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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kebutuhan listrik akan terus meningkat seiring dengan adanya
perkembangan dari sektor rumah tangga maupun sektor industri.
Dalam sektor rumah tangga, listrik berguna untuk penerangan,
mencuci pakaian dengan mesin cuci, menyetrika dan memasak.
Sedangkan untuk sektor industri, listrik berguna untuk menjalankan
mesin di pabrik, serta peralatan elektronik lainnya yang ada di
perusahaan.

Kebutuhan akan tenaga listrik yang semakin meningkat juga
diakibatkan oleh masyarakat desa sudah bisa menikmati adanya
listrik, sehingga permintaan pasang baru listrik semakin meningkat.
Dengan listrik, semua pekerjaan dapat dilaksanakan lebih praktis,
apalagi di jaman modern seperti sekarang ini, peralatan- peralatan
kerja, perabot perabot rumah tangga, bahkan sampai mainan anak-

anak menggunakan tenaga listrik. Untuk tetap dapat melayani



kebutuhan tenaga listrik dari para pelanggan, maka sistem tenaga
listrik harus dikembangkan seirama dengan kenaikan kebutuhan
akan tenaga listrik dari para pelanggan.

PT PLN (Persero) adalah perusahaan umum milik Negara
(BUMN) vyang bergerak di bidang kelistrikan sesuai dengan
peraturan pemerintah No. 17 Tahun 1990 di samping UU No. 15
Tahun 1985 yang memberikan peluang kepada koperasi dan swasta
melakukan usaha penyediaan tenaga listrik bagi kepentingan umum.
Dalam menjalankan usahanya PT PLN (Persero) mempunyai
beberapa unit-unit pelaksanaan yang tersebar di seluruh Indonesia.
Dalam rangka memberikan kemudahan bagi pelanggan atau calon
pelanggan maka PT PLN (Persero) Distribusi Bali memandang
betapa pentingnya keberadaan unit layanan pelanggan (ULP) dalam
memberikan pelayanan yang optimal di bidang kelistrikan. Maka
dibangunlah PT PLN (Persero) ULP Denpasar.

Salah satu pelayanan yang di berikan PT PLN (Persero) ULP
Denpasar yaitu pasang baru listrik, pasang baru listrik yang
dimaksudkan adalah pemasangan sambungan tenaga listrik baru di
lokasi sesuai dengan permintaan pelanggan yang belum mempunyai
id data pelanggan listrik dan rekening listrik. Dalam rangka
meningkatkan  kualitas  pelayanan terhadap  permintaan
penyambungan baru maka diperlukan prosedur pemasangan yang

jelas antara fungsi-fungsi yang terkait di dalamnya agar dapat



diawasi dalam pelaksanaannya, sehingga tidak tejadinya
penyalahgunaan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab. PT
PLN menyediakan pemasangan listrik baru untuk rumah tangga,
bisnis dan industri.

Kapasitas daya untuk penyambungan listrik baru di PT PLN untuk
Rumah Tangga meliputi 450, 900, 1.300, 2.200, 3.500, 4.400 VA.
Sedangkan kapasitas daya untuk industri dan bisnis dengan minimal
penyambungan daya 1.300 VA. Adapun syarat penyambungan
Listrik baru untuk rumah tangga dokumen yang dibutuhkan hanya
Peta lokasi, Sertifikat Laik Operasi (SLO), KTP, dan nomor
hanphone sedangkan penyambungan listrik baru untuk bisnis dan
industri ada dokumen tambahan yaitu SIUP (Surat Izin Usaha

Perusahaan) dan foto usaha



Tabel 1. 1 Data pelanggan pasang baru tahun 2023
PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Denpasar

No Bulan (2023) Jumlah
1 Januari 639 Orang
2 Februari 349 Orang
3 Maret 471 Orang
4 April 358 Orang
5 Mei 348 Orang
6 Juni 379 Orang
7 Juli 413 Orang
8 Agustus 335 Orang
9 September 278 Orang
10 Oktober 325 Orang
11 November 467 Orang
12 Desember 383 Orang

Total 4.745 Orang

Sumber: PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP)
Denpasar
Berhubungan dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan
listrik yang begitu pesat seperti yang dapat di lihat pada tabel 1.1 di
atas, maka PT PLN (Persero) ULP Denpasar meningkatkan
pelayanan menjadi lebih efektif dan efisien, yaitu dengan cara
penanganan pasang baru cukup mengajukan permohonan melalui
online yaitu melalui Aplikasi PLN Mobile.
Sebelum adanya permohonan melalui online ini, calon
pelanggan yang akan mengajukan permohonan pasang baru listrik
harus datang ke kantor (offine), kemudian calon pelanggan

menggambil nomor antrian. Tidak hanya sampai di sana, terdapat



10

beberapa kendala yang dialami ketika mengajukan permohonan
pasang baru melalui offine yaitu calon pelanggan harus mengantri
lama karena banyaknya calon pelanggan lainnya yang ingin
mengajukan permohonan kemudian dokemen persyaratan yang di
bawa kurang lengkap yang menyebabkan calon pelanggan harus
kembali ke rumah untuk melengkapi persyaratan permohonan
pasang baru listrik dan pengajuan permohonan secara offine ini
membuat pihak PLN menjadi kewalahan untuk menangani calon
pelanggan dikarenakan meningkatnya jumlah calon pelanggan serta
calon pelanggan yang datang ke kantor serta belum memahami
prosedur mengajukan permohonan pasang baru listrik. Dengan
adanya kendala tersebut tentunya sangat tidak efektif dan efisien
yang dimana dapat membuat calon pelanggan lebih memilih untuk
menggunakan jasa perantara serta rela mengeluarkan biaya lebih
untuk mengajukan permohonan pasang baru, karena calon
pelanggan tidak perlu membuang buang waktu datang ke kantor.
Dengan adanya fasilitas pelayanan secara online ini, calon
pelanggan mendapatkan banyak manfaat seperti dapat mengecek
tagihan listrik, riwayat pembelian listrik, dapat mengajukan
permohonan tambah daya, pasang baru, serta memberikan fasilitas
untuk telepon ke call center PLN bebas pulsa Maka dari itu calon
pelanggan tidak perlu datang ke kantor ataupun menggunakan

perantara untuk mengajukan permohonan pasang baru, karena
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calon pelanggan dapat mengajukan permohonan maupun keluhan
cukup dari rumah saja atau melalui online.

Dalam rangka memberikan pelayanan melalui online, masih
banyak pelanggan yang masih belum mengetahui dengan jelas
prosedur dan fitur-fitur di dalam aplikasi PLN Mobile, maka
diperlukan prosedur penanganan pemasangan yang jelas antara
fungsi-fungsi yang terkait di dalamnya agar dapat diawasi dalam
pelaksanaannya, sehingga tidak terjadi penyelewengan atau
penyalahgunaan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab.
Dalam kaitannya dengan hal tersebut diatas, penulis mengambil
judul: "Prosedur Penanganan Pelanggan Pasang Baru Listrik

Pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar"
. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah Prosedur Penanganan Pelanggan Pasang Baru
pada PT. (Persero) ULP Denpasar?

2. Apakah hambatan dan solusi terkait dengan penanganan

pelanggan pasang baru pada PT. PLN (Persero) ULP Denpasar?
. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:
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1. Untuk mengetahui penanganan pelanggan pasang baru pada
PT. PLN (Persero) ULP Denpasar.
2. Untuk mengetahui hambatan dan solusi terkait penanganan

pelanggan pasang baru.
D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Politeknik Negeri Bali

a. Diharapkan agar hasil penelitian ini dapat memperkaya bahan
bacaan diperpustakaan Politeknik Negeri Bali dan dapat
sebagai tambahan informasi bagi mahasiswa.

b. Untuk bahan kajian dan evaluasi terhadap kurikulum yang
berada Politeknik Negeri Bali sehingga terdapat kesesuaian
antara materi yang diberikan dibangku kuliah dengan
kenyataan di dunia kerja.

2. Bagi Mahasiswa
Untuk Menambah Pengetahuan Mahasiswa serta
menerapkan dan mempraktekan teori yang didapatkan selama
menjalani dengan perkuliahan dengan kenyataan yang ada dunia
kerja.
3. Bagi PT. PLN (Persero) ULP Denpasar
Hasil tulisan ini penulis diharapkan memberikan masukan
yang berguna bagi perusahaan dalam pengambilan keputusan

untuk perbaikan dan kesempurnaan dalam menetapkan
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kebijaksanaan perusahaan guna meningkatkan efektivitas kerja

dalam mencapai tujuan perusahaan.

E. Metode Penelitian

1.

2.

3.

Lokasi Penelitian
penelitian ini dilakukan di PT. PLN (Persero) Unit Layanan
Pelangan (ULP) Denpasar yang terletak di jalan JL.P.B Sudirman
No 2, Dauh Puri, Kec. Denpasar Bar. Kota Denpasar. Bali.
Objek Penelitian
Objek dari penelitian ini adalah "Prosedur Penanganan
Pelanggan Pasang Baru pada PT. PLN (Persero) ULP Denpasar.
Data Penelitian
a. Jenis Data
jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kualitatif yaitu data berupa keterangan keterangan atau
informasi, gambar, dan foto yang ada kaitannya dengan
masalah yang diteliti yang diperoleh di perusahaan maupun
sumber-sumber lainnya (Sugiyono, 2016).
b. Sumber Data
1) Data Primer
Data Primer adalah data yang di peroleh dari responden
melalui kusioner maupun dengan melakukan wawancara

(Sujarweni,2015). Dalam hal ini penulis menggunakan
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metode wawancara langsung dengan Pegawai di PT. PLN
(Persero) ULP Denpasar.

Data Sekunder

Data Sekunder adalah sumber data yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpul data, misalnya
melalui orang lain atau melalui dokumen (Sugiyono,
2016). Data yang dipergunakan penulis berupa dokumen-
dokumen mengenai Penanganan Pelanggan pasang baru

yang diperoleh dari PT. PLN (Persero) ULP Denpasar

c. Metode Pengumpulan Data

1)

2)

Observasi

Pengumpulan langsung (Observasi) adalah Teknik
pengumpulan data dengan melakukan pengamatan
secara langsung tanpa mengajukan pertanyaan terhadap
objek yang diteliti (Sujarweni, 2015). Pada saat ini penulis
melakukan observasi pada saat pegawai melakukan
Penanganan Pelanggan Pasang Baru pada PT. PLN
(Persero) ULP Denpasar.

Wawancara

Menurut Sujarweni (2015) wawancara adalah percakapan
yang dilakukan oleh pewawancara kepada responden

guna me informasi atau data yang dilakukan tanya jawab
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secara langsung dengan mengajukan pertanyaan kepada
pegawai PT. PLN (Persero) ULP Denpasar.
3) Studi Pustaka
Teknik Pengumpulan data dengan membaca buku-buku
pedoman yang ada kaitannya dengan masalah yang
diteliti.
4. Metode Analisis Data
Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode
deskriptif kualitatif. Metode deskriptif adalah mendeskripsikan
dan menjabarkan kegiatan prosedur penanganan pelanggan
pasang baru lisitrik pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar
sedangkan kualitatif adalah mengumpulkan data yang bersifat
non-numerik dan melakukan analisis terhadap kegiatan selama
melaksanakan Praktek Kerja Lapangan, lalu menyusunnya

hingga menjadi bentuk laporan tugas akhir



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada BAB IV maka Penanganan
Pelanggan Pasang Baru pada PT. PLN (Persero) ULP Denpasar
disimpulkan sebagai berikut :

1. Pengajuan permohonan pasang baru yang bisa dilakukan melalui
3 cara yaitu, PLN Mobile, Web PLN dan Call Center 123. Serta
melakukan Penginputan Data, Menerbitkan SIP dan No. Registrasi,
Pemeriksaan Pembayaran, Mencetak Perintah Kerja (PK), Berita
Acara (BA) dan SPJBTL, Penyediaan Material, Melakukan Survey,
Mencetak Work Order(WO),Penyambungan dan Pengawasan,
Menerima Hasil Pekerjaan, Arsip.

2. Adanya penyambungan listrik baru ini tidak terlepas dari beberapa
hambatan yang dihadapi yaitu, koordinat lokasi yang kurang tepat,
aplikasi yang lambat atau delay, kurang penjelasan mengenai

syarat-syarat pasang baru di aplikasi PLN Mobile, pelanggan yang

66



67

masih kurang memahami prosedur pasang baru melalui aplikasi
PLN Mobile. Namun kendala-kendala tersebut dapat dipecahkan
oleh pelanggan dan pihak PLN pun akan tetap memandu dan

mensosialisasikan mengenai aplikasi PLN Mobile tersebut.

. Saran

Berdasarkan uraian dan pembahasan yang sudah di jelaskan pada
BAB IV maka penulis menyarankan untuk perusahaan yaitu :

1. Diharapkan perusahaan tetap bisa mempertahankan pelayanan
yang baik kepada pelanggan khususnya pelanggan pasang baru
dan bila memungkinkan meningkatkan mutu pelayanan yang terbaik
sesuai dengan perkembangan teknologi, seperti penggunaan PLN
Mobile dan Web PLN.

2. Sebaiknya PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan dalam
meningkatkan kualitas Pelayanan pasang baru listrik lebih
ditingkatkan kepada konsumen dengan sosialisasi program listrik
dalam penggunaan yang lebih efisien, dan lebih memperhatikan
material yang tersedia agar tidak terjadi kerusakan saat

pemasangan.
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