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PROSEDUR PENANGANAN (INSTALASI PASANG BARU LISTRIK
PRABAYAR) PT PLN (PERSERO) ULP KARANG PILANG SURABAYA
BARAT

ABSTRAK

Nyoman Dellano Brahmantya Subagia

PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang bergerak dalam bidang penyediaan tenaga listrik yang
keberadaannya sangat dibutuhkan oleh masyarakat. Sebagai perusahaan
penyedia tenaga listrik dibutuhkan prosedur yang mampu membuat
pelanggan merasa tidak berbelit belit ketika akan mengajukan proses pasang
baru litrik prabayar. Pada penelitian ini penulis mengambil judul Prosedur
Penanganan Instalasi Pasang Baru Listrik Prabayar PT PLN (Persero) ULP
Karang Pilang Surabaya Barat. Teknik pengumpulan data yang digunakan
penulis dalam pembuatan laporan ini adalah dengan metode observasi dan
wawancara yaitu mencari data dengan bertanya langsung kepada Staff &
Supervisor bagian Pelayanan Pelanggan dalam lingkungan PT PLN (Persero)
ULP Karang Pilang Surabaya Barat. Selain itu penulis juga melakukan
pengumpulan data dengan sarana pendukung studi pustaka. Adapun hasil dari
penelitian ini menunjukan jika prosedur yang digunakan oleh PT PLN (Persero)
ULP Karang Pilang Surabaya sudah sesuai dengan kebijakan yang di tetapkan
oleh pemerintah. Kemudian, kendala yang sering terjadi adalah sering adanya
gangguan pada kWh meter yang sudah dipasang yang akan diisikan token dan

kendala ini harus lebih diperhatikan lagi kedepannya.

Kata — kata kunci : prosedur, penanganan, pelayanan, PT PLN (Perser



BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Listrik memegang peranan yang sangat penting bagi kehidupan.
Dapat dikatakan bahwa listrik telah menjadi energi utama dalam setiap
kegiatan rumah tangga maupun indutri (Joeardi, 2012). Tidak lepas dari
itu listrik merupakan sumber daya yang sangat dibutuhkan dalam era
globalisasi ini. Karena seiring berkembangnya teknologi banyak
peralatan elektronik dan segala aktifitas manusia hampir membutuhkan
listrik. Dengan adanya energi listrik membuat perkembangan yang
signifikan mulai dari penerangan hingga produk mesin yang dapat
memudahkan kegiatan manusia. Oleh karena itu saat ini energi listrik
sangat bermanfaat dan menjadi energi pokok yang sangat dibutuhkan
oleh manusia. PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha

Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang penyediaan tenaga



listrik yang keberadaannya sangat dibutuhkan oleh masyarakat.
Sebagai salah satu instrumen dalam pembangunan, keberadaan BUMN
di Indonesia dirasakan sangat penting baik oleh pemerintah maupun
masyarakat. Dari sisi pemerintahan BUMN seringkali digunakan
sebagai salah satu instrumen penting dalam pembangunan ekonomi,
khususnya pembangunan dibidang industri manufaktur dan lain
sebagainya.

Sementara dari sisi masyarakat, BUMN merupakan instrumen
yang penting sebagai penyedia layanan yang cepat, murah dan efisien.
Seperti yang dikatakan oleh Ardianto (2014:239) Salah satu kegiatan
pemerintah dalam bidang kebijakan publik adalah memberikan berbagai
informasi tentang kebijakan pemerintah, sedangkan untuk pelayanan
publik adalah memberikan pelayanan terbaik dengan birokrasi yang
tidak berbelit-belit untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat.
Maka dari itu PT. PLN selalu berupaya untuk terus memperbaharui
kinerja dalam memberikan pelayanan yang semakin optimal sehingga
citra PT. PLN akan selalu dinilai baik dimata masyarakat dan dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggannya.

PT. PLN sendiri memiliki 2 sistem cara untuk berlangganan
apabila ada pelanggan yang ingin melakukan pasang baru listrik baik
dirumah atau di industri, yaitu : pasang baru listrik prabayar dan pasang

baru listrik pasca bayar. Khususnya untuk metode pasang baru listrik



prabayar, pemasangan atau instalasi nya tidak memakan waktu yang
lama dan setiap bulannya tidak perlu lagi membayar kepada PLN
seperti pasca bayar, melainkan pelanggan hanya perlu membeli token.

Kualitas instalasi listrik sangat bergantung pada pelaksanaan
dan penerapan standar peraturan instalasi listrik, tujuannya adalah agar
instalasi listrik layak dan aman ketika digunakan oleh manusia, seperti
tertuang dalam Persyaratan Umum Instalasi Listrik (PUIL) tahun 2000,
dan peraturan dari sumber lainnya

Selama ini pelanggan PLN khususnya pelanggan yang
berlangganan di ULP Karang Pilang mendapat layanan Listrik
Pascabayar, pelanggan menggunakan energi listrik terlebih dahulu dan
membayar belakangan. Setiap bulan PLN harus mencatat meter,
menghitung dan menerbitkan rekening pelanggan, melakukan
penagihan dan memutus aliran listrik jika pelanggan terlambat atau tidak
membayar rekening listrik (PLN, 2013). Sedangkan pada Listrik
Prabayar, pelanggan mengeluarkan biaya lebih dahulu untuk membeli
energi listrik dari ATM sejumlah bank atau melalui loket pembayaran
tagihan listrik online. Setelah mendapatkan 20 digit nomor pada nota
pembelian, pelanggan dapat memasukkan nomor tersebut di Meter
Prabayar (MPB) melalui sistem token (pulsa) atau stroom dilokasi
pelanggan. Dan pelanggan dapat menikmati tenaga listrik sesuai

nominal pulsa yang dibeli. Sementara telah diketahui bahwa Listrik



Prabayar merupakan inovasi dari PLN untuk meningkatkan mutu
layanan. Akan tetapi pada tahun ini pelanggan yang termasuk di wilayah
kerja PLN Karang Pilang lebih banyak menggunakan listrik prabayar.

Pengambilan Judul Prosedur Penanganan Instalasi Listrik
Prabayar ini dilakukan karena bagi penulis Prosedur yang ada pada PT.
PLN (Persero) ULP Karang Pilang ini masih terdapat pelanggan yang
belum mengerti untuk mengajukan proses permohonan pasang baru
serta untuk mengatasi keluhan pelanggan tentang susahnya pelanggan
apabila harus melakukan pasang baru secara online bagi pelanggan
yang tidak mempunyai smartphone. oleh karena itu diharapkan
penelitian ini mampu memberikan pemahaman atau informasi bagi
pelanggan yang ingin berlangganan listrik prabayar secara offline atau
datang ke kantor dengan membaca langkah — langkah terlebih dahulu.
Adapun disini penulis akan melampirkan tabel total pelanggan yang
menggunakan listrik prabayar pada tahun 2021 bulan Januari —
Desember:

Table 1.1 Total Jumlah Pelanggan Yang Menggunakan Listrik
Prabayar Pada Tahun 2021

Sumber: PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya
Bulan Jumlah Pelanggan

Januari 169

Februari 174




Maret 191
April 171
Mei 120
Juni 183
Juli 174

Agustus 234
September 187
Oktober 188
November 175
Desember 282

Total Pelanggan Yang Berlangganan Listrik Prabayar: 2248

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengangkatjudul “Prosedur
Penanganan (Instalasi Pasang Baru Listrik Prabayar) PT PLN (Persero)

ULP Karang Pilang Surabaya Barat”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi
pokok masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana prosedur penanganan (Instalasi Pasang Baru Listrik

Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya Barat?



Apa saja kendala - kendala yang dihadapi dalam prosedur
penanganan (Instalasi Pasang Baru Listrik Prabayar) PT. PLN
(Persero) ULP Karang Pilang Surabaya Barat?

Apa solusi untuk mengatasi kendala — kendala yang dihadapi
dalam prosedur penanganan (Instalasi Pasang Baru Listrik

Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya Barat?

C. Tujuan Penulisan Akhir

Berdasarkan uraian , rumusan masalah diatas maka ditetapkan

tujuan dari penelitian ini adalah

1.

Untuk mengetahui bagaimana prosedur penanganan (Instalasi
Pasang Baru Listrik Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP Karang
Pilang Surabaya Barat.

Untuk mengetahui kendala — kendala yang di hadapi dan cara
penyelesaian dalam prosedur penanganan (Instalasi Pasang Baru
Listrik Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya
Barat.

Untuk mengetahui solusi apa yang bisa diambil terhadap kendala
— kendala yang dihadapi dalam prosedur penanganan (Instalasi
Pasang Baru Listrik Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP Karang

Pilang Surabaya Barat.



D. Manfaat Penulisan Tugas Akhir

1.

Bagi Mahasiswa
a. Untuk menambah pengetahuan mahasiswa serta
menerapkan dan mempraktekkan teori yang didapatkan
selama menjalani perkuliahan dengan kenyataan yang ada di
dunia kerja.
b. Untuk memenuhi syarat agar dapat menyelesaikan studi
Diploma Il (D3) Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri
Bali.
Bagi Politeknik Negeri Bali
Diharapkan agar hasil penelitian ini dapat memperkaya
bahan bacaan diperpustakaan Politeknik Negeri Bali dan dapat
sebagai tambahan informasi bagi mahasiswa. Serta sebagai
bahan kajian dan sebagai kurikulum yang ada di Politeknik Negeri
Bali sehingga terdapat kesesuaian antara materi yang diberikan di
bangku kuliah dengan kenyataan yang ada di dunia kerja
sesungguhnya.
Bagi PT PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya Barat
Dari hasil tulisan ini penulis diharapkan memberikan

masukan yang berguna bagi perusahaan dalam pengambilan



keputusan untuk perbaikan dan kesempurnaan dalam nenetapkan
kebijaksanaan perusahaan guna meningkatkan efektivitas kerja

dalam mencapai tujuan perusahaan.

E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi pelaksanan penelitian ini adalah di PT PLN (Persero) ULP
Karang Pilang Surabaya Barat, yang beralamat di JI. Raya Mastrip
No.114, Kebraon, Kec. Karangpilang, Kota Surabaya, Jawa Timur.
2. Objek Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah Prosedur
Penanganan (Instalasi Listrik Prabayar) PT. PLN (Persero) ULP
Karang Pilang Surabaya Barat.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data Penelitian
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kualitatif yaitu berupa keterangan - keterangan atau informasi,
bagan dan foto yang ada kaitannya dengan masalah yang
ditelitiyang diperoleh di perusahaan maupunsumber — sumber
lainnya (Sugiyono, 2016). Dan juga data kuantitatif yaitu
metode penelitian yang berlandaskan positivistic (data

konkrit), data penelitian berupa angka-angka yang akan



diukur menggunakan statistik sebagai alat uji penghitungan,

berkaitan dengan masalah yang diteliti untuk menghasilkan

suatu kesimpulan (Sugiyono, 2018). Data kuantitatif di dalam

penelitian ini berupa jumlah data pelanggan pasang baru

listrik prabayar pada tahun 2021.

Sumber Data

1)

2)

Data primer

Data primer adalah sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Data primer
antara lain berupa sejarah singkat, struktur organisasi,
uraian tugas dan dokumen pendukung (Sugiyono,
2015). Dalam hal ini penulis menggunakan metode
wawancara langsung dengan supervisor serta staff
bagian pelayanan pelanggan di PT. PLN (Persero) ULP
Karang Pilang Surabaya Barat.

Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpul data, misalnya
melalui orang lain atau lewat dokumen (Sugiyono,
2015). Dalam hal ini penulis menggunakan metode
membaca beberapa dokumen pelanggan yang

mengajukan permohonan pasang baru listrik prabayar.



C.

10

Teknik Pengumpulan Data

1)

2)

Observasi

Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan
melakukan pengamatan secara langsung tanpa
mengajukan pertanyaan terhadap objek yang diteliti
(Sujarweni, 2015). dilakukan oleh peneliti langsung saat
melakukan Praktek Kerja lapangan di PT PLN (Persero)
ULP Karang Pilang Surabaya Barat.

Wawancara

Menurut  (Sugiyono, 2018) wawancara adalah
percakapan dengan maksud tertentu yang dilakukan
oleh dua pihak yaitu pewawancara (interview) yang
mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai
(interview) untuk memberikan jawaban atas pertanyaan
yang diberikan. Dalam hal ini penulis melakukan
wawacara secara tidak terstruktur kepada pegawai
bagian pelayanan PT PLN (Persero) ULP Karang Pilang.
Penulis memawawancarai narasumber tentang hal — hal
yang berkaitan dengan pasang baru instalasi listrik
prabayar serta bagaimana prosedur penanganannya

apabila pelanggan ingin mengajukan pemasangan baru
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listrik prabayar.

3) Studi Kepustakaan
Yaitu teknik pengumpulan data dengan mengadakan
studi penelaah terhadap buku — buku, literature, catatan
dan laporan yang berkaitan dengan masalahyang akan

dipecahkan. Nazir (2013:93)

Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan proses mencari dan menyusun suatu
data secara sistematis. Data yang diperoleh dari hasil wawancara,
catatan lapangan dan bahan-bahan lain. Dalam penelitian ini
penulis menggunakan teknik analisis deskriftif kualitatif yaitu suatu
teknik analisis data dengan cara menggunakan dan menjelaskan
keterangan-keterangan atau fakta-fakta yang diperoleh di
lapangan sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan (Sugiyono,

2013).



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada BAB IV maka Prosedur Penanganan

(Instalasi Pasang Baru Listrik Prabayar) pada PT. PLN (Persero) ULP

Karang Pilang Surabaya dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Prosedur penanganan instalasi pasang baru listrik prabayar harus
melalui langkah — langkah atau prosedur yang ada sehingga
pelanggan memenuhi persyaratan yang telah ditetapkan oleh pihak
PLN. Dan untuk pihak PLN sendiri melakukan Penginputan Data,
Menerbitkan No. Registrasi, Pemeriksaan Pembayaran,
Mencetak Perintah Kerja (PK), Mencetak Berita Acara (BA) dan
SPJBTL, Penyediaan material untuk kebutuhan pemasangan kWh
meter, Melakukan Survey, Penyambungan dan Pengawasan,

Menerima Hasil Pekerjaan.
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2. Kendala - Kendala yang dihadapi dalam penilitian ini berlatar
belakang dari beberapa masalah yang terdapat pada prosedur
penanganan pasang baru ini, contohnya: Kerusakan pada kWh
meter, Penunggakan pembayaran oleh pelanggan, serta kurangnya
sosialisasi yang dilakukan oleh Pihak PLN kepada masyarakat
tentang tahap — tahap atau langkah — langkah pasang baru tersebut.

3. Atas berbagai kendala yang ditemui di lapangan, maka dalam
penelitian ini menghasilkan beberapa solusi diantaranya : Pihak PLN
harus mengecek secara berkala meter pelanggan, memberikan
kelonggaran waktu pembayaran terhadap pelanggan, serta
melakukan sosialisasi ke area wilayah kerja PLN ULP Karang Pilang

Surabaya.

B. Saran

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

Diharapkan PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang tetap bisa
mempertahankan pelayanan yang baik serta lebih konsisten untuk
meningkatkan mutu pelayanan kedepannya khususnya untuk
pelanggan yang ingin melakukan permohonan pasang baru listrik
prabayar dan apabila ada pelanggan yang mengalami kendala terkait

kWh meter yang bermasalah agar pihak PLN mampu mengatasi
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keluhan tersebut dengan cepat dn tanggap. Serta Agar kedepannya PT.
PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya lebih memperhatikan lagi
material yang tersedia agar pelanggan kedepannya tidak ada yang
melakukan komplain dikarenakan material yang digunakan mengalami
gangguan atau kerusakan. Saran selanjutnya adalah agar lebih
memaksimalkan kegiatan sosialisasi terutama di wilayah — wilayah kerja
PLN Karang Pilang yang belum penah dilakukan sosialisasi
sebelumnya tentang penggunaan listrik prabayar ini khususnya
sosialisasi tentang bagaimana langkah — langkah yang dilakukan
apabila pelanggan ingin mengajukan pasang baru listrik prabayar.
Disamping itu, terkait pembayaran pelunasan biaya pasang baru,
penulis berharap PT. PLN (Persero) ULP Karang Pilang Surabaya Barat
lebih bisa memberikan kelonggaran pembayaran akan tetapi
kelonggaran pembayaran ini sudah disetujui oleh kedua belah pihak,

jadi tidak ada yang dirugikan.
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