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PROSEDUR PERUBAHAN DAYA LISTRIK MELALUI APLIKASI PLN
MOBILE PADA PT PLN (PERSERO)
UNIT LAYANAN PELANGGAN SANUR

ABSTRAK

Putu Tirta Wati

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur melayani perubahan
daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile. Prosedur merupakan perbuatan atau
cara kerja dalam segala Tindakan atau proses. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui prosedur perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile
pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur dan kendala atau
hambatan serta solusi yang ada di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
Sanur dalam melayani prosedur perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN
Mobile. Metode penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kualitatif.
Sumber data yang digunakan adalah data primer yang didapatkan langsung
dari hasil wawancara kepada staff pelayanan pelanggan & administrasi dan
data sekunder berupa dokumen mengenai proses perubaya daya.

Hasil penelitian ini menunjukkan prosedur perubahan daya listrik melalui
aplikasi PLN Mobile diawali dengan pelanggan melakukan Login aplikasi PLN
Mobile, hingga pihak PLN Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur melakukan
penyambungan perubahan daya sampai proses pemasangan selesai. Adapun
kendala atau hambatan yang dihadapi PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Sanur yaitu masih banyak pelanggan yang belum
mengetahui adanya aplikasi PLN Mobile dan juga cara penggunaannya. Solusi
dari perusahaan yaitu dengan memberikan arahan ataupun informasi terkait

aplikasi PLN Mobile dan cara penggunaan kepada pelanggan.

Kata kunci: prosedur, perubahan daya listrik, PLN Mobile.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi
(IPTEK) yang begitu pesat, energi listrik merupakan hal yang mutlak dan
mendasar dibutuhkan oleh manusia. Energi listrik keberadaannya sama
pentingnya dengan keberadaan air bagi manusia saat ini. Banyak
kegiatan manusia yang tidak dapat berjalan secara optimal tanpa
adanya energi listrik. Melihat akan besarnya kebutuhan masyarakat
terhadap energi listrik maka dari itu dibentuknya sebuah BUMN yang

bergerak di bidang kelistrikan yaitu PT PLN (Persero).



PT PLN (Persero) merupakan perusahaan milik negara yang
bergerak dibidang ketenagalistrikan di Indonesia. PT PLN (Persero)
mengatur dan mengurus pasokan listrik di seluruh Indonesia agar
kebutuhan listrik masyakat terpenuhi. PT PLN (Persero) memiliki kantor-
kantor cabang yang telah tersebar di seluruh daerah di Indonesia salah
satunya yaitu daerah Bali. Luasnya daerah Bali membuat PT PLN
Distribusi Bali dalam hal ini, harus membagi unit kerjanya dalam 3 area,
yang mana setiap area dinamakan UP3 (Unit Pelaksana, Pelayanan,
Pelanggan).

Pembagian atas ketiga daerah ini mencakup UP3 Bali Utara,
UP3 Bali Timur, UP3 Bali Selatan. Dalam hal ini setiap unit kerja UP3
harus membagi lagi untuk setiap daerahnya, guna agar dapat
melakukan pelayanan yang maksimal untuk masyarakat di Bali. Unit
kerja yang membawahi UP3 itu sendiri dinamakan ULP (Unit Layanan
Pelanggan) yang mana disetiap area memiliki ULP yang berbeda dari
area lainnya. Untuk UP3 Bali Utara membawahi 5 daerah yaitu ULP
Gilimanuk, ULP Negara, ULP Seririt, ULP Tejakula, ULP Singaraja.
Sedangkan UP3 Bali Timur sendiri membawahi 4 daerah yaitu ULP
Gianyar, ULP Klungkung, ULP Bangli, ULP Karangasem. Dan UP3 Bali
Selatan membawahi 5 daerah yaitu ULP Denpasar, ULP Sanur, ULP

Kuta, ULP Mengwi, dan ULP Tabanan.



Salah satu area pelayanan yang memberikan pelayanan listrik
pada daerah Bali Selatan adalah PT PLN (Persero) ULP Sanur yang
melayani daerah Denpasar Timur dan Denpasar Selatan. Pelayanan
pelanggan PT. PLN (Persero) tidak hanya pelayanan jasa kelistrikan
saja, tetapi terdiri dari beberapa bagian diantaranya pelayanan
pemasangan baru, perubahan daya dan pelayanan pengaduan
pelanggan.

Perubahan daya merupakan pelayanan yang diberikan oleh PT.
PLN (Persero) ULP Sanur untuk para calon pelanggan yang ingin
melakukan penambahan daya maupun penurunan tenaga listrik/ daya
dengan pengajuan permintaan perubahan daya. Pelayanan perubahan
daya meliputi: penurunan daya, dan penambahan daya. Penurunan
daya dilakukan apabila terjadi keadaan dimana daya tersambung
melebihi daya listrik pelanggan.

Sedangkan bagi pelanggan yang rumahnya sering mengalami
MCB (Miniature Circuit Breaker) mati atau sering kita sebut “jegleg”
biasanya terjadi karena pelanggan terlalu banyak menyalakan
perangkat listrik yang mengonsumsi daya cukup besar secara
bersamaan dan itu butuh kestabilan listrik agar tidak terus-menerus
mengalami MCB mati atau jegleg listrik. Maka dari itu pelanggan harus
melakukan perubahan daya, penambahan atau penaikan daya.

Contohnya pelanggan yang menginginkan perubahan daya dari 450 VA



ke 900 VA. Faktor lain pendorong terjadinya perubahan daya/
peningkatan daya adalah adanya peningkatan penggunaan daya listrik
yang disebabkan oleh infrastruktur kelistrikan yang berperan sebagai
penopang pembangunan sebuah negara yang bermunculan industri
kecil maupun besar seiring dengan tersedianya fasilitas yang mampu
menyuplai kebutuhan energi. Peningkatan pendapatan pelanggan atau
perusahaan yang berekspansi juga menyebabkan peningkatan
kebutuhan daya yang harus dilayani. Semua faktor-faktor yang
mengakibatkan perubahan daya pelanggan perlu dilayani oleh PT. PLN
(Persero) ULP Sanur yang dilakukan sesuai prosedur dari PLN itu
sendiri.

Untuk melayani pelanggan ini pihak PT. PLN (Persero) ULP
Sanur memerlukan adanya prosedur administrasi perubahan daya agar
dalam pelaksanaan pelayanan terhadap pelanggan tersedia acuan
yang baku dimanapun pelayanan itu berada. Proses perubahan daya
memerlukan tahapan yang panjang dan menyebabkan lambatnya
pelayanan kepada pelanggan yang akan merubah daya listriknya. Maka
dari itu PT. PLN (Persero) terus berbenah dalam memberikan
pelayanan 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 pastinya memberikan
banyak keuntungan bagi para pelanggan. Di masa sekarang ini
pelanggan yang ingin mengajukan tambah daya tegangan listrik dapat
dengan mudah melakukan segala proses administrasi penambahan
daya melalui aplikasi PLN Mobile dengan smarthphone sendiri tanpa

harus datang ke kantor PLN untuk mengurusnya.

Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Tambah Daya Melalui Aplikasi PLN

Mobile Periode Januari — April 2022

1 Januari 181
2 Februari 156
3 Maret 226
4 April 304

Total 867

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Sanur (2022)

Berdasarkan tabel jumlah pelanggan tambah daya melalui
aplikasi PLN Mobile diatas dapat dinyatakan bahwa pada bulan Januari
- Februari pelanggan yang melakukan tambah daya mengalami
penurunan. Dan dari bulan Maret — April, PLN mengadakan promo bagi
pelanggan yang melakukan tambah daya melalui aplikasi PLN Mobile
sehingga pada bulan tersebut jumlah pelanggan yang melakukan

tambah daya melalui aplikasi PLN Mobile mengalami peningkatan.



Pelanggan yang ingin melakukan permohonan perubahan daya
harus mengetahui ketentuan atau prosedur yang berlaku, dimana untuk
prosedur perubahan daya diawali dari permohonan/ pendaftaran hingga
permohonan tersebut diproses. Namun masih terdapat masyarakat
yang belum mengetahui dan belum paham terkait tahapan-tahapan
permohonan persyaratan perubahan daya.

Masyarakat tentunya berharap mendapatkan pelayanan yang
baik, berkualitas dan terjamin khususnya dalam pelayanan administrasi
maupun pelayanan listrik lainnya. Namun dalam pelaksanaan suatu
prosedur tidak akan terlepas dari kendala. PT. PLN (Persero) sering
mengalami kendala dalam pelaksanaan proses perubahan daya melalui
aplikasi PLN Mobile seperti beberapa pelanggan yang belum
mengetahui ataupun belum memahami penggunaan aplikasi PLN
Mobile, Maka dari itu diperlukan pemahaman mengenai prosedur
perubahan daya melalui aplikasi PLN Mobile.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian yang berjudul “Prosedur Perubahan
Daya Listrik melalui Aplikasi PLN Mobile pada PT PLN (Persero)

Unit Layanan Pelanggan Sanur”.



B. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan yang

akan dibahas adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana prosedur perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN
Mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur?

2. Bagaimana kendala atau hambatan dan solusi yang ada di PT PLN
(Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur dalam melayani prosedur

perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka
penelitian ini dilakukan dengan tujuan:

1. Untuk mengetahui bagaimana prosedur perubahan daya listrik
melalui aplikasi PLN Mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan Sanur.

2. Untuk mengetahui bagaimana kendala atau hambatan dan solusi
yang ada di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur dalam
melayani prosedur perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN

Mobile.



D. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini, yaitu:

1. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh ijazah Diploma llI
Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali, serta sebagai
wadah dalam mengaplikasikan teori-teori yang diperoleh di bangku
kuliah dengan realita yang terjadi di perusahaan.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya bahan bacaan
diperpustakan Politeknik Negeri Bali dan dapat sebagai acuan atau
pedoman serta bahan referensi bagi mahasiswa dan dosen yang
akan meneliti lebih lanjut tentang permasalahan yang terkait.

3. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada
pihak PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur yang
nantinya dapat dipakai sebagai bahan pertimbangan di dalam
menerapkan kebijakan pelayanan perubahan daya sehingga dapat

memberikan keuntungan bagi perusahaan.



E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian

Lokasi Penelitian ini adalah pada PT. PLN (Persero) ULP Sanur

yang berlokasi di JL. MT. Haryono No.22, Dauh Puri, Kecamatan

Denpasar Barat.

2. Objek Penelitian

Objek Penelitian ini difokuskan pada prosedur perubahan daya

melalui aplikasi PLN Mobile pada PT. PLN (Persero) ULP Sanur.

3. Data Penelitian

Adapun sumber data dari penelitian ini, yaitu:

a. Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data

kualitatif dan data kuantitatif.

1)

2)

Data kualitatif

Pengertian data kualitatif menurut Sugiyono (2017) adalah
data yang berbentuk kata, skema, dan gambar. Data
kualitatif dalam penelitian ini berupa hasil wawancara dari
narasumber, analisis dokumen, serta observasi langsung
terhadap objek.

Data kuantitatif

Pengertian data kuantitatif menurut Siregar (2015:129)

adalah data yang berupa angka. Data kuantitatif dapat
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diukur besar-kecil atau jumlahnya yang bersifat mutlak

karena langsung ditunjukan dengan angka.

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”.
Peneliti melakukan tanya jawab secara langsung dengan
mengajukan beberapa pertanyaan kepada beberapa staff
pelayanan pelanggan & administrasi PT. PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Sanur selama pelaksanaan
Praktek Kerja Lapangan.

Data Sekunder

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

Pelanggan (ULP) Sanur.
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c. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data berupa:

1)

2)

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 perusahaan 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 daily activities.

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 degan cara mengajukan pertanyaan
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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 listrik.
3) Studi Dokumentasi
Sugiyono (2017:240) “Dokumentasi merupakan catatan
peristiwa yang sudah berlalu. Dokumentasi bisa berbentuk
tulisan, gambar, atau karya-karya monumentasi dari
seseorang”. Teknik pengumpulan data dokumentasi
diperoleh atau dikumpul oleh peneliti melalui penelusuran
informasi dari sumber-sumber yang diakui keabsahannya.
Seperti dokumen tentang prosedur perubahan daya listrik
yang didapat langsung dari PT. PLN (Persero) ULP Sanur,
catatan-catatan, naskah dan dokumen vyang terdapat
diperpustakaan.
4. 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
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bahwa “Penelitian deskriptif kualitatif berusaha mendeskripsikan
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 listrik.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan pembahasan pada BAB IV dapat ditarik kesimpulan
bahwa prosedur perubahan daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile
pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur sebagai
berikut:

1. Pelanggan yang ingin mengajukan permohonan perubahan daya
listrik melalui aplikasi PLN Mobile pastinya harus memiliki aplikasi
PLN Mobile yang bisa diunduh di Google Play store atau App Store
di smarthphonenya. Proses ini diawali dengan pelanggan

melakukan Login aplikasi PLN Mobile, menambahkan ID Pelanggan,

69
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melakukan verifikasi akun, memilih menu ubah daya dan migrasi,
kemudian mengisi data permohonan seperti ID Pelanggan, alamat
lengkap atau lokasi penyambungan, pilih layanan ubah daya sesuai
dengan kebutuhan (khusus untuk pelanggan prabayar wajib mengisi
saldo token awal minimal Rp.5000), Nomor Induk Kependudukan
(NIK), Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) (jka Pelanggan tidak atau
belum memiliki NPWP, pelanggan bisa mengisi dengan angka “0”
atau angka “1” sebanyak 16 kali yang menandakan bahwa
pelanggan tidak atau belum memiliki NPWP), kirim permohonan
hingga pelanggan melakukan pembayaran biaya permohonan.
Kemudian pihak PLN Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur akan
menerima notifkasi dan dalam hal ini pihak PLN Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Sanur akan melakuka beberapa hal seperti
memeriksa permohonan, dan pembayaran, kemudian memproses
permohonan perubahan daya pelanggan jika pelanggan sudah
melakukan pembayaran, pihak PLN Unit Layanan Pelanggan (ULP)
Sanur akan mencetak dokumen permohonan penyambungan
perubahan daya dan melakukan penyambungan atau pemasangan
daya listrik di lokasi pelanggan sampai proses pemasangan selesai.
. Dalam pelaksanaan suatu prosedur tidak akan terlepas dari kendala
atau hambatan. Kendala atau hambatan yang dihadapi PT PLN

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur yaitu masih banyak
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pelanggan yang belum mengetahui adanya aplikasi PLN Mobile dan
juga cara penggunaannya. Solusi dari perusahaan yaitu dengan
memberikan arahan ataupun informasi terkait aplikasi PLN Mobile
dan cara penggunaan kepada pelanggan yang datang ke Selain itu,
staff PLN Unit Layanan Pelanggan Sanur juga memberikan
informasi melalui media dengan mengunggah video atau gambar
terkait dengan aplkasi PLN Mobile. Kendala atau hambatan
selanjutnya vyaitu Pelanggan sering lalai dalam melakukan
pembayaran hingga melewati batas waktu yang ditentukan. Solusi
dari perusahaan yaitu dengan menghubungi pelanggan guna

mengingatkan batas waktu pembayaran.

B. SARAN
Adapun saran yang dapat penulis sampaikan kepada PT PLN

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur yaitu:

1. Diharapkan perusahaan PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
(ULP) Sanur tetap bisa mempertahankan pelayanan yang baik
kepada pelanggan khususnya pelanggan yang mengajukan
perubahan daya.

2. Diharapkan pihak PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP)
Sanur lebih meningkatkan sosialiasi terkait informasi aplikasi PLN

Mobile serta cara penggunaannya. Baik secara online seperti
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misalkan membuat konten yang berisi manfaat fitur, maupun tetorial
penggunaan aplikasi PLN Mobile di salah satu platform  social
media yang saat ini menjadi platform yang paling banyak diminati
yaitu Tiktok. Maupun secara langsung bisa dengan turun
kelapangan (dari rumah ke rumah), melaksanakan suatu kegiatan
yang melibatkan masyarakat secara langsung (misalkan membuat
kegiatan sosialiasi di desa-desa setempat terkait penggunaan
Aplikasi PLN Mobile). Sehingga banyak masyarakat akan lebih
mengenal, tertarik, dan menggunakan aplikasi PLN Mobile baik
hanya untuk mengecek tarif bulanan, mengajukan permohonan
daya listrik ataupun memanfaatkan fitur-fitur lainnya.

. PT PLN (Persero) sebaiknya meng-update aplikasi PLN Mobile ke
versi yang lebih terbaru mengenai tahap verifikasi. Dimana
sebelumnya tahapan ini dilakukan setelah pelanggan mendaftar dan
memasukan ID Pelanggan, Namun sebaiknya tahapan verifikasi ini
ditambahkan langsung pada menu awal, pada saat pelanggan
melakukan pendaftaran sehingga kedepannya dapat meminimalisir
kekeliruan terkait verifikasi akun PLN Mobile untuk pelanggan yang

ingin mengajukan proses permohonan daya.
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