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ABSTRAK 

Seiring berkembangnya teknologi peningkatan kebutuhan listrik 

masyarakat semakin maka dari itu PT PLN (Persero) menyediakan 

layanan perubahan daya sesuai dengan masyarakat untuk menunjang 

kebutuhan sehari-hari maupun untuk menunjang kegiatan bisnis dan 

industri. Perubahan daya merupakan penambahan maupun penurunan 

tenaga listrik/daya yang dibutuhkan atas permintaan pelanggan dengan 

mengajukan permintaan perubahan daya kepada bagian pelayanan di 

PLN. Namun dalam melakukan pengajuan permintaan perubahan daya 

masih terdapat masyarakat yang belum mengetahui, belum paham dan 

menganggap rumit tahapan-tahapan permohonan persyaratannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana prosedur 

administrasi perubahan daya pada PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan teknik 

pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Sementara itu, metode analisis data yang digunakan yaitu metode 

deskriftif kualitatif dengan menguraikan data dan keterangan-keterangan 

yang didapat selama melakukan penelitian sehingga dapat menarik 

kesimpulan. 

Adapun prosedur administrasi perubahan daya yaitu dimulai 

dari pelanggan melakukan pengajuan permohonan perubahan daya. 

Kemudian staf bagian pelayanan administrasi menginput data pemohonan 

dan menerbitkan Nomor registrasi, setelah itu pemohon melakukan 

pembayaran. Setelah pembayaran selesai, staf pelayanan administrasi 

akan mencetak SIP, SPJBTL, PK, dan BA. Kemudian bagian pelayanan 

penyambung daya listrik akan langsung melakukan proses pemasangan 

dan penyambungan. Setelah semua proses selesai maka data pelanggan 

akan diperbarui kemudian berkas-berkas permohonan akan diarsip. 

Kata kunci: Listrik, Perubahan daya, Prosedur administrasi 
perubahan daya 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Tidak dapat dipungkiri bahwa di zaman yang serba 

modern ini semua kegiatan manusia ditunjang oleh energi. Energi 

menjadi hal penting bagi keberlangsungan hidup semua manusia 

yang ada di muka bumi ini karena energi dan kehidupan memiliki 

hubungan yang sangat erat. Tanpa adanya energi maka semua 

aktivitas manusia akan terhambat. Energi yang kita gunakan saat 

ini berasal dari makhluk hidup dan mikroorganisme yang telah 

tersimpan berjuta-juta tahun di dalam perut bumi. Tekanan dan 

suhu yang tinggi membuat fosil-fosil tersebut berubah menjadi 

gelembung-gelembung minyak dan gas sedangkan batu bara 

terbentuk karena proses penguraian yang tidak sempurna. Energi 
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itu banyak jenisnya, dari sekian banyak energi yang paling 

dibutuhkan manusia adalah energi listrik. Dari mulai rumah-rumah 

di kawasan pedesaan hingga perumahan mewah pun semuanya 

menggunakan listrik. Energi listrik menjadi sangat penting karena 

hampir semua peralatan yang kita gunakan bersumber dari listrik 

sehingga kita menjadi ketergantungan terhadap energi listrik. 

Sebagai contoh ketika terjadi pemadaman listrik, pada umumnya 

sebagian masyarakat mengeluh dan kewalahan karena hal tersebut 

dapat menghambat segala macam aktivitas baik di sektor rumah 

tangga, pemerintahan maupun industri. 

Listrik menjadi salah satu sumber energi yang sangat 

penting dan dibutuhkan oleh manusia. Dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, pemerintah memberikan layanan listrik 

kepada masyarakat melalui Perusahaan Listrik Negara (PLN). Pada 

awalnya PLN diberikan kuasa untuk memegang usaha kelisitrikan 

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 

dirubah 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 
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PLN (Persero) mengatur dan mengurus pasokan listrik di seluruh 

Indonesia agar kebutuhan listrik masyarakat terpenuhi. PT PLN 

(Persero) memiliki kantor-kantor cabang yang yang telah tersebar 

di seluruh daerah Indonesia. Di Bali terdapat beberapa kantor 

cabang yang biasanya di sebut sebagai Unit Layanan Pelanggan, 

salah satunya yaitu PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

Klungkung, yang berlokasi di Jl. Ngurah Rai No. 40 Semarapura. 

Seiring berkembangnya teknologi peningkatan kebutuhan 

listrik masyarakat semakin bertambah karena banyak peralatan 

yang diciptakan menggunakan energi listrik dan semakin 

bertambah juga bisnis di Indonesia, sehingga kebutuhan akan 

energi lsitrik menjadi semakin bertambah. Maka dari itu PT PLN 

(Persero) menyediakan layanan perubahan daya sesuai dengan 

masyarakat untuk menunjang kebutuhan sehari-hari maupun untuk 

menunjang kegiatan bisnis dan industri.  

Perubahan daya merupakan penambahan maupun 

penurunan tenaga listrik/daya yang dibutuhkan atas permintaan 

pelanggan dengan mengajukan permintaan perubahan daya 

kepada bagian pelayanan di PLN. Pelayanan perubahan daya 

meliputi: penambahan daya, penurunan daya dan penyesuaian 

daya. Penambahan daya dilakukan apabila terjadi keadaan dimana 

daya yang tersambung sudah tidak cukup menampung daya listrik 

pelanggan. Penurunan daya dilakukan apabila terjadi keadaan 
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dimana daya tersambung melebihi daya listrik pelanggan. 

Penyesuaian daya dilakukan apabila terjadi keadaan dimana daya 

tersambung harus disesuaikan dengan daya menurut TDL. (Tarif 

daya listrik) yang berlaku atau perubahan tegangan listrik. 

Pelanggan melakukan perubahan daya didorong karena 

adanya penigkatan maupun pengurangan kebutuhan akan daya 

listrik dimana daya listrik awal yang terpasang kurang mencukupi 

untuk menunjang kegiatan sehari-hari atau keinginan untuk 

menyesuaikan kebutuhan listrik yang dipergunakan setiap hari.  

Tujuan dari perubahan daya tersebut yaitu apabila terjadi 

perubahan fungsi sebuah bangunan seperti menjadi tempat usaha, 

kantor, tempat penginapan, yang memerlukan daya listrik yang 

lebih besar maka pelanggan dapat menambah daya listirk sesuai 

kebutuhan. Adapun perubahan turun daya yang biasa terjadi di 

masyarakat dikarenakan beban terlalu tinggi sehingga adanya 

pemborosan atau pemakaian yang tidak sesuai yakni pemakaian 

dengan jumlah yang kecil namun masih menggunakan kapasitas 

daya yang besar. 

Setiap kebutuhan pelanggan dalam penyaluran listrik pasti 

mempunyai beberapa prosedur yang penting untuk diketahui 

pelanggan, diharapkan dengan adanya prosedur alur pelayanan 

listrik kepada pelanggan jelas, pelanggan dimudahkan, nyaman 

dan pelanggan mendapat kepastian. Pelanggan yang ingin 
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melakukan permohonan perubahan daya harus mengetahui 

ketentuan atau prosedur yang berlaku, dimana untuk prosedur 

perubahan daya listrik pelanggan diawali dari 

permohonan/pendaftaran pelanggan hingga permohonan diproses 

dan dokumen diarsip. Namun masih terdapat masyarakat yang 

belum mengetahui, belum paham dan menganggap rumit tahapan-

tahapan permohonan persyaratannya.  

Setiap perusahaan pastinya memiliki prosedur 

administrasi dalam menjalankan proses berbisnis. Perusahaan 

yang berskala mikro hingga makro juga memerlukan peranan 

prosedur administrasi. Dapat juga dikatakan jika prosedur 

administrasi ini telah berjalan dari sektor bawah hingga sektor atas. 

Prosedur Administrasi dibutuhkan sebagai pedoman dalam 

pelaksanaan kegiatan perusahaan agar bisa berjalan secara efektif 

dan efisien. Prosedur administrasi memegang peranan penting 

dalam kegiatan perusahaan, sebab kegiatan administrasi 

merupakan komponen yang akan selalu memerlukan tujuan yang 

hendak dicapai dengan adanya kerja sama antar pegawai serta 

adanya sumber daya manusia sebagai penggerak kegiatannya. 

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Klungkung tentu saja memiliki prosedur administrasi dalam 

melayani permohonan perubahan daya pelanggan. Seperti yang 

sudah kita ketahui bahwa prosedur adalah urutan kegiatan atau 
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aktifitas yang melibatkan beberapa orang dalam satu departemen 

atau lebih yang dilakukan secara berulang-ulang dengan cara yang 

sama sehingga dapat tercapainya tujuan yang diharapkan secara 

efektif dan efisien. Sedangkan administrasi adalah kegiatan 

penyusunan dan pencatatan data dan formasi secara sistematis 

dengan tujuan untuk menyediakan keterangan bagi pihak yang 

membutuhkan serta memudahkan memperoleh kembali informasi 

secara keseluruhan dalam satu sama lain atau sering kita sebut 

sebagai tata usaha. Prosedur administrasi ini sangat diperlukan 

untuk mempermudah dalam proses permohonan perubahan daya 

pelanggan.  

Masyarakat sebagai konsumen yang seakan merasa 

“Ketergantungan” akan kebutuhan listrik memang tidak memiliki 

banyak pilihan dalam pemenuhan kebutuhan listrik selain pada 

PLN. Namun dalam pelaksanaan prosedur administrasi tidak dapat 

dihindari terjadi kendala-kendala dalam proses administrasi seperti 

pelanggan salah melakukan permohonan jumlah daya diinginkan. 

Jika hal tersebut terjadi maka akan dilakukan restitusi. Pelanggan 

yang mengajukan permohonan kurang jelas dalam mengisi formulir 

permohonan, dimana calon pelanggan kurang melengkapi 

pengisian alamat rumah, seperti contoh menunjukan gang/komplek 

rumah yang dibuat oleh warga tidak terdaftar pada peta resmi, 

nomor telepon yang diberikan tidak aktif dan nomer telepon salah,  
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Seperti tabel dibawah ini. 

Tabel 1. 1 Jumlah Pengajuan dan Kendala Permohonan Perubahan 
Daya Februari – April Tahun 2022 

No Bulan 

Pengajuan 

Permohonan 

Perubahan Daya 

Kendala 

1 Februari 117 Pelanggan 3 Pelanggan 

2 Maret 114 Pelanggan 5 Pelanggan 

3 April 160 Pelanggan 6 Pelanggan 

Sumber : PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

Dari tabel 1.1 di atas dapat dilihat dalam waktu 3 bulan 

pengajuan permohonan perubahan daya mengalami fluktuasi 

begitupun juga kendalanya mengalami fluktuasi. Hal semacam 

inilah yang dapat menghambat proses administrasi pelanggan, oleh 

karena itu diperlukan sebuah prosedur administrasi yang tepat, dan 

benar sehingga kendala atau hambatan dalam proses administrasi 

dapat diminimalisir dan infromasi yang diberikan kepada pelanggan 

dapat dipahami dengan baik. Adanya prosedur administrasi ini 

dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan permintaan 

perubahan daya pada PLN. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, saya 

tertarik untuk membahas tentang “Prosedur Administrasi 

Perubahan Daya pada PT PLN (Persero) ULP Klungkung”. 
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B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di 

atas maka pokok masalah yang dapat saya angkat adalah 

bagaimankah prosedur administrasi permohonan perubahan daya 

pada PT PLN (Persero) ULP Klungkung? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang sudah diuraikan maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui prosedur administrasi 

permohonan perubahan daya pada PT PLN (Persero) ULP 

Klungkung. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat 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 di Politeknik Negeri Bali sehingga terdapat 

kesesuaian antara materi yang diberikan dibangku kuliah 

dengan kenyataan di dunia kerja. 

2. Manfaat Bagi Mahasiswa 

a. Untuk memenuhi syarat agar dapat menyelesaikan studi 

Diploma III (D3) Jurusan Administrasi Niaga Politeknik 

Negeri Bali. 
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b. Untuk menambah pengetahuan mahasiswa serta 

menerapkan dan mempraktekan teori yang didapatkan 

selama menjalani perkuliahan dengan kenyataan yang ada 

dunia kerja. 

3. Manfaat Bagi PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

Dari hasil tulisan ini diharapkan nantinya bisa memberikan 

masukan yang berguna bagi perusahaan dalam pengambilan 

keputusan untuk perbaikan dan kesempurnaan dalam 

menetapkan kebijaksanaan perusahaan guna meningkatkan 

efektivitas kerja dalam mencapai tujuan perusahaan. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT PLN (Persero) ULP 

Klungkung yang beralamat di Jl. Ngurah Rai No. 40 

Semarapura Klungkung. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah prosedur 

administrasi permohonan perubahan daya pada PT PLN 

(Persero) ULP Klungkung.  
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3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data kualitatif yaitu data berupa keterangan-

keterangan atau informasi, bagan, 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 diperoleh dari 

responden melalui kuisioner maupun dengan 

melakukan wawancara (Sujarweni, 2015). Dalam hal ini 

saya menggunakan metode wawancara langsung 

dengan karyawan di PT PLN (Persero) ULP Klungkung. 

Adapun data yang saya peroleh dari hasil wawancara 

yaitu alur proses perubahan daya. 

2) 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 berupa 

dokumen-dokumen mengenai administrasi permohonan 
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perubahan daya yang diperoleh dari PT PLN (Persero) 

ULP Klungkung. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

1) Observasi 

Pengumpulan langsung (observasi) adalah 

teknik pengumpalan data dengan melakukan 

pengamatan secara langsung tanpa mengajukan 

pertanyaan terhadap objek yang di teliti (Sujarweni, 

2015). Dalam hal ini saya melakukan observasi pada 

saat petugas PA melakukan proses administrasi 

permohonan perubahan daya pelanggan pada PT PLN 

(Persero) ULP Klungkung. 

2) Wawancara 

Menurut Sujarweni (2015) wawancara adalah 

percakapan yang dilakukan oleh pewawancara kepada 

responden guna menggali informasi atau data yang 

dilakukan tanya jawab secara langsung dengan 

mengajukan pertanyaan kepada karyawan PT PLN 

(Persero) ULP Klungkung. Adapun data yang saya 

peroleh dari hasil wawancara yaitu alur proses 

perubahan daya. 
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3) Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2015:329) yang dimaksud 

dengan Dokumentasi adalah “suatu cara yang 

digunakan untuk memperoleh data dan informasi dala 

bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan  angka dan 

gambar yang berupa laporan serta keterangan yang 

dapat mendukung penelitian”. Studi dokumentasi yang 

didapatkan berupa struktur organisasi, jobdesc, 

flowchart, dan dokumen perubahan daya. 

4. Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2013) menyebutkan bahwa “Analisis 

data merupakan proses mencari dan menyusun suatu data 

secara sistematis. Data yang diperoleh dari hasil wawancara, 

catatan lapangan dan bahan-bahan lain”. Dalam penelitan ini 

saya menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu 

suatu teknik analisis data dengan cara menguraikan dan 

menjelaskan keterangan-keterangan atau fakta-fakta yang 

diperoleh di lapangan sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Pengertian Prosedur 

Setiap perusahaan atau organisasi dalam melakukan 

suatu kegiatan pastinya memerlukan acuan untuk mengatur dan 

mengontrol segala kegiatan dan aktivitas yang dilakukan. Maka dari 

itu, setiap perusahaan hendaknya memiliki prosedur dasar 

pelaksanaan kerja untuk menunjang kemudahan dan kelancaran 

dalam kegiatan oprasional perusahaan sehingga bisa berjalan 

dengan baik, efektif dan efesien. 

Menurut Purnamasari (2015:3) menyatakan bahwa 

“Prosedur adalah prosedur kerja yang dibuat secara detail dan 

terperinci bagi semua karyawan untuk melaksanakan pekerjaan 
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dengan sebaik-baiknya sesuai dengan misi, visi, dan tujuan suatu 

lembaga”. 

Menurut Mulyadi (2013:5) menyatakan bahwa “Prosedur 

adalah suatu kegiatan urutan klerikel yang biasanya melibatkan 

beberapa orang dalam satu departemen atau lebih, yang dibuat 

untuk menjamin penanganan secara seragam transaksi 

perusahaan yang menjadi berulang”.  

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa prosedur 

adalah urutan kegiatan atau aktifitas yang melibatkan beberapa 

orang dalam satu departemen atau lebih yang dilakukan secara 

berulang-ulang dengan cara yang sama sehingga dapat 

tercapainya tujuan yang diharapkan secara efektif dan efisien. 

B. Manfaat Prosedur  

Adapun beberapa manfaat prosedur menurut Nuraida 

(2014:44), yaitu:  

1. Mempermudah pencapain tujuan. 

2. Merencanakan dengan seksama tentang besarnya beban kerja 

optimal bagi masing-masing pegawai. 

3. Menghindari pemborosan dan mempermudah penghematan. 

4. Mempermudah pengawasan mengenai apa yang sebenarnya 

dilakukan dan yang sudah dilakukan. 

5. Menciptakan konsistensi dan kelancaran arus kerja 
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6. Menciptakan koordinasi yang harmonis bagi tiap departemen 

dan antar departemen. 

Berdasarkan pendapat mengenai manfaat prosedur yang 

telah diuraikan di atas, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa 

sangat begitu banyak manfaat prosedur. Dengan adanya prosedur 

di dalam perusahaan atau organisasi dapat mencegah terjadinya 

penyimpangan, serta dapat membantu meningkatkan produktivitas 

kerja, mempermudah dan memperlancar proses kerja dalam suatu 

perusahaan untuk mencapai tujuan. 

C. Karakteristik Prosedur 

Berikut ini adalah beberapa karakteristik prosedur menurut 

Mulyadi  (2013:8), yaitu:  

1. Prosedur menunjang tercapainya tujuan organisasi. 

2. Prosedur mampu menciptakan adanya pengawasan yang baik 

dan menggunakan biaya seminimal mungkin. 

3. Prosedur menunjukan adanya penetapan keputusan dan 

tanggung jawab. 

4. Prosedur menunjukan tidak adanya keterlambatan dan 

hambatan.  

D. Pengertian Administrasi 

Asal dari kata administrasi yaitu dari bahasa latin, ad dan 

ministrare. Ad artinya intensif dan Ministrare artinya melayani, 



16 
 

 

membantu, atau memahami. Administrasi adalah usaha dan 

kegiatan meliputi penempatan tujuan serta penempatan cara-cara 

penyelenggaraan pembinaan organisasi, usaha, atau kegiatan yang 

berkaitan dengan penyelenggaraan pemerintahan, kegiatan kantor 

atau tata usaha. 

Menurut Siagin dalam bukunya Anggara (2012:21) 

menyebutkan “Administrasi adalah keseluruhan proses kerjasama 

antara dua orang atau lebih yang didasarkan atau rasionalitas 

tertentu untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya”.  

Menurut Siswandi (2017:1) menjelaskan bahwa kata 

administrasi berasal dari kata Yunani Ad dan ministrate 

yang berarti pengabdian atau service atau pelayanan. 

Secara naluriah, manusia ingin selalu bersama dalam 

suatu kelompok, hal ini tampak dalam usaha memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan hidupnya yang tidak dapat 

dilaksanakan secara individual. Kebutuhan yang 

menimbulkan tujuan bersama tersebut, menghendaki 

suatu kerjasama dari kelompok manusia sebelum 

melakukan tindakan untuk mencapai tujuan yang 

diharapkan. Oleh karena itu, diperlukan pemikiran-

pemikiran terlebih dahulu agar proses pencapaian tujuan 

itu dapat dijalankan sesuai dengan yang telah ditetapkan.  

 

Jika dilihat dari besar kecilnya ruang lingkup administrasi 

maka dari penjelasan di atas yang diberikan oleh pakar administrasi 

maka arti administrasi dapat dilihat dari arti sempit dan arti luas, 

seperti disampaikan di bawah ini: 
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1. Pengertian Administrasi dalam Arti sempit. 

Dengan arti sempit berarti administrasi berasal dari kata 

Administratie (bahasa Belanda) yang meliputi kegiatan: catat 

mencatat, surat-menyurat, pembukuan ringan, ketik mengetik, 

agenda dan sebagainya. yang bersifat teknis ketatausahaan 

(clerical work). Dengan demikian, tata usaha adalah bagian 

kecil kegiatan dari Administrasi. 

2. Pengertian Administrasi dalam Arti luas. 

Beberapa pakar yang mengartikan administrasi sebagai 

arti secara luas antara lain sebagai berikut ini:  

a. Leonard D.White: Administrasi adalah suatu proses yang 

pada umumnya terdapat pada semua usaha kelompok, 

negara atau swasta, sipil atau militer, usaha yang besar 

dan kecil. 

b. H.A Simon: Administrasi adalah kegiatan dari kelompok 

yang mengadakan kerja sama untuk menyelesaikan tujuan 

bersama. 

c. William H. Newman: Administrasi adalah bimbingan, 

kepemimpinan, dan pengawasan atas usaha-usaha 

kelompok individu, terhadap tercapainya tujuan bersama. 

Dari penjelasan di atas maka pengertian administrasi 

dapat dibagi menjadi 2, yaitu administrasi dalam arti sempit dan 

administrasi dalam arti luas. Administrasi dalam arti sempit lebih 
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tepat disebut sebagai tatausaha (clerical work, office work). Oleh 

karena kegiatan tatausaha merupakan kegiatan pengelolaan data 

dan informasi yang keluar dari dan masuk ke organisasi maka 

keseluruhan rangkaian kegiatan-kegiatan tersebut terdiri atas: 

penerimaan, pencatatan, pengklasifikasian, pengelolaan, 

penyimpanan, pengetikan, penggandaan, pengiriman informasi, 

dan data secara tertulis yang diperlukan oleh organisasi. Adapun 

tempat penyelenggaraan kegiatan-kegiatan ketatausahaan 

berlangsung disebut dengan kantor, yaitu suatu unit kerja yang 

terdiri atas ruangan, personel, peralatan, dan operasi pengelolaan 

informasi. 

E. Fungsi Administrasi 

Adapun beberapa fungsi dari administrasi yang akan 

dijabarkan sebagai berikut:  

1. Perencanaan (Planning) 

Perencanaan adalah kegiatan perencana yang 

membutuhkan sebuah aktivitas administrasi, mulai dari 

pengumpulan data, pengolahan data, hingga penyusunan 

perencanaan. 

2. Penyusunan (Organizing) 

Penyusunan adalah kegiatan menyusun dan membangun 

komunikasi kerja antara anggota-anggota dalam organisasi 
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sehingga akan tercapai suatu kesatuan usaha untuk mencapai 

tujuan organisasi tersebut. 

3. Kordinasi (Coordinating) 

Kordinasi merupakan sebagian dari fungsi manajemen 

yang melakukan sejumlah aktivitas agar berjalan baik dengan 

menjauhi terjadinya suatu kekacauan, bentrok, kekosongan 

aktivitas yang dilaksanakan dengan menghubungkan, 

menyatukan dan menyesuaikan suatu pekerjaan bawahan yang 

sehingga terdapat kerjasama yang terencana dalam suatu 

usaha untuk mencapai suatu tujuan organisasi. 

4. Laporan (Reporting) 

Laporan adalah aktivitas penyampaian perkembangan 

atau hasil dari suatu kegiatan dengan membuat dan 

memberikan laporan dari tugas dan fungsi para pejabat yang 

lebih tinggi baik lisan ataupun tulisan untuk mendapatkan 

gambaran tentang pelakasanaan tugas para anggota 

organisasi. 

5. Penyusunan Anggaran (Budgeting) 

Penyusunan Anggaran adalah aktivitas perencanaan dan 

pengelolaan keuangan atau anggaran dalam organisasi yang 

dilakukan secara berkesinambungan. 
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6. Penempatan (Staffing) 

Penempatan adalah kegiatan yang berhubuungan dengan 

sumber daya manusia dan sumber daya lainnya dalam sebuah 

organisasi. Mulai dari perkrutan tenaga kerja, pengembangan, 

perlengkapan di dalam organisasi tersebut. 

7. Pengarahan (Directing) 

Pengarahan atau bimbingan adalah aktivitas berinteraksi 

dengan anggota organisasi dalam bentuk memberi bimbingan, 

saran, perintah-perintah, agar tugas dijalankan dengan baik 

guna mencapai tujuan yang telah ditentukan. 

F. Unsur-unsur Administrasi 

Apabila administrasi sebagai suatu konsep diteliti maka 

selain bermacam-macam pekerjaan pokok yang dilakukan masing-

masing orang bagi tercapainya tujuan, terlihat pula adanya unsur 

umum, yaitu unsur yang terdapat dalam kerja sama apa pun tujuan 

dan corak kerja sama itu. Unsur disini berbeda dengan ciri-ciri atau 

karakteristik yang harus ada dalam administrasi.  

Unsur umum yang terdapat di dalam rangkaian kegiatan 

penataan yang dinamakan administrasi tersebut ada delapan 

macam yang merupakan subkonsep administrasi, yaitu sebagai 

berikut:  
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1. Organisasi 

Organisasi merupakan struktur sekaligus wadah di mana 

usaha kerja sama itu diselenggarakan. Organisasi juga sebagai 

salah satu unsur administrasi yang menunjukkan adanya suatu 

proses penataan, pengaturan, penyusunan, pembagian kerja 

dari usaha kerja sama. Pengertian ini lebih tepat disebut 

dengan pengorganisasian (organizing). Organisasi sebagai 

suatu proses adalah merupakan rangkaian kegiatan penataan 

yang berupa penyusunan suatu kerangka yang menjadi wadah 

bagi segenap kegiatan kerja sama dengan jalan 

mengelompokkan pekerjaan-pekerjaan yang harus dilakukan, 

membagi tugas di antara para pejabat yang harus 

melaksanakan, menetapkan wewenang dan tanggung jawab 

masing-masing, serta menyusun jalinan hubungan kerja di 

antara para pejabatnya. Dengan dilakukan rangkaian kegiatan 

penataan maka akan tercipta suatu kerangka kerja sama yang 

biasa disebut dengan organisasi 

2. Manajemen 

Unsur kedua dari administrasi adalah manajemen sebagai 

suatu proses, yaitu rangkaian kegiatan penataan yang berupa 

penggerakkan orang-orang dan pengerahan fasilitas kerja agar 

tujuan kerja sama benar-benar tercapai. Manajemen terdiri atas 

6 fungsi, yaitu sebagai berikut: 
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a. Perencanaan 

Perencanaan merupakan suatu kegiatan menentukan 

hal-hal yang harus dikerjakan dalam rangka mencapai tujuan 

yang telah ditentukan serta cara-cara mengerjakannya. 

b. Pembuatan keputusan 

Pembuatan keputusan adalah kegiatan melakukan 

pemilihan di antara berbagai kemungkinan untuk 

menyelesaikan suatu masalah, perselisihan, keraguan yang 

timbul dalam kerja sama mencapai tujuan. 

c. Pengarahan 

Pengarahan adalah suatu kegiatan pembimbingan 

bawahan dengan jalan memberi perintah, memberikan 

petunjuk, mendorong semangat kerja, menegakkan disiplin, 

memberikan teguran, dan lain usaha semacam itu agar 

mereka dalam melakukan pekerjaan mengikuti aturan yang 

telah ditetapkan. 

d. Pengoordinasian 

Pengoordinasian adalah suatu kegiatan menghubung-

hubungkan orang-orang dan tugas-tugas sehingga terjamin 

adanya kesatuan atau keselarasan keputusan, 

kebijaksanaan, tindakan, langkah, sikap serta mencegah 

timbulnya pertentangan, kekacauan, kekembaran/duplikasi, 

dan kekosongan tindakan. 
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e. Pengontrolan 

Pengontrolan adalah suatu kegiatan mengusahakan 

agar pelaksanaan pekerjaan serta hasil kerja sesuai dengan 

rencana, perintah, petunjuk atau ketentuan-ketentuan lain 

yang telah ditetapkan. 

f. Penyempurnaan 

Penyempurnan adalah kegiatan memperbaiki segenap 

segi penataan agar tujuan organisasi dapat tercapai secara 

efisien. 

3. Komunikasi  

Unsur ketiga dari administrasi adalah komunikasi sebagai 

suatu proses, yang berarti rangkaian kegiatan penataan yang 

berupa penyampaian berita dari seseorang kepada orang lain 

dalam kerja sama mencapai tujuan tersebut.  

4. Informasi 

Unsur keempat dari administrasi adalah informasi sebagai 

suatu proses, yaitu rangkaian kegiatan penataan yang berupa 

penghimpunan, pencatatan, pengolahan, penggandaan, 

pengiriman, penyimpanan, pemeliharaan, penyusutan, dan 

pemusnahan informasi. 

5. Personalia 

Unsur kelima dari administrasi adalah personalia sebagai 

suatu proses, yaitu rangkaian kegiatan penataan yang berupa 
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pencarian, pelamaran, pengujian, penerimaan, pengangkatan, 

penempatan, kepangkatan, pengembangan, kesejahteraan, 

pemutasian, dan pemberhentian tenaga kerja dalam kerja sama 

mencapai suatu tujuan tertentu. 

6. Finansial/Keuangan  

Unsur keenam dari administrasi adalah finansial sebagai 

suatu proses yaitu rangkaian kegiatan penataan yang berupa 

penyusunan anggaran belanja, penentuan sumber biaya, cara 

pemakaian, pembukuan, dan pertanggung jawaban atas 

pembiayaan dalam kerja sama mencapai tujuan tertentu. 

7. Material/Perbekalan 

Unsur ketujuh dari administrasi adalah kriteria sebagai 

suatu proses yaitu rangkaian kegiatan penataan yang berupa 

pengadaan, pencatatan, pengaturan pemakaian, pemeliharaan, 

dan penyingkiran benda dalam kerja samamencapai tujuan 

tertentu. 

8. Relasi Publik/Hubungan Masyarakat 

Unsur kedelapan dari administrasi adalah relasi publik 

sebagai suatu proses, yaitu rangkaian kegiatan penataan yang 

berupa usaha pengenalan kegiatan organisasi kepada 

lingkungan dan penangkapan hasrat serta suasana lingkungan 

dalam kerja sama mencapai tujuan tertentu. Fungsi ini yang 

menjadi tanggung jawab seorang pejabat dalam kerja sama 
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berarti bahwa ia harus mewakili kerja sama itu dalam hubungan 

dengan lingkungan sekelilingnya. 

G. Flowchart  

Menurut Romney & Steinbart (2014) menyebutkan bahwa 

“Bagan alir flowchart merupakan teknik analitis bergambar yang 

digunakan untuk menjelaskan tentang prosedur-prosedur yang 

terjadi di dalam perusahaan secara ringkas dan jelas”. Flowchart 

biasanya digambar dengan menggunakan software seperti 

Microsoft Visio, Microsoft Word, ataupun Microsoft Power Point. 

Flowchart digambarkan dengan menggunakan simbol-simbol.  

Menurut Romney & Steinbart (2014) simbol flowchart 

dibagi menjadi 4 kategori yaitu simbol input/output, simbol 

pemrosesan, simbol penyimpanan, simbol arus dan lain-lain. 

Simbol input/output memperlihatkan input/output dari suatu sistem. 

Simbol pemrosesan memperlihatkan data-data yang sedang diolah 

di dalam sistem, data tersebut dapat diolah secara elektronik 

ataupun dengan tangan. Simbol penyimpanan memperlihatkan 

dimana data-data perusahaan disimpan. Simbol arus dan lain-lain 

memperlihatkan arus data, darimana bagan alir dimulai dan 

berakhir, bagaimana suatu keputusan dibuat dan cara-cara yang 

digunakan untuk menambah catatan penjelas untuk bagan alir. 

Simbol-simbol umum dan penjelasan yang terdapat di dalam 

flowchart dapat dilihat pada gambar dibawah ini. 
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Gambar 2. 1 Simbol Flowchart 

Sumber:  https:/bukubiruku.com/simbol-flowchart-dan-fungsinya/,  

(diakses 4 Juni 2022) 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

A. Sejarah Berdirinya PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

Perusahaan listrik di Indonesia sudah ada sejak 

pemerintahan Belanda masih menjajah di Indonesia. Di Bali 

perusaan listrik itu sendiri dibangun sekitar tahun 1927 yang 

berlokasi di Banjar Gemeh Denpasar (Jalan Diponegoro sekarang). 

Perusahaan listrik ini beroperasi pada tahun 1928 dengan nama 

N.V. EBALOM (N. V. Electrical Bali-Lomok) Denpasar yang 

dikepalai oleh L.de Yong. Menjelang masuknya tentara Jepang ke 

Indonesia (termasuk Bali), banyak orang-orang Belanda sipil 

meninggalkan Bali menuju Australia, demikian halnya dengan L. de 

Yong. 
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N.V.   EBALOM   Denpasar   pengurusnya   diserahkan   

oleh Belanda kepada B.O.W (P.U. sekarang) yang pada saat itu 

dikepalai oleh I Ketut Mandra. Setelah Jepang masuk ke Bali, N.V. 

EBALOM Denpasar dikuasainya dan namanya diganti menjadi 

NIPPON HATSUDENG yang dikepalai oleh Kawaguci. Pada tahun 

1945 setelah perang dunia II berakhir dan Jepang kalah melawan 

sekutu, perusahaan listrik NIPPON HATSUDENG diserahkan 

kembali kepada PU. Di masa-masa Proklamasi Kemerdekaan 17 

Agustus 1945, perusahaan listrik masih dikuasi oleh PU. Pada 

tanggal 2 Maret 1946 pasukan Belanda datang ke Bali dan 

perusahaan listrik direbut kembali oleh Belanda. Oleh Belanda 

namanya diganti lagi menjadi N.V EBALOM yang di kepalai oleh L. 

de Yong yang baru kembali dari Australia. 

Pada tahun 1949 diadakan penyerahaan kedaulatan 

kepada Negara Republik Indonesia, namun perusahaan listrik 

masih bernama N.V EBALOM di bawah pengawasan Belanda. 

Sekitar tahun 1956 / 1957, N.V EBALOM Denpasar dinasionalisir 

menjadi Perusahaan Listrik Negara di bawah pengawasan 

Pembina Kantor Besar PLN dijalan Embong Trengguli Surabaya. 

Kemudian Kantor Besar Surabaya berubah nama menajdi PLN 

Exploitasi IX-menjadi Perusahaan Listrik Exploitasi IX Cabang 

Denpasar yang berlokasi di lingkungan Banjar Gemah Denpasar. 
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Pada tanggal 4 Mei 1965 di Denpasar didirikan kantor 

PLN Exploitasi VIII-Nusra membawahi unit-unit atau cabang-

cabang PLN diseluruh Nusa Tenggara termasuk Bali. Jadi PLN 

Exploitasi IX Cabang Denpasar tidak lagi berada di bawah 

pengawasan PLN Exploitasi VIII Nusra, dan namanya diganti 

menjadi PLN Exploitasi VIII Cabang Denpasar. 

Sekitar tahun 1971, PLN ditetapkan sebagai Perusahaan 

Umum melalui PP No. 18. Melalui PP tersebut, pemerintah juga 

memberikan tugas-tugas pemerintahan dibidang kelistrikan kepada 

PLN untuk mengatur, membina, mengawasi dan melaksanakan 

perencanaan umum di bidang kelistrikan nasional. 

Berdasarkan persetujuan Presiden Republik Indonesia, 

mulai tahun 1994 PLN beralih status dari PERUM menjadi 

PERSERO dengan PP no. 23 tahun 1994 akta notaris Sutjipto, SH, 

No. 169 tanggal 30 Juli 1994 dengan nama PT PLN (Persero). 

Selanjutnya Perusahaan Umum Listrik Negara Wilayah XI berganti 

nama menjadi PT PLN (Persero) Wilayah XI termasuk Cabang 

Denpasar menjadi PT PLN (Persero Wilayah XI Cabang Denpasar. 

Dalam menyelenggarakan pengusahaan, pendistribusian, 

penjualan energi, membangkitkan serta menyalurkan tenaga listrik, 

PT PLN (Persero) Wilayah XI Cabang Denpasar membawahi 

Ranting Tabanan, Gianyar, Bangli, termasuk Klungkung. 
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Pada tanggal 2 Desember 2000 PT PLN (Persero) 

Wilayah XI kantornya dipindahkan dari Jalan Sudirman No. 2 

Denpasar ke Jalan Letda Tantular No.1 Renon Denpasar dan 

namanya diganti menjadi PT PLN (Persero) Unit Bisnis Bali, NTB, 

NTT. Tepatnya pada tanggal 21 Desember 2000 nama PT PLN 

(Persero) Ranting Klungkung juga mengalami perubahan menjadi 

PT PLN (Persero) Unit Bisnis Bali, NTB, NTT, Unit Pelayanan 

Pelanggan (UPP) Klungkung. 

Pada tanggal 16 Januari 2003 nama PT PLN (Persero) 

Unit Bisnsi Bali, NTB, NTT, dirubah lagi menjadi PT PLN (Persero) 

Distribusi Bali. Pembentukan PT PLN (Persero) Rayon Klungkung 

pada tahap awal berdasarkan kepada SK Pemimpin PT PLN 

(Persero) Wilayah XI Nomor 142.K/010/ W.XI/2000 tanggal 20 

November 2000 tetang pembentukan PT PLN (Persero) Unit 

Pelayanan Pelanggan dan Unit Pelayanan Jaringan di lingkungan 

PT PLN (Persero) wilayah XI. 

Seiring dengan perkembangan dan kompleksitas yang 

dihadapi, maka dilakukan penyempurnaan oraganisasi sebagai 

tindak lanjut Peraturan Direksi PT PLN (Persero) Nomor 

0158.P/DIR/2018 tentang Susunan Organisasi dan Formasi 

Jabatan PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan 

Bali Timur Pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali, maka 

diperlukan penataan kembali susunan organisasi dan jabatan pada 
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rayon Klungkung yang mengalami perubahan nama menjadi Unit 

Layanan Pelanggan Klungkung. 

B. Bidang Usaha PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

PLN sebagai Badan Usaha Milik Negara yang berbentuk 

Perusahaan Perseroan (Perseroan) berkewajiban untuk 

menyediakan listrik bagi kepentingan umum dengan tetap 

mementingkan tujuan perusahaan yaitu menghasilkan keuntungan 

sesuai dengan Undang-Undang No. 19/2000. 

1. Menjalankan usaha Penyediaan tenaga listrik yang meliputi 

kegiatan pengbangkitan, penyaluran, distribusi tenaga kerja 

listrik, perencanaan dan pembangunan sarana penyediaan 

tenaga listrik. 

2. Menjalakan usaha penunjang dalam penyediaan tenaga listrik 

yang meliputi kegiatan konsultasi, pembangunan, pemasangan, 

pemeliharaan peralatan ketenagalistrikan, pengembangan 

teknologi peralatan yang menunjang penyediaan tenaga listrik. 

3. Menjalankan kegiatan pengelolaan dan pemanfaatan sumber 

daya alam dan sumber energi lainnya untuk kepentingan 

penyediaan tenaga listrik. Melakukan pemberian jasa operasi 

dan pengaturan (dispatcher) pada pembangkitan, penyaluran, 

distribusi dan retail tenaga listrik. 

4. Menjalankan kegiatan perindustrian perangkat keras dan 

perangkat lunak bidang ketenagalistrikan dan peralatan lain 
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yang terkait dengan tenaga listrik. Melakukan kerja sama 

dengan badan lain atau badan penyelenggara bidang 

ketenagalistrikan baik dari dalam negeri maupun luar negeri di 

bidang pembangunan, operasional, telekomunikasi dan 

infomasi yang berkaitan dengan ketenagalistrikan. 

C. Struktur Organisasi dan Job Description 

Suatu Perusahaan akan dapat berjalan dengan baik 

apabila dapat menciptakan suasana kerja yang harmonis serta 

kerjasama yang saling menjuang di antara bagian di dalam suatu 

organisasi. Untuk itu diperlukan adanya struktur organisasi untuk 

mengetahui tugas dan tanggung jawab dari masing- masing 

bagian. 

Struktur organisasi adalah kesatuan kerangka organisasi 

yang ditetapkan untuk proses manajerial, sistem, pola tingkah laku 

yang muncul dan terjadi dalam praktek penyelenggaraan organisasi 

dan manajemen. PT PLN (Persero) ULP Klungkung dalam hal ini 

menggunakan struktur organisasi garis/lini. Dalam bentuk struktur 

organisasi pada PT PLN (Persero) ULP Klungkung           

menggambarkan tekanan bahwa wewenang organisasi dipegang 

langsung oleh manajer puncak atau pimpinan yang diterapkan 

pada karyawan untuk mencapai keberhasilan. Namun manajer-

manajer departemen atau supervisor departemen masih diberi 
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STRUKTUR ORGANISASI 

UNIT LAYANAN PELANGGAN KLUNGKUNG 

Supervisor 

Pelaksanan 

K3L 

Supervisor 

Pelayanan Pelanggan 

dan Administrasi 

Supervisor 

Transaksi 

Energi 

Supervisor 

Teknik 

Manajer Unit 

Langganan Pelanggan 

kesempatan untuk membuat pengambilan keputusan bagi 

departemennya, tetapi tetap dalam komando manajer puncak. 

Adapun gambar dan struktur organisasi Unit Layanan Pelanggan 

Klungkung sebagai berikut : 

Gambar 3. 1 Struktur Organisasi ULP Klungkung 

Sumber : PT PLN (Persero) ULP Klungkung 

Adapun uraian tugas dan tanggung jawab masing-masing 

bagian dalam struktur organisasi di PT PLN (Persero) ULP 

Klungkung ialah sebagai berikut: 

1. Manager Unit Layanan Pelanggan 

Adapun tugas dan tanggung jawab dari Manager Unit 

Layanan Pelanggan ialah sebagai berikut: 

a. Mengkoordinasi dan mengendalikan pelaksanaan Tata 

Usaha Langganan (TUL). 
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b. Melakukan evaluasi teknis kegiatan sistem operasi dan 

pemeliharaan jaringan distribusi. 

c. Mengoptimalkan operasi dan pemeliharaan jaringan 

distribusi untuk mempertahankan keandalan pasokan energi 

tenaga listrik. 

d. Mengkoordinir pelaksaan Pedoman Keselamatan 

Ketenagalistrikan (K2) dan K3 untuk keselamatan dan 

keamanan pegawai dalam bekerja. 

e. Mengkoordinir proses pengelolaan keuangan dan 

pendapatan. 

f. Mengkoordinir program kerja dan anggaran sebagai 

pedoman kerja untuk mencapai kinerja unit. 

g. Mengelola kegiatan transaksi energy. 

h. Melakukan evaluasi Realisasi Kinerja Rayon. 

i. Melakukan pengendalian komunikasi dan hubungan kerja 

internal dan eksternal dengan stakeholder perusahaan. 

j. Mengelola fungsi administrasi perkantoran, pemeliharaan 

gedung/kantor dan fasilitas kerja serta logistic. 

k. Mengelola fungsi kehumasan. 

2. Supervisor Teknik 

Adapun tugas dan tanggung jawab dari Supervisor Teknik, 

ialah sebagai berikut: 
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a. Memelihara jaringan distribusi. 

b. Memantau dan mengevaluasi susut distribusi dan upaya 

penurunannya. 

c. Memastikan pneyusunan RAB dan SPK pekerjaan Distribusi 

sesuai ketentuan yang berlaku. 

d. Meningkatkan keadalan sistem operasi jaringan distribusi. 

e. Mengelola aset jaringan dan konstruksi distribusi. 

f. Mengendalikan pelayanan gangguan dan mengkoordinir 

petugas pelayanan teknik. 

3. Transaksi Energi 

Adapun tugas dan tanggung jawab dari Transaksi Energi, 

ialah sebagai berikut: 

a. Mengkoordinasikan kegiatan Wiring dan Setting APP. 

b. Mengkoordinasikan dengan bagian dan instansi berwenang 

untuk kegiatan P2TL. 

c. Mengevaluasi dan mengendalikan susut, PJU, P2TL, AMR, 

pemeliharaan APP, pemeliharaan meter transaksi dan hasil 

ukur meter transaksi. 

d. Mengkoordinasikan dan mengevaluasi hasil baca AMR. 

e. Merencanakan dan mengevaluasi pekerjaan pemeliharaan 

APP dan hasil metrologi. 

f. Memonitoring dan mengevaluasi manajemen APP. 
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g. Mengkoordinasikan dan mengevaluasi pelaksanaan catat 

meter dan manajer billing. 

h. Mengkoordinasikan dengan AP2T (Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpusat) terkait dengan proses billing. 

i. Memonitor penyambungan dan pemutusan sebagai upaya 

peningkatan kinerja. 

j. Monitoring pelaksanaan bongkar rampung. 

k. Memastikan peyusunan biaya operasi dan investasi serta 

data pendukung RKAP. 

l. Mengkoordinasikan kegiatan operasional di seksi transaksi 

energi. 

4. Supervisor Pelayanan Pelanggan dan Administrasi 

Adapun tugas dan tanggung jawab dari Supervisor 

Pelayanan Pelanggan dan Administrasi, ialah sebagai berikut: 

a. Melaksanakan fungsi tata usaha langganan. 

b. Memonitoring proses administrasi P2TL. 

c. Mengelola keamanan dan K3 diligkungan gedung Rayon. 

d. Mengatur administrasi perkantoran, pemeliharaan 

gedung/kantor dan fasilitas kerja. 

e. Mengelola fungsi kehumasan. 

f. Memonitoring proses logistrik Rayon. 

g. Mengelola fungsi keuangan di Rayon. 
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5. Pejabat Pelaksana Keselamatan, Kesehatan Kerja, Keamanan 

dan Lingkungan (K3L).  

Adapun tugas dan tanggung jawab dari Pejabat 

Pelaksana Keselamatan, Kesehatan Kerja, Keamanan dan 

Lingkungan (K3L), ialah melaksanakan tugas dan tanggung 

jawab sebagai Pejabat Pelaksana Keselamatan, Kesehatan 

Kerja, Keamanan dan Lingkungan (K3L). 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Kebijakan Perusahaan 

Dalam melakukan suatu pekerjaan, suatu perusahaan 

tentu saja perlu melakukan kebijakan guna mengatur segala 

tindakan yang berkaitan dengan tugas-tugas serta fungsi 

perusahaan. Kebijakan perusahaan ini akan menjadi rujukan utama 

untuk para anggota perusahaan dalam melakukan pekerjaannya 

sebagai pedoman operasional untuk memperlancar proses 

pelayanan pelanggan.  

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Klungkung selalu berusaha untuk meningkatkan kinerja karyawan 

dalam mencapai tujuan perusahaan dan meningkatkan mutu 

pelayanan terhadap pelanggan. Perusahaan membuat beberapa 
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kebijakan dalam hal pelayanan pelanggan terutama pelayanan 

perubahan daya untuk memudahkan anggota perusahaan dalam 

menjalankan setiap pekerjaan sesuai prosedur dan pelanggan 

dapat mengetahui informasi lebih detail mengenai proses 

permintaan perubahan daya listrik. Rincian kebijakan berkaitan 

dengan pelayanan perubahan daya listrik yaitu sebagai berikut: 

1. Permohonan/pelanggan harus memenuhi persyaratan dengan 

membawa dokumen-dokumen yang telah ditetapkan oleh PLN 

seperti :  

a. Photo copy KTP permohonan/pelanggan. 

b. Photo copy pembayaran rekening listrik terakhir untuk 

pelanggan paskabayar. 

c. Lembar denah lokasi bangunan atau rumah  

d. Menyiapkan surat lainnya seperti surat kuasa, surat 

perjanjian jika permohonan bukan atas nama yang tertera 

di rekening listrik. 

2. PLN akan melakukan penyambungan tenaga listrik apabila 

pelanggan telah membayarkan biaya-biaya yang di perlukan. 

a. Membayar biaya penyambungan (BP), Uang Jaminan 

Langganan (UJL) bagi layanan pasca bayar. 
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b. Membeli Stroom Perdana sebesar minimal Rp. 5.000,00 

(Lima Ribu Rupiah) bagi layanan listrik prabayar. 

c. Menyediakan tempat untuk pemasangan Alat Pengukur 

dan Pembatas (APP). 

d. Telah menyelesaikan kewajiban kepada PLN apabila di 

lokasi bangunan terdapat kewajiban yang belum 

diselesaikan atas pemakaian tenaga listrik sebelumnya. 

3. Dalam instansi pelanggan belum memiliki Sertifikat Laik 

Operasi (SLO), maka saklar alat pembatas (MCB/MCC/dll) 

dikembalikan ke posisi OFF dan disegel. Setelah instansi milik 

pelanggan memiliki SLO, maka segel dilepas dan MCB dirubah 

ke posisi ON.  

4. Ketentuan teknis untuk penyaluran tenaga listrik oleh PLN 

kepada pelanggan sesuai daya tersambung sesuai frekuensi 

dengan Tingkat Mutu Pelayanan (TMP) dan dilaksanakan 

secara terus menerus tanpa terputus-putus, kecuali dalam hal-

hal sebagai berikut:  

a. Terjadi force majeure 

b. Dilakukan pemutusan sementara 

c. PLN mengalami kekurangan penyediaan tenaga listrik 

d. PLN melakukan pemeliharaan dan perbaikan pembangkit 

e. Atas instansi yang berwenang atau pengadilan 
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Apabila terjadi penghentian penyaluran tenaga listrik 

karena alasan diatas maka pelanggan tidak berhak untuk 

menuntut ganti rugi kepada PLN.  

5. Stroom Listrik Prabayar 

a. Apabila Stroom Listrik Prabayar habis dan pelanggan tidak 

melakukan pengisian Stroom, maka aliran listrik terputus, 

dan MPB akan mengeluarkan peringatan berupa bunyi atau 

kedip selama waktu tertentu. 

b. Stroom isi ulang Listrik Prabayar dapat dibeli pelanggan 

minimal senilai Rp. 20.000,00 (Dua Puluh Ribu Rupiah) 

atau sesuai ketentuan yang berlaku. Dapat dibeli di tempat-

tempat PPOB, gerai pembayaran tagihan listrik, m-banking, 

ATM dan juga e-commerce yang menyediakan pembayaran 

PLN. 

6. Kewajiban dan Hak PLN  

a. Kewajiban PLN 

1) Menyediakan APP setelah pelanggan memenuhi 

persyaratan penyambungan. 

2) Melaksanakan penyambungan hingga penyalaan 

sesuai dengan ketentuan yang berlaku di PLN. 

3) Menyediakan tenaga listrik berkesinambungan sesuai 

dengan Tingkat Mutu Pelayanan PLN. 
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4) Melakukan perbaikan pada sambungan tenaga listrik 

atau penggantian APP apabila terjadi kerusakan. 

5) Memberikan pelayanan dan informasi atas keluhan 

atau gangguan listrik. 

6) Memberikan pelayanan dan informasi atas keluhan 

tidak munculnya token setelah transaksi pembelian 

stroom isi ulang listrik prabayar. 

b. Hak PLN 

1) Melakukan pemadaman atau penyaluran tenaga listrik 

dalam penghentian pelaksanaan pemeliharaan, 

perbaikan, pemeriksaan dan rehabilitas instalasi 

peralatan milik PLN. 

2) Memasuki atau melintasi tanah dan bagunan atau 

rumah pelanggan untuk kegiatan seperti 

penyambungan atau tambah daya, pemeriksaan, 

pemeliharaan, rehabilitas instalasi, penebangan atau 

pemotongan tumbuh-tumbuhan yang membahayakan 

kelangsungan penyaluran tenaga listrik. 

7. Kewajiban dan Hak Pelanggan 

a. Kewajiban Pelanggan 

1) Menyetujui penempatan atau pemasangan APP milik 

PLN dan menjaga APP dan perlengkapan milik PLN. 
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2) Mengijinkan PLN memasang instalasi listrik atau 

peralatan mendukung lainnya dalam rumah atau 

bangunan pelanggan. 

3) Membayar ganti rugi APP yang hilang atau rusak akibat 

kelalaian atau kesengajaan pelanggan sesuai 

ketentuan yang berlaku. 

4) Membayar tagihan listrik tepat waktu. 

b. Hak Pelanggan 

1) Mendapat sambungan tenaga listrik 

2) Menerima pelayanan sesuai dengan Tingkat Mutu 

Pelayanan (TMP) dan mendapat kompensasi apabila 

PLN tidak dapat memenuhi TMP sesuai ketentuan. 

3) Mendapat pelayanan untuk perbaikan apabila ada 

gangguan instalasi tenaga listrik. 

4) Mendapat informasi dan penjelasan mengenai hal-hal 

yang berkaitan dengan tenaga listrik. 

8. Larangan  

a. Pelanggan dilarang menjual dan atau menyalurkan tenaga 

listrik pelangan yang dibeli dan diterima dari PLN kepada 

pihak lain tanpa sepengetahuan dan persetujuan tertulis 

dari PLN. 

b. Pelanggan dengan cara dan alasan apapun dilarang 

membuka, merusak, atau merubah peralatan listrik milik 
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PLN, baik yang dilakukan oleh pelanggan maupun pihak 

lain. 

c. Pelanggan dilarang memakai tenaga listrik selain 

peruntukannya sesuai SPJBTL (Surat Perjanjian Jual Beli 

Tenaga Listrik). 

d. Pelanggan dilarang memindahkan peralatan listrik milik 

PLN tanpa seijin PLN. 

e. Pelanggan dilarang menyalak Instalasi Milik Pelanggan 

(IMP) apabila IMP belum meliki Sertifikat Laik Operasi 

(SLO). 

B. Analisis dan Interpretasi Data 

PT PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha 

Milik Negara yang bergerak dibidang ketenagalistrikan yang 

memberikan jasa pelayanan listrik ke seluruh Indonesia, sebagai 

salah satu perusahaan yang memberikan pelayanan kelistrikan PT 

PLN (Persero) bertanggung jawab atas segala kegiatan pelayanan 

listrik kepada pelanggan, maka dari itu sangat penting untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik dan maksimal guna 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan.  

Untuk menciptakan pelayanan yang prima agar segala 

kegiatan pelayanan pelanggan berjalan dengan efektif, terarah, dan 

memudahkan pelanggan mengetahui informasi lebih detail, 

lengkap, dan tepat mengenai proses perubahan daya, maka dari itu 
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PT PLN (Persero) memberi kemudahan dengan membuat prosedur 

agar pelanggan lebih mengetahui tahapan-tahapan perubahan 

daya, dan agar lebih tearahnya pekerjaan pegawai saat 

menjalankan tugasnya masing-masing. Prosedur administrasi 

perubahan daya pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

(ULP) Klungkung, diawali dari permohonan oleh pelanggan sampai 

dengan daya tersambung kemudian dokumen dari permohonan 

terarsip.  

Adapun proses dalam perubahan daya yaitu sebagai 

berikut: 

1. Pengajuan permohonan 

Tahapan pertama yaitu pelanggan melakukan pengajuan 

permohonan. Pelanggan dapat melakukan permohonan 

perubahan daya dengan datang langsung ke kantor PLN 

terdekat, aplikasi PLN Mobile, maupun call 123. Permohonan 

permintaan perubahan daya akan disetujui jika pelanggan 

sudah memenuhi persyaratan dengan membawa dokumen-

dokumen yang sudah ditetapkan oleh PLN. Apabila sudah 

disetujui pelanggan akan datang ke kantor dengan membawa 

dokumen pendukung. 

Pelanggan yang ingin mengajukan permohonan 

permintaan perubahan daya harus membawa dokumen 

pendukung. Dokumen pendukung ini terdiri dari photocopy KTP 
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permohon, surat kuasa apabila calon pelanggan tidak dapat 

berhubungan langsung dengan PLN, tanda bukti rekening 

terakhir yang tidak memilik tunggakan sebelumnya dan 

menyiapkan biaya untuk pembayaran. 

2. Pengiriman data/input data permohonan 

a. Staf pelayanan administrasi memeriksa kelengkapan 

permohonan pelanggan. Semua informasi mengenai 

permohonan pelanggan dicatat dan dimasukkan pada 

sistem AP2T (Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu). 

b. Staf pelayanan administrasi mencetak formulir TUL.l-01 

(Permintaan Perubahan Daya) dimana formulir TUL.l-01 

berisi nama pemohon, alamat pemohon, tarif daya lama, 

tarif daya yang diminta untuk disambung. Dalam pengisian 

nama pemohon, daya maupun alamat harus jelas karena 

akan mempengaruhi kelancaraan tahap selanjutnya dalam 

permohonan perubahan daya maupun tarif. (Untuk contoh 

permintaan AP2T dan TUL.l-01 dapat dilihat pada lampiran 

1 dan 2). 

3. Nomor Registrasi 

Staf pelayanan pelanggan juga akan langsung 

memberikan kode registrasi, dimana kode registrasi diberikan 

langsung untuk pelanggan yang datang langsung ke kantor 

sedangkan pelanggan yang mengajukan melalui website atau 
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aplikasi PLN Mobile akan dikirimakan nomor registrasi via 

email. Nomor atau kode registrasi digunakan untuk 

pembayaran biaya penyambungan rubah daya. 

4. Pembayaran  

Pelanggan melakukan pembayaran sesuai dengan nomor 

registrasi yang sudah diberikan oleh staf pelayanan 

administrasi, dan pembayaran dapat dilakukan di bank, kantor 

pos, ataupun alfamart untuk proses selanjutnya. Untuk 

melakukan pembayaran sangat disarankan melakukan 

pembayaran di bank, kantor pos, dan pihak-pihak yang 

bekerjasama dengan PLN untuk mecegah terjadinya penipuan 

yang dilakukan oleh oknum-oknum yang tidak bertanggung 

jawab. Apabila pelanggan tidak menyelesaikan pembayaran 

setelah batas 30 hari yang ditentukan oleh PLN maka 

permohonan akan dibatalkan. Oleh karena itu pelanggan 

diharapkan segera melakukan pembayaran sehingga proses 

penyambungan dapat dilakukan dan tidak terhambat. 

5. Setelah pembayaran BP (Biaya Penyambungan). Staf 

pelayanan administrasi  melakukan registrasi (data meter baru) 

permohonan perubahan daya setelah mebayar lunas, 

kemudian pencetakan SIP (Surat Ijin Penyambungan), SPJBTL 

(Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik), PK (Perintah Kerja) 

TUL.l-09 dan TUL.l-10 BA (Berita Acara) penyambungan  rubah 
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daya (rubah tarif). (Untuk contoh SIP, SPJBTL, PK, BA, dan 

gambar tabel perubahan daya dapat dilihat pada lampiran 

3,4,5,6 dan 7). 

6. Petugas penyambungan daya listrik yang ditunjuk untuk 

melakukan penyambungan listrik ke rumah calon pelanggan 

yang meliputi kegiatan sebagai berikut: 

a. Penggantian alat pengukur dan pembatasan (APP) dan 

pemeriksaan tegangan di APP (untuk rubah daya). 

b. Penandatangan berita acara penyambungan dan 

pemasangan sambungan listrik (TUL. L-10) oleh petugas 

penyambungan dan juga pelanggan. 

Jika pada saat petugas penyambungan akan melakukan 

pemasangan alat pengukur dan pembatas atau pemasangan 

meteran tidak berhasil dilakukan karena instalansi/rumah 

belum siap, alamat tidak dapat ditemukan, rumah atau 

bangunan kosong, pelanggan salah melakukan permohonan 

jumlah daya yang diingin dan juga pelanggan tidak dapat 

dihubungi karena memberi nomor telepon yang salah/tidak 

aktif maka akan dilakukan restitusi. 

7. Restitusi 

Jika dalam hal proses penyambungan tidak dapat dilaksanakan 

maka staf pelayanan administrasi akan memberikan restitusi 

(pembayaran kembali) ke pelanggan. 
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8. Jika pemasangan berhasil, bagian pelayanan administrasi 

menerima berkas Berita Acara penyambungan. Berdasarkan 

berita acara pemasangan/perubahan daya tersebut maka akan 

dibuatkan perubahan data pelanggan (PDL), Mutasi PDL, dan 

datanya akan dimasukkan pada system AP2T, setelah itu 

diremajakan agar data induk langganan bisa diperbarui pada 

system AP2T kemudian semua berkas pelanggan permohonan 

perubahan daya disimpan dan dimasukkan dalam amplop Arsip 

Induk Langganan (AIL). 

Adapun Flowchart prosedur administrasi perubahan daya 

pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Klungkung 

dapat dilihat pada gambar 4.1. 
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Gambar 4. 1 Flowchart Perubahan Daya 
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Pelaksanaan proses administrasi dalam permohonan 

perubahan daya pastinya tidak terlepas dari masalah atau kendala 

yang muncul. PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Klungkung selalu berusaha menangani dan memecahkan masalah 

tersebut sehingga terciptanya kelancaran dalam memproses 

permohonan perubahan daya pelanggan. Berikut beberapa 

kendala dan solusi yang dihadapi: 

a. Calon pelanggan mengajukan permohonan kurang jelas dalam 

mengisi formulir permohonan, dimana calon pelanggan kurang 

lengkap mengisi alamat, seperti contohnya menunjuk gang atau 

nomor rumah yang dibuat oleh pelanggan tidak terdafar pada 

peta resmi, nomor telepon yang diberikan salah/tidak aktif, dan 

kesalahan pelanggan dalam melakukan permohonan daya. 

b. Kurang lengkapnya dokumen-dokumen yang dibawa oleh calon 

pelanggan saat melakukan pengajuan permohonan perubahan 

daya seperti tidak membawa photo copy KTP, tidak membawa 

photo copy pembayaran rekening listrik terakhir untuk 

pelanggan paskabayar, dan tidak memberika denah lokasi 

bangunan atau rumah. 

c. Kesalahan calon pelanggan dalam melakukan pembayaran 

penyambungan juga bisa mempengaruhi proses permohonan 

perubahan daya, jika calon pelanggan tidak membayar sesuai 
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waktu yang telah ditetapkan oleh pihak PLN maka akan segera 

dibatalkan. 

Setiap permasalah yang terjadi sudah pastinya juga 

memiliki solusi yang digunakan guna memecahkan masalah 

tersebut. Adapun beberapa solusi yang dilakukan oleh pihak PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Klungkung yaitu 

sebagai berikut: 

a. Jika calon pelanggan tidak memberikan keterangan alamat 

yang jelas, pihak PLN akan memeriksa dengan meminta kartu 

identitas calon pelanggan untuk mengetahui alamat yang 

dimaksud dengan benar. Untuk kesalahan dalam permohonan, 

pihak PLN akan mengkonfirmasi apakah data yang diberikan 

sudah sesuai atau tidak dengan keinginan pelanggan dan juga 

memastikan apakah nomor telepon yang diberikan aktif atau 

tidak. 

b. Jika calon pelanggan kurang lengkap membawa dokumen pada 

saat melakukan pengajuan permohonan perubahan daya pihak 

PLN akan memberikan list kelengkapan dokumen kepada 

pelanggan. Dan pelanggan bisa membawa kelengkapan 

dokumen tersebut terlebih dahulu dan kemudian baru bisa 

mengajukan permohonan perubahan daya lagi. 

c. Dalam proses pembayaran penyambungan, pelanggan 

diberitahukan batas waktu untuk melakukan pembayaran 
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penyambungan adalah 30 hari (tiga puluh) hari sejak 

permohonan diajukan.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai prosedur 

administrasi perubahan daya pada PT PLN (Persero) ULP 

Klungkung, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa proses 

perubahan daya diawali dari pelanggan mengajukan permohonan 

perubahan daya melalui website, aplikasi PLN Mobile, ataupun 

datang langsung ke kantor PLN. Kemudian staf bagian pelayanan 

administrasi memasukkan data pemohonan dan menerbitkan 

Nomor registrasi, setelah itu pemohon melakukan pembayaran. 

Setelah pembayaran selesai, bagian pelayanan administrasi akan 

mencetak SIP, SPJBTL, PK, dan BA yang ditandatangani oleh 

kedua belah pihak. Kemudian bagian pelayanan penyambung daya 
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listrik (Yanbung) akan langsung melakukan proses pemasangan 

dan penyambungan. Setelah semua proses selesai maka data 

pelanggan akan diperbarui kemudian berkas-berkas permohonan 

akan diarsip. 

Dalam pelaksanaan proses perubahan daya pada PT PLN 

(Persero) ULP Klungkung masih saja terdapat kendala atau 

masalah yang muncul seperti pelanggan salah mengajukan 

permohonan maupun syarat-syarat dalam permohonan kurang 

lengkap, maka dari itu proses penyambungan tidak dapat dilakukan 

dan itu akan menyebabkan proses selanjutnya menjadi terhambat 

dan tidak berjalan dengan lancar dan baik.  

B. Saran  

Adapun saran-saran yang dapat diberikan yaitu 

diharapkan PT PLN (Persero) ULP Klungkung bisa meningkatkan 

sosialisasi mengenai informasi-infromasi proses permohonan, 

syarat dan ketentuan administrasi dalam permohonan perubahan 

daya. Hal ini dapat dilakukan melalui website resmi PLN, brosur 

ataupun melalui aplikasi PLN Mobile sehingga kendala proses 

administasi dapat diminimalisir. 
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