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ABSTRAK 

 

PT PLN (Persero) ULP DENPASAR merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang ketenagalistrikan di Denpasar. PT 

PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

mengatur dan mengurus pasokan listrik di seluruh indonesia. Adapun salah 

satu fitur PLN Mobile yaitu layanan perubahan daya sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat. Dengan adanya PLN Mobile pelanggan dapat 

menggunakan layanan kelistrikan dengan mudah, cepat dan 

menyenangkan. 

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui bagaimana 

prosedur pelayanan pelanggan untuk perubahan daya pada PT PLN 

(Persero) ULP Denpasar. 

Hasil dari penelitian ini yaitu pelayanan dalam perubahan daya pada 

PT PLN (Persero) ULP Denpasar sudah berjalan sesuai dengan standar 

pelayanan yang telah ditetapkan. 

 

Kata Kunci : Perubahan daya, pelayanan, prosedur, persyaratan 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Listrik merupakan sumber kehidupan bagi kita semua. Di era 

globalisasi seperti ini, peran listrik sangat penting bagi kehidupan 

sehari-hari, kesejahteraan dan kebutuhan manusia yang semakin 

meningkat, bahkan kebutuhan manusia dalam bidang jasa maupun 

barang. PLN sebagai perusahaan Negara perlu memperhatikan aspek 

pemasaran lebih luas, antara meteran oleh petugas yang tidak akurat, 

tarif listrik meninggkat, pelanggan selalu terancam dengan pemutusan 

listrik, pemadaman bergiliran dan masih banyak lainnya. Era globalisasi 

sekarang ini, menuntut Badan Usaha Milik Negara (BUMN) untuk 

meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya 

masing-masing. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat 
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cepat telah mendorong perusahaan untuk menghasilkan produk atau 

layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 

sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah mereka 

dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 

seperti memberikan kesan/ citra yang baik dalam hal produk maupun 

pelayanan kepada konsumen.  

Pelayanan merupakan kunci keberhasilan berbagai usaha atau 

kegiatan yang bersifat jasa. Peranannya akan bersifat menentukan jika 

dalam kegiatan-kegiatan jasa dimasyarakat menjadi kompetisi dalam 

merebut pengguna jasa atau masyarakat yang membutuhkannya. 

Adanya kompetisi seperti ini menimbulkan dampak positif dalam 

berbagai sektor organisasi, baik publik maupun swasta bersaing dalam 

pelaksanaan pelayanan melalui berbagai cara, teknik dan metode 

untuk menarik lebih banyak para pelanggan. Pelayanan adalah proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain langsung. 

Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu proses yang 

berlangsung secara rutin dan berkesinambungan. Peranan pelayanan 

dalam proses itu adalah bertindak selaku katalisator, yang 

mempercepat proses sesuai dengan apa yang seharusnya. Untuk 

menilai tingkat keberhasilan dalam memberikan pelayanan, harus 

didukung adanya monitoring secara continue dilakukan perbaikan 

dalam pelayanan yang diberikan. 
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Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

ketenagalistrikan di Indonesia yaitu PT PLN (Persero) merupakan 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang mengatur dan mengurus 

pasokan listrik di seluruh Indonesia, agar memenuhi 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 di sebut sebagai Unit 

Layanan Pelanggan, salah satunya PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Denpasar, yang berlokasi di Jl. P.B. Sudirman No.2, 

Dauh Puri, Kec. Denpasar Bar., Kota Denpasar.  

Seiring perkembangan teknologi, peningkatan kebutuhan listrik 

masyarakat semakin bertambah karena banyak diciptakan peralatan 

yang menggunakan energi listrik, sehingga kebutuhan akan energi 

listrik menjadi semakin bertambah. Maka dari itu PT PLN (Persero) 

menyediakan pelayanan perubahan daya sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat untuk menunjang rumah tangga sehari-hari maupun untuk 

menunjang kegiatan bisnis dan industri. Pelanggan yang mengalami 

pengunaan listrik meningkat dan listrik rumah sering mati itu perlu 

penambahan daya listrik karena beberapa alat elektronik yang 

memerlukan daya yang tidak sedikit, butuh kestabilan listrik agar rumah 

tidak terus menerus mengalami mati listrik. Maka pelanggan harus 

melakukan perubahan daya atau penaikan daya yang dapat dilakukan 

sesuai prosedur dari PLN itu sendiri. 
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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 

berkualitas untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan 

peningkatan pelayanan perusahaan dapat membuat pelanggan puas 

karena segala urusan menjadi lebih mudah. Mengembangkan inovasi 

terbaru yakni tidak terlepas juga dari perkembangan teknologi dalam 

bidang telekomunikasi seperti telepon seluler atau mobile phone yang 

sering kita sebut dengan handphone. 

PLN berupaya menciptakan inovasi terbaru saat ini, yakni PLN 

Mobile resmi diliris oleh Direksi PLN pada Oktober 2016. PLN telah 

menciptakan akses layanan PLN yang semakin mudah digunakan. 

Dengan aplikasi “PLN Mobile” yang ada di genggaman pelanggan 

melalui mobile phone. PT PLN (Persero) meluncurkan aplikasi yang 

dapat diunduh melalui telepon pintar, dengan nama PLN Mobile untuk 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Aplikasi berbasis Android 

ini merupakan produk inovasi PLN yang bekerja sama dengan anak 

perusahaan PLN yaitu PT Indonesia Conect Plus. PLN Mobile ini 

terintegrasi dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) 

dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). PLN Mobile dan 

program ini merupakan wujud inovasi dan layanan pusat kontak 

(contact center) “PLN 123”. 
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PT PLN (Persero) selalu menyuguhkan pelayanan yang inovatif 

dan terbaik untuk para pelanggan dan calon pelanggan sebagaimana 

dengan adanya inovasi Aplikasi PLN Mobile ini juga dapat 

mendekatkan PLN dengan pelanggan dan calon pelanggan menjadi 

jauh lebih baik. Informasi yang dapat diakses dalam aplikasi ini bisa 

dikatakan cukup baik dalam pemberian pelayanan mengenai berbagai 

macan informasi yang tertera didalam fitur-fitur yang ada di Aplikasi 

PLN Mobile, sehingga dapat mengakses informasi dimanapun dan 

kapanpun. 

Tabel 1.1 Jumlah Permohonan Ubah Daya Aplikasi PLN Mobile 

Periode Januari – Desember 2021 

 

NO BULAN JUMLAH 

1 JANUARI 189 

2 FEBRUARI 275 

3 MARET 381 

4 APRIL 376 

5 MEI 431 

6 JUNI 432 

7 JULI 337 

8 AGUSTUS 471 

9 SEPTEMBER 389 

10 OKTOBER 593 

11 NOVEMBER 414 

12 DESEMBER 469 

  TOTAL 4766 

 Sumber : PT PLN (Persero) ULP Denpasar 
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Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, penulis 

tertarik untuk membahas “Prosedur Pelayanan Pelanggan Untuk 

Perubahan Daya pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar” 

 

B. Pokok Permasalahan 

Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas maka yang 

menjadi pokok permasalahan yang akan dibahas adalah: 

1. Bagaimana prosedur pelayanan pelanggan untuk perubahan 

daya pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dan cara penyelesaian 

dalam prosedur pelayanan pelanggan untuk perubahan daya 

pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana prosedur pelayanan pelanggan 

untuk perubahan daya pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar. 

2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dan cara 

penyelesaian dalam prosedur pelayanan pelanggan untuk 

perubahan daya pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar. 
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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 perusahaan yang menjadi objek 

penelitian. Serta mengetahui proses meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalam proses pelayanan offline ataupun online 

khususnya dalam pengajuan perubahan daya. 

b. Sebagai bahan pertimbangan antara ilmu pelayanan yang 

didapatkan saat melakukan perkuliahan dengan kenyataan 

yang ada di dunia industri. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pustaka, refrensi serta sumber informasi bagi mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali dan mengetahui seberapa jauh 

kemampuan mahasiswa dalam menerapkan ilmu yang 

didapatkan di bangku kuliah untuk memasuki dunia kerja. 

3. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

pihak PT PLN (Persero) yang nantinya dapat dipakai sebagai 

bahan pertimbangan di dalam menerapkan kebijakan pelayanan 
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perubahan daya listrik sehingga dapat memberikan keuntungan 

bagi perusahaan.  

 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) ULP Denpasar 

yang berlokasi di Jl. P.B. Sudirman No.2, Dauh Puri, Kec. 

Denpasar Bar., Kota Denpasar.  

2. Objek Penelitian 

Adapun yang menjadi objek dari penelitian adalah Prosedur 

Pelayanan Pelanggan Untuk Perubahan Daya pada PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Denpasar. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

1) Data Kualitatif 

Menurut Sugiyono (2017: 3) menyatakan bahwa “Data 

kualitatif adalah Metode penelitian pada dasarnya 

merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 

tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut 

terdapat empat kata kunci yang perlu diperhatikan yaitu 

cara ilmiah, data, tujuan dan kegunaan”. 
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2) Data Kuantitatif 

Menurut Sugiyono (2017: 8) menyatakan bahwa “Data 

Kuantitatif adalah Metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantiatif/ statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah diterapkan”. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Wardiyanta dalam Sugiarto (2017: 87) 

menyatakan bahwa “Data Primer adalah informasi yang 

diperoleh dari sumber-sumber primer yaitu informasi dari 

narasumber”. Data primer dalam penelitian ini diperoleh 

dari hasil wawancara dengan staf pelayanan pelanggan & 

administrasi PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

(ULP) Denpasar mengenai masalah yang diteliti. 

2) Data Sekunder 

Menurut Wardiyanta dalam Sugiarto (2017: 87) 

menyatakan bahwa “Data sekunder adalah informasi 

yang diperoleh tidak secara langsung dari narasumber 

melainkan dari pihak ketiga”. Data sekunder dalam 
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penelitian ini diperoleh dari buku-buku dan literatur lainnya 

yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data 

berupa : 

1) Wawancara 

Menurut Sugiyono (2016: 317) menyatakan bahwa 

“Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan 

data untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti 

dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 

responden yang lebih mendalam”. Dalan penelitian ini 

penulis melakukan wawancara tatap muka dengan 

petugas loket (customen service), supervisor pelayanan 

pelanggan & administrasi serta pihak-pihak yang dapat 

memberikan informasi terkait dengan data yang 

dibutuhkan pada PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Denpasar. 

2) Observasi 

Menurut Sugiyono (2018: 229) menyatakan bahwa 

“Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai 

ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang 

lain”. Penulis melakukan pengamatan secara langsung 

mengenai kegiatan dan kondisi perusahaan tempat 
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penulis melakukan penelitian pada PT PLN (Persero) ULP 

Denpasar dan mencatat semua informasi yang ada 

sehingga dapat menyusun penelitian ini. Observasi ini 

dilakukan pada bidang Pelayanan Pelanggan dan 

Administrasi. 

3) Studi Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2013: 329) menyatakan bahwa 

“Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah 

berlalu, bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 

monumental dari seseorang”. Dokumentasi dapat 

digunakan untuk memperoleh data dan informasi dalam 

bentuk arsip, dokumen, tulisan, angka, dan gambar 

berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung 

penelitian. Studi dokumentasi merupakan perlengkapan 

dari penggunaan metode observasi dan wawancara 

dalam penelitian kualitatif.  

4. Teknik Analisis Data 

Untuk menganalisis permasalahan yang dihadapi dan 

mempermudah pemecahan masalah di atas maka penulis 

menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif. Metode 

penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk 

memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek 

penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan 
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lain-lain secara holistik dan dengan cara deskripsi dalam bentuk 

kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah 

dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah (Sugiyono, 

2011: 9).  Dalam penulisan ini penulis menguraikan keterangan 

serta informasi yang didapatkan selama penelitian di PT PLN 

(Persero) ULP Denpasar. Setalah keterangan serta informasi 

yang diperoleh dilapangan tersebut dianalisis menjadi suatu 

kesimpulan. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Dengan adanya PLN Mobile pelanggan tidak perlu datang ke kantor 

lagi, hanya dengan smartphone pelanggan dapat menggunakan 

layanan kelistrikan dengan mudah, cepat dan menyenangkan. 

Berdasarkan hasil dari pembahasan dan penjelasan yang telah 

diuraikan pada Bab sebelumnya, maka penulis dapat menyimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Prosedur pelayanan perubahan daya pelanggan 

Dimulai dengan permohonan perubahan daya oleh pelanggan 

melalui PLN Mobile. Selanjutnya penulasan biaya penyambungan, 

dengan waktu yang diberikan 30 hari mulai dari saat pengajuan 

dikirim. Penerbitan perintah kerja (PK), dan berita acara (BA) 

penyambungan. Pelaksanaan penyambungan. Peremajaan data 
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pelanggan (PDL). Proses perubahan daya membutuhkan waktu 10 

hari kerja, terhitung dari tanggal pelanggan membayar biaya 

tambah daya. 

2. Dalam penerapannya, pelayanan pelanggan melalui aplikasi PLN 

Mobile masih memiliki banyak kendala, baik dari pengguna hingga 

perangkat yang digunakan. PT PLN (Persero) ULP Denpasar tidak 

jarang mendapatkan pengaduan secara langsung dari pelanggan 

mengenai sulitnya saat menggunakan aplikasi PLN Mobile. Hal ini 

mendorong PT PLN (Persero) ULP Denpasar untuk terus 

mengedukasi dan memberikan wawasan serta menawarkan 

promo-promo kepada pelanggan agar dapat memahami 

pentingnya kehadiran aplikasi PLN Mobile untuk membantu 

memberikan pelayanan yang efisien. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan pembahasan dan penelitian diatas, adapun 

saran-saran yang dapat diberikan yaitu : 

1. Saran untuk perusahaan 

Hendaknya melakukan lebih banyak perkenalan dan edukasi 

mengenai pelayanan khusunya aplikasi PLN Mobile. Agar 

pelanggan dapat lebih memahami fungsi dan keunggulan dari 

pelayanan aplikasi PLN Mobile. PT PLN (Persero) ULP Denpasar 

dapat memberika brosur kepada pelanggan yang datang ke loket 
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dan dapat menjelaskan secara rinci setiap fitur yang terdapat di 

aplikasi tersebut.  

2. Saran untuk penelitian selanjutnya 

Penulis berharap untuk penelitian selanjunya dapat 

mengembangkan dan merumuskan menjadi lebih baik lagi sesuai 

dengan kelengkapan fitur aplikasi dengan sistem PT PLN (Persero). 
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