasi>30,1,0))  

Keterangan: Digunakan untuk mengetahui jumlah 

permohonan pelanggan yang penyelesaiannya melebihi 30 

hari kerja. 

 
 

Gambar 3. Visualisasi Monitoring Daftar Tunggu per 

Durasi Hari Kerja 

 

B. Halaman Saldo Akhir Daftar Tunggu (Bulanan) 

Halaman ini menyajikan rekapitulasi kondisi daftar 

tunggu pelanggan secara bulanan untuk seluruh Unit 

Layanan Pelanggan (ULP) di wilayah kerja PT PLN 

(Persero) UP3 Lhokseumawe. Informasi yang ditampilkan 

terdiri atas empat elemen utama, yaitu saldo awal, jumlah 

permohonan baru (penerimaan), jumlah peremajaan data, 

dan saldo akhir daftar tunggu. 

Tujuan dari halaman ini adalah untuk memberikan 

gambaran cepat kepada manajemen mengenai jumlah 

permohonan yang belum terselesaikan dan perkembangan 

penanganannya dari waktu ke waktu. Selain itu, halaman 

ini juga menampilkan daftar lima pelanggan dengan durasi 

tunggu tertinggi yang berfungsi sebagai indikator dalam 

pengawasan kinerja pelayanan. Visualisasi ditampilkan 

dalam bentuk grafik batang vertikal dan horizontal untuk 

mempermudah interpretasi data. Grafik vertikal 

menunjukkan perbandingan antar komponen (saldo awal, 

penerimaan, peremajaan, dan saldo akhir) secara agregat, 

sedangkan grafik horizontal memperlihatkan data per 

wilayah (berdasarkan kode unit ULP). Gambar 4.5 di 

bawah ini menunjukkan tampilan halaman SA Daftung 

(Bulanan) dalam dashboard Looker Studio: 
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Gambar 3. Visualisasi SA Daftar Tunggu (Bulanan) 

 

Berdasarkan gambar 4.6 di atas, terlihat bahwa 

pada bulan Desember 2024, saldo awal daftar tunggu 

tercatat sebanyak 75 permohonan, kemudian terjadi 

penambahan penerimaan sebanyak 2.753 permohonan, dan 

peremajaan sebesar 2.732 permohonan, sehingga 

menyisakan saldo akhir sebanyak 92 permohonan yang 

belum terselesaikan. 

Bagian bawah visualisasi menampilkan Top 5 

pelanggan dengan durasi tunggu tertinggi, dilengkapi 

informasi seperti nomor agenda, nama, alamat, jenis tarif, 

tanggal bayar, dan durasi pelayanan. Informasi ini sangat 

penting sebagai acuan untuk tindak lanjut cepat oleh tim 

pelayanan. Secara umum, halaman ini sangat bermanfaat 

bagi manajemen dalam melakukan evaluasi bulanan, 

memetakan backlog pelayanan, dan menentukan langkah 

strategis untuk meningkatkan kecepatan dan kualitas 

pelayanan pelanggan 
  

V. KESIMPULAN 

Berdasarkan pelaksanaan penelitiandi PT PLN (Persero) 

UP3 Lhokseumawe dan hasil analisis visualisasi data 

daftar tunggu pelanggan, maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Proses pengumpulan dan pengolahan data 

monitoring daftar tunggu pelanggan dilakukan secara 

sistematis dengan metode observasi, wawancara, dan studi 

dokumentasi. Data yang diperoleh merupakan data aktual 

yang bersumber dari bagian Niaga dan Pemasaran, 

mencakup nama pelanggan, jenis layanan, tanggal 

permintaan, dan tanggal realisasi. Setelah di format di 

Google Sheets, data tersebut digunakan sebagai fondasi 

dalam membangun sistem visualisasi yang relevan dan 

representatif terhadap kondisi lapangan. 

2. Pemanfaatan Google Looker Studio sebagai alat 

visualisasi dan analisis memberikan kontribusi signifikan 

dalam mengubah data mentah menjadi informasi visual 

yang terstruktur dan mudah dianalisis. Melalui penggunaan 

formula seperti IF, CASE WHEN, dan SUM, serta fitur 

interaktif seperti filter jenis layanan, ULP, dan waktu, 

dashboard berhasil menyajikan analisis durasi pelayanan, 

performa per wilayah, dan tren bulanan secara dinamis. 

Visualisasi ini dapat diakses real-time dan sangat 

mendukung keperluan operasional maupun strategis. 

3. Implementasi visualisasi data berbasis Business 

Intelligence tidak hanya meningkatkan efisiensi dan 

akurasi monitoring pelayanan pelanggan, tetapi juga 

membawa dampak positif terhadap transparansi informasi 

dan pengambilan keputusan. Petugas dan manajemen kini 

memiliki alat bantu yang mampu menampilkan backlog, 

mendeteksi ULP dengan permintaan tinggi, serta 

menelusuri permohonan layanan dengan durasi tunggu 

ekstrem. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi informasi, 

bila diterapkan dengan tepat, dapat mendorong terciptanya 

layanan publik yang lebih responsif dan berbasis data 
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