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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Listrik menjadi salah satu sumber energi yang sangat
penting dan dibutuhkan keberadaanya, terutama dalam rangka
peningkatkan kesejahteraan Masyarakat. Melihat akan besarnya
kebutuhan Masyarakat terhadap energi Listrik maka dari itu
Pemerintah memberikan pelayanan listrik kepada Masyarakat
melaui perusahan listrik negara (PLN). Pada awalnya PLN di berikan
kuasa untuk memegang usaha kelistrikan di Indonesia. Namun sejak
tahun 1992, pemerintah memberikan kesempatan kepada swasta
untuk bergerak dalam bidang penyediaan tenaga listrik. Oleh karena

itu pada tahun 1994 PLN diubah dari Perusahaan umum menjadi



Perusahaan perseroan atau (Persero) sehingga PLN berubah nama
menjadi PT PLN (Persero).

PT PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang bergerak dalam bidang kelistrikan di Indonesia. PT
PLN (Persero) mengatur dan mengurus pasokan listrik di seluruh
Indonesia agar kebutuhan listrik Masyarakat terpenuhi. PT PLN
(Persero) memiliki kantor kantor cabang yang telah tersebar di
seluruh daerah di Indonesia. Di bali terdapat beberapa kantor
cabang yang biasanya di sebutkan sebagai unit layanan pelanggan
(ULP) Tabanan, yang berlokasi Jalan Gajah Mada No. 1, Delod
Peken, Kec. Tabanan,Kab.Tabanan,Bali 82121.

Seiring dengan berkembangnya teknologi peningkatan dan
kebutuhan Listrik di Masyarakat semakin bertambah karena banyak
diciptakan peralatan yang mengunakan energi listrik, sehingga
kebutuhan akan energi listrik menjadi semakin bertambah. Maka dari
itu PT PLN (Persero) menyediakan layanan perubahan daya sesuai
dengan kebutuhan Masyarakat untuk menunjang kebutuhan rumah
tangga sehari-hari maupun untuk menunjang kengiatan bisnis dan
industri.

Selama ini Pelanggan yang rumahnya sering mengalami
penurunan daya listrik atau gangguan listrik itu perlu penambahan
daya karena beberapa alat elektronik yang memerlukan daya yang

tidak sedikit. Butuh kestabilan listrik agar tidak terus menerus



mengalami gangguan listrik.maka dari itu pelanggan harus
melakukan perubahan daya atau penaikan daya yang dapat

dilakukan sesuai prosedur dari PT PLN itu sendiri.

Proses perubahan daya memerlukan tahapan yang cukup
banyak dan menyebabkan kurang cepatnya pelayanan kepada
pelanggan yang akan merubah daya listriknya. Maka dari itu PT PLN
(Persero) terus berbenah dalam memberikan pelayanan yang
praktis dan berkualitas. Salah satu inovasi yang diciptakan oleh PT
PLN (Persero) adalah PLN Mobile. PLN Mobile merupakan suatu
aplikasi berbasis mobile dengan berbagai fitur, salah satunya yaitu
layanan pengajuan perubahan daya. Dengan adanya aplikasi PLN
Mobile pelanggan yang ingin mengajukan tambah daya tegangan
listrik dapat dengan mudah melakukan segala proses administrasi
penambahan daya melalui aplikasi ini tanpa harus datang ke kantor

PLN untuk mengurusnya.



Tabel 1. 1 Jumlah Pelanggan pengguna PLN Mobile Periode
Januari-Desember Tahun 2023

No Bulan Jumlah Pelanggan
1 Januari 1200
2 Februari 1553
3 Maret 1754
4 April 1897
5 Mei 2020
6 Juni 2234
7 Juli 2456
8 Agustus 2554
9 September 1732
10 Oktober 1889
11 November 1944
12 Desember 3123
Total 24356

Sumber : PT PLN (Pesero) ULP Tabanan

Bedasarkan Tabel 1.1 Jumlah pelanggan pengguna PLN
Mobile diatas dapat disimpulkan bahwa pengguna aplikasi PLN
mobile dari bulan Januari-Desember 2023 berjumlah 24.356 dan

setiap bulannya mengalami peningkatan.

Aplikasi PLN Mobile pastinya memberikan banyak
keuntungan dan kemudahan bagi para pelanggan. Di masa
sekarang ini pelanggan sangat di bantu dengan keberadaan PLN
Mobile, di mana yang dulunya jika ingin melakukan pengajuan
perubahan daya harus datang ke kantor PLN tetapi sekarang sudah
bisa melakukan permohonan tambah daya melalui aplikasi PLN
Mobile dengan smartphone sendiri. Pelanggan yang ingin
melakukan perubahan daya harus mengetahui ketentuan atau

prosedur yang berlaku,dimana untuk prosedur perubahan daya



pelanggan di awali dari permohonan/pendaftaran hingga
permohonan tersebut di proses. Namun masih terdapat Masyarakat
yang belum mengetahui dan belum paham terkait tahapan-tahapan

permohonan maupun persyaratannya.

Tabel 1. 2 Jumlah Pelanggan Tambah Daya melaui PLN Mobile
Periode Januari-Desember Tahun 2023

No Bulan Jumlah Pelanggan
1 | Januari 150
2 | Februari 188
3 | Maret 190
4 | April 195
5 | Mei 197
6 | Juni 200
7 | Juli 208
8 | Agustus 215
9 | September 217
10 | Oktober 225
11 | November 228
12 | Desember 230
Total 2443

Sumber : PT PLN (Pesero) ULP Tabanan

Berdasarkan table 1.2 Jumlah Pelanggan Tambah Daya
melaui PLN Mobile diatas dapat dilihat bahwa pelanggan yang
melakukan proses tambah daya melalui aplikasi PLN mobile dari
bulan Januari-Desember Tahun 2023 berjumlah 2443 dan setiap

bulannya mengalami peningkatan.
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Berdasarkan gambar 1.1 Brosur Gebyar kemerdekaan
diatas dapat dilihat bahwa perubahan daya yang diterbitkan oleh
perusahaan belum memuat prosedur perubahan daya yang jelas dan
rinci, sehingga dapat menimbulkan kesulitan dalam pelaksanaan

perubahan daya yang efektif dan efisien.

Masyarakat  sebagai konsumen tentu berharap
mendapatkan pelayanan yang baik, berkuwalitas dan terjamin
khususnya dalam pelayanan administrasi maupun pelayanan listrik
lainnya. Namun dalam pelaksanaan suatu prosedur tidak akan
terlepas dari kendala-kendala, Adapun beberapa kendala yang

terjadi dari hasil observasi selama PKL di PLN (Persero) ULP



Tabanan banyak pelanggan yang masih belum mengetahui dengan
jelas fitur-fitur yang ada didalam aplikasi PLN Mobile,kesalahan
pemberian data dari pelanggan, nomor telepon yang tidak aktif dari
pelanggan serta kelalain dalam melakukan pembayaran yang dapat
menghambat pelayanan perubahan daya.Tidak sedikit juga
pelanggan yang mengatakan bahwa telepon seluler yang mereka
gunakan tidak mendukung aplikasi tersebut. Langkah-langkah
sosialisasi terus dilakukan oleh pihak PT PLN (Persero) ULP
Tabanan dengan memberikan brosur kepada seluruh pelanggan
yang datang hingga memberikan hadiah kepada pelanggan yang
sudah menginstal aplikasi tersebut. Hal ini bertujuan untuk membuat
pelanggan mengetahui akan pentingnya aplikasi PLN Mobile yang
dapat membantu mereka mendapatkan pelayanan secara praktis.
Maka dari itu diperlukan pemahaman mengenai prosedur perubahan

daya melalui aplikasi PLN Mobile.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas masalah tersebut,
penulis tertarik untuk membahas tentang “Prosedur Perubahan
Daya melalui Aplikasi PLN Mobile pada PT PLN (Persero) Unit

Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan”



B. Pokok Permasalahan

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana prosedur perubahan daya melalui Aplikasi PLN
Mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP)
Tabanan ?

2. Apa saja kendala-kendala atau hambatan yang terjadi dalam
penerapan prosedur perubahan daya melalui aplikasi PLN Mobile

pada PT PLN (Persero) Unit layanan Pelanggan ULP Tabanan ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah diatas, maka tujuan penelitian
ini adalah :

1. Untuk mengetahui prosedur perubahan daya melalui Aplikasi
PLN Mobile pada PT PLN (Persero) Unit layanan Pelanggan
(ULP) Tabanan ?

2. Untuk mengetahui kendala atau hambatan yang terjadi dalam
penerapan prosedur perubahan daya pada PT PLN (Persero)

Unit layanan Pelanggan (ULP) Tabanan ?



D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Bagi Mahasiswa
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan
pengetahuan tentang perusahan yang menjadi objek
penelitian. Serta mengetahui aplikasi PLN Mobile khususnya
dalam pengajuan perubahan daya melaui aplikasi tersebut.
b. Sebagai bahan perbandingan antara ilmu pelayanan yang
didapat saat melakukan perkuliahan dengan kenyataan yang
ada di dunia industri.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini  diharapkan dapat digunakan sebagai
bahan Pustaka, referensi serta sumber informasi bagi mahasiswa
Politeknik Negeri Bali dan mengetahui Seberapa jauh
kemampuan mahasiswa dalam menerapkan ilmu yang di dapat
di bangku kuliah.
3. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberiakan
masukan pihak PT PLN (Persero) yang nantinya dapat dipakai

sebagai bahan pertimbangan di dalam menerapkan kebijakan
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pelayanan perubahan daya sehinga dapat memberikan

keuntungan bagi Perusahaan.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) ULP
Tabanan yang berlokasi di Jalan Gajah Mada No. 1,Delod
Peken,Kec. Tabanan,Kab.Tabanan,Bali 82121.
2. Objek Penelitian
Adapun yang menjadi objek penelitian adalah Prosedur
Perubahan Daya melalui Aplikasi PLN Mobile pada PT PLN
(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
1) Data Kualitatif
Pengertian data kualitatif menurut Sugiyono (2017)
adalah data yang berbentuk kata, skema, dan
gambar.Data kualitatif dalam penelitian ini contonya
berupa hasil wawancara dari narasumber, analisis

dokumen,dan obeservasi langsung terhadap objek.
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b. Sumber Data

1)

2)

Data Primer

Siregar (2015:128) menyatakan bahwa “Data primer
adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti
langsung dari sumber pertama atau tempat objek
penelitian langsung dari sumber pertama atau tempat
objek penelitian dilakukan”. Contonya Peneliti melakukan
tanya jawab secara langsung dengan mengajukan
beberapa pertanyaan kepada beberapa staf pelayanan
pelanggan & administrasi PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Tabanan mengenai masalah yang
diteliti.
Data Sekunder

Siregar (2015:128) menyatakan bahwa “Data sekuder
adalah data yang diterbitkan atau digunakan oleh
organisasi bukan pengolahnya”. Contonya Data yang
dipergunakan  penulis berupa dokumen-dokumen
mengenai Proses Perubahan Daya yang diperoleh dari PT

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan.
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c. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini Mengunakan metode pengumpulan data

Berupa:

1) Observasi

Sugiyono (2017:203) “Observasi merupakan penelitian

berkenaan dengan prilaku manusia, proses kerja, gejala
gejala alam dan bila responden yang diamati tidak terlalu
besar”. Teknik pegumpulan data observasi diperoleh atau
dikumpul oleh peneliti dengan cara mengamati secara
langsung di perusahan PT PLN (Persero) ULP Tabanan
yang kemudian dicatat dikumpulkan untuk memperoleh
banyak informasi terkait prosedur perubahan daya listrik
baik lisan maupun tertulis. Penulis dapat melakukan
observasi partisipasi dimana penulis mengamati apa yang
dikerjakan senior, mendengarkan apa yang diucapkan dan
berpartisipasi dalam kengiatan sehari-hari.

2) Wawancara

Menurut Esterbag yang dikutip oleh Sugiyono

(2017:231) Wawancara ialah pertemuan dua orang yang
bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehinga
dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu.
Teknik pengumpulan data wawancara diperoleh atau

dikumpul oleh peneliti dengan cara mengajukan



3)

4)
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pertanyaan secara langsung dengan petugas terkait
dengan pembahasan masalah yang bersangkutan.
Wawancara dilakukan untuk mendapatkan keterangan
secara lisan dari sumber-sumber yang mengetahui
informasi tentang prosedur perubahan daya melaui
aplikasi PLN Mobile.
Studi Dokumntasi

Menurut Sugiyono (2018) dokumentasi adalah suatu
cara yang digunakan untuk memperolah data dan
informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan
angka dan gambar yang berupa laporan serta keterangan
yang dapat mendukung penelitian. Studi dokumentasi
merupakan perlengkapan dari penggunaan metode
observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif.
Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam
penyusunan tugas akhir ini adalah analisis deskriptif
kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif adalah penelitian
yang menggambarkan atau melukiskan objek penelitian
berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana
adanya. Menurut Mukhtar (2018:28) mengatakan bahwa

“Penelitian deskriptif kualitatif berusaha mendeskripsikan



14

seluruh gejala atau keadaan yang ada, yaitu gejala
menurut apa yang adanya pada saat penelitian dilakukan”.

Teknik analisis data deskriptif kualitatif digunakan
dengan memaparkan hal yang didapat pada saat
mengadakan penelitian secara sistematis dan secara
langsung mengenai prosedur perubahan daya melalui
aplikasi PLN Mobile Pada PT PLN (Persero) ULP

Tabanan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada Bab 1V, dapat ditarik

simpulan sebagai berikut:

1. Prosedur perubahan daya melalui aplikasi PLN Mobile pada PT
PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan
menawarkan kemudahan, efisiensi waktu, dan transparansi dalam
pelayanan kelistrikan kepada pelanggan. Aplikasi PLN Mobile
memungkinkan pelanggan untuk mengajukan permohonan
perubahan daya secara mandiri tanpa harus datang langsung ke
kantor PLN. Proses yang dilakukan secara digital ini memberikan
keuntungan berupa penghematan waktu dan tenaga, serta

memberikan akses yang lebih fleksibel bagi pelanggan.

2. Aplikasi PLN Mobile terdapat beberapa kendala dalam
pelaksanaan prosedur ini, seperti potensi kesalahan input data
dan keterbatasan informasi mengenai biaya dan estimasi waktu

penyelesaian. Kendala ini dapat menyebabkan keterlambatan

15
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dalam proses atau bahkan kegagalan dalam perubahan daya.
Selain itu, masih ada tantangan bagi pelanggan yang kurang
familiar dengan teknologi, yang mungkin Kkesulitan dalam

menggunakan aplikasi tersebut.

Secara keseluruhan, penggunaan aplikasi PLN Mobile merupakan
langkah maju dalam meningkatkan kualitas pelayanan PT PLN
(Persero) ULP Tabanan. Aplikasi ini memberikan kemudahan dan
kepraktisan bagi pelanggan, serta membantu perusahaan dalam
meningkatkan efisiensi kinerja. Namun, masih diperlukan
beberapa perbaikan dan penyesuaian agar aplikasi ini dapat

dimanfaatkan secara optimal oleh seluruh pelanggan.

B. Saran

Penulis memberikan beberapa saran yang mungkin dapat

membantu dalam pengembangan dari tugas akhir ini:

1.

Saran untuk perusahaan

PT PLN (Persero) ULP Tabanan disarankan untuk meningkatkan
sosialisasi dan edukasi mengenai aplikasi PLN Mobile, terutama
fitur dan manfaatnya terkait perubahan daya listrik, melalui
berbagai saluran komunikasi. Selain itu, peningkatan keamanan
aplikasi dengan otentikasi dua faktor atau verifikasi biometrik juga

penting untuk melindungi data pelanggan. Untuk meningkatkan
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kenyamanan pelanggan, PLN dapat menambahkan fitur simulasi
biaya dan memperluas opsi pembayaran digital.

Untuk datang ke kantor PLN menyediakan layanan antrian online
dan menyederhanakan proses administrasi juga dapat menjadi
langkah-langkah  strategis untuk meningkatkan efisiensi
pelayanan. Terakhir, evaluasi berkala terhadap efektivitas
aplikasi dan pengumpulan umpan balik pelanggan akan
membantu mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan,
sehingga PLN dapat terus meningkatkan kualitas layanan dan

mencapai tujuan perusahaan secara efektif.

. Saran untuk peneliti berikutnya

Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan
melakukan analisis lebih lanjut terhadap faktor-faktor yang
mempengaruhi penggunaan aplikasi PLN Mobile, seperti tingkat
kepercayaan terhadap aplikasi dan serta tingkat kepuasan

pelanggan terhadap layanan perubahan daya melalui aplikasi.
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