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ABSTRAK

PERAN PROGRAM TAMBAH DAYA DALAM MENGATASI
KETERBATASAN KONSUMSI LISTRIK PELANGGAN PADA PT PLN
(PERSERO) UP3 TANJUNG KARANG

Oleh:

Reka Zahra Adhelia

Peningkatan penggunaan peralatan listrik pada rumah tangga dan kegiatan usaha
menyebabkan kebutuhan energi listrik pelanggan semakin meningkat. Kondisi ini
menimbulkan keterbatasan penggunaan listrik pada pelanggan dengan kapasitas
daya yang relatif kecil, sehingga sering terjadi gangguan listrik akibat beban
pemakaian yang melebihi kapasitas yang tersedia.Penulisan ini bertujuan untuk
mengetahui peran program tambah daya dalam mengatasi keterbatasan konsumsi
listrik pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang.Metode yang
digunakan dalam penulisan ini adalah metode deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Data diperoleh melalui observasi selama kegiatan magang, wawancara
dengan karyawan dan pelanggan, serta studi pustaka. Analisis data dilakukan
dengan membandingkan hasil temuan di lapangan dengan teori yang relevan.Hasil
observasi menunjukkan bahwa program tambah daya berperan penting dalam
meningkatkan kapasitas daya listrik pelanggan sesuai kebutuhan, sehingga mampu
mengurangi permasalahan keterbatasan daya seperti pemadaman akibat beban
berlebih. Selain itu, pemanfaatan aplikasi PLN Mobile mendukung kemudahan dan
efisiensi dalam proses pelayanan tambah daya. Dengan demikian, program tambah
daya tidak hanya menjadi solusi teknis dalam mengatasi keterbatasan konsumsi
listrik, tetapi juga berkontribusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada
pelanggan.

Kata kunci: program tambah daya, konsumsi energi listrik, pelayanan pelanggan.



ABSTRACT

THE ROLE OF THE ELECTRICAL CAPACITY UPGRADE PROGRAM
IN ADDRESSING CUSTOMERS' ELECTRICITY CONSUMPTION
CONSTRAINTS AT PT PLN (PERSERO) UP3 TANJUNG KARANG

By

Reka Zahra Adhelia

The increasing use of electrical appliances in households and business activities has
led to a growing demand for electrical energy among customers. This condition
creates limitations for customers with relatively low electricity capacity, resulting
in frequent power disruptions caused by electricity usage that exceeds the available
capacity. This study aims to determine the role of the power upgrade program in
overcoming customers' electricity consumption limitations at PT PLN (Persero)
UP3 Tanjung Karang. The method used in this study is a descriptive method with a
qualitative approach. Data were collected through observations conducted during
the internship period, interviews with employees and customers, and a literature
review. Data analysis was carried out by comparing field findings with relevant
theories. The results of the observation indicate that the power upgrade program
plays an important role in increasing customers' electricity capacity according to
their needs, thereby reducing power limitation problems such as outages caused by
excessive electrical loads. In addition, the utilization of the PLN Mobile application
supports convenience and efficiency in the power upgrade service process.
Therefore, the power upgrade program not only serves as a technical solution to
overcome electricity consumption limitations but also contributes to improving the
quality of customer service.

Keywords: power upgrade program, electrical energy consumption, customer
service.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Program tambah daya merupakan salah satu layanan yang disediakan oleh PT PLN
(Persero) untuk membantu pelanggan meningkatkan kapasitas daya listrik sesuai
dengan kebutuhan penggunaan listrik. Tambah daya dilaksanakan melalui berbagai
program promosi yang diberikan pada periode-periode tertentu, yang umumnya
diselenggarakan dalam rangka menyambut momen tertentu, seperti Hari Listrik
Nasional, bulan Ramadan, maupun perayaan Tahun Baru. Melalui program
tersebut, pelanggan dapat memperoleh kemudahan dalam melakukan penambahan
daya listrik dengan biaya yang lebih ringan dibandingkan tarif normal. Adanya
program promosi ini merupakan salah satu strategi PT PLN (Persero) untuk
meningkatkan minat pelanggan dalam melakukan tambah daya sekaligus
memenuhi kebutuhan listrik masyarakat yang terus meningkat. Promosi program
tambah daya dilakukan melalui berbagai media, seperti website resmi PLN,
penyebaran informasi melalui layanan digital PLN Mobile, serta kegiatan
sosialisasi langsung kepada masyarakat. Dengan adanya berbagai saluran informasi
tersebut, pelanggan dapat memperoleh informasi mengenai program tambah daya

secara lebih mudah dan cepat.

Dalam penulisan ini, penulis memfokuskan pembahasan pada program promo
tambah daya yang diselenggarakan pada periode Ramadan. Pemilihan periode
tersebut didasarkan pada tingginya kebutuhan listrik masyarakat selama bulan
Ramadan, sehingga program promo yang diberikan menjadi salah satu upaya PT
PLN (Persero) dalam memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk

meningkatkan kapasitas daya listrik sesuai dengan kebutuhannya.



Program tambah daya dapat dimanfaatkan oleh berbagai segmen pelanggan, yaitu
segmen sosial, rumah tangga, bisnis, pemerintah, dan industri. Masing-masing
segmen memiliki karakteristik dan kebutuhan listrik yang berbeda sesuai dengan
aktivitas yang dilakukan. Namun, dalam penelitian ini penulis hanya memfokuskan
pada segmen rumah tangga. Hal ini dikarenakan segmen rumah tangga merupakan
segmen yang paling dominan dalam pelaksanaan program tambah daya di PT PLN
(Persero) UP3 Tanjung Karang. Selain itu, peningkatan penggunaan peralatan
elektronik rumah tangga seperti AC, kulkas, mesin cuci, televisi, dan berbagai
perangkat digital lainnya menyebabkan kebutuhan daya listrik rumah tangga terus
meningkat. Kondisi tersebut menjadikan segmen rumah tangga sebagai kelompok

pelanggan yang paling banyak memanfaatkan program tambah daya.

Berdasarkan data yang diperoleh selama kegiatan magang di PT PLN (Persero) UP3
Tanjung Karang, diketahui bahwa realisasi permohonan tambah daya telah
melampaui target yang ditetapkan oleh PT PLN (Persero), yaitu dari target 731
pelanggan menjadi 789 pelanggan dalam berbagai segmen pada periode Januari
hingga Februari 2026. Hal ini menunjukkan bahwa program tambah daya memiliki
peran penting dalam mengatasi keterbatasan konsumsi listrik pelanggan serta
menjadi salah satu solusi yang efektif dalam memenuhi kebutuhan energi listrik
masyarakat. Kondisi tersebut dapat dilihat lebih jelas melalui data yang disajikan

pada tabel di bawah ini.

Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Program Tambah Daya

No Segmen Pelanggan Jumlah Pelanggan
1. | Sosial 63
2. | Rumah Tangga 661
3. | Bisnis 62
4. | Pemerintah 1
5. | Industri 2
Total 789

Sumber: PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang



Berdasarkan data permohonan tambah daya pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung
Karang, terlihat bahwa segmen rumah tangga mendominasi jumlah pelanggan yang
melakukan tambah daya. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 1.1 yang menunjukkan
bahwa pelanggan rumah tangga mencapai 661 pelanggan atau sebesar 83,8% dari
total keseluruhan. Seiring dengan meningkatnya penggunaan peralatan elektronik
seperti AC, mesin cuci, kulkas, dan perangkat digital lainnya, kapasitas daya yang
tersedia menjadi tidak lagi memadai. Oleh sebab itu, banyak pelanggan rumah
tangga melakukan penambahan daya dari 900 VA menjadi 1.300 VA, 2.200 VA,
3.500 VA, 4.400 VA, 5.500 VA, hingga 7.700 VA agar penggunaan listrik dapat
dilakukan secara bersamaan tanpa mengalami gangguan atau pemadaman akibat
beban berlebih.

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulisan ini dilakukan untuk mengetahui
apakah program tambah daya dalam mengatasi keterbatasan konsumsi listrik
pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang sudah berjalan dengan
baik. Oleh karena itu penelitian ini memiliki judul “PERAN PROGRAM
TAMBAH DAYA DALAM MENGATASI KETERBATASAN KONSUMSI
LISTRIK PELANGGAN PADA PT PLN (PERSERO) UP3 TANJUNG
KARANG”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan, rumusan masalah dalam
penulisan ini yaitu Apakah Program Tambah Daya dalam mengatasi keterbatasan
konsumsi listrik pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang sudah
baik?

1.3 Tujuan Penulisan Laporan Akhir
Dari permasalahan tersebut, maka tujuan penulisan tugas akhir ini adalah Untuk
mengetahui peran Program Tambah Daya dalam mengatasi keterbatasan konsumsi

listrik pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang. Selain itu, laporan



ini juga bertujuan untuk memahami pelaksanaan program tambah daya di PLN
UP3 Tanjung Karang

1.4 Manfaat dan Kegunaan Laporan Akhir

Dengan disusunnya laporan akhir ini, diharapkan dapat bermanfaat bagi semua
pihak, baik bagi penulis, instansi, maupun pembaca. Adapun manfaat tersebut
sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Penulisan ini bagian dari proses akademik untuk memperoleh gelar Ahli
Madya pada program studi D3 Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Lampung. Selain itu, penelitian ini juga memberikan
pengalaman langsung dalam menganalisis permasalahan yang terjadi di dunia
kerja, khususnya terkait keterbatasan konsumsi listrik pelanggan dan
pelaksanaan Program Tambah Daya.

2. Bagi Instansi
Laporan ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan dalam
meningkatkan efektivitas pelaksanaan Program Tambah Daya serta kualitas
pelayanan kepada pelanggan, khususnya dalam mengatasi permasalahan
keterbatasan konsumsi listrik.

3. Bagi Pembaca
Laporan akhir ini diharapkan akan menjadi referensi dan memberikan
pemahaman lebih bagi pembaca tentang fungsi Program Tambah Daya, serta
perannya yaitu untuk mengatasi keterbatasan dalam pemakaian listrik pada

pelanggan.



BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

1.1 Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa merupakan kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk
menciptakan, mengomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan melalui
penyediaan layanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Menurut Philip Kotler; Kevin Lane Keller (2016), pemasaran adalah proses sosial
dan manajerial yang dilakukan individu maupun kelompok untuk memperoleh apa
yang dibutuhkan dan diinginkan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran

produk yang bernilai dengan pihak lain.

Dalam perusahaan jasa, pemasaran tidak hanya berfokus pada penjualan produk,
tetapi juga pada penyampaian pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan.
Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta
menciptakan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. Sebagai
perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan kelistrikan, PT PLN (Persero) tidak
hanya menyediakan tenaga listrik, tetapi juga berbagai layanan kepada pelanggan,
salah satunya melalui program tambah daya. Oleh karena itu, penerapan pemasaran
jasa menjadi penting untuk memastikan pelanggan memperoleh pelayanan yang

sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka.

1.2 Promosi

Promosi merupakan salah satu unsur bauran pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan pelanggan mengenai
produk atau jasa yang ditawarkan. Menurut Philip T. Kotler & Gary Armstrong
(2018), promosi merupakan aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk
mengomunikasikan manfaat produk atau jasa kepada pelanggan sasaran sehingga

mendorong terjadinya keputusan pembelian atau penggunaan layanan.



Dalam perusahaan jasa, promosi berperan penting dalam meningkatkan kesadaran
pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Kegiatan promosi dapat dilakukan
melalui berbagai media, baik secara langsung maupun digital. Pada PT PLN
(Persero), promosi program tambah daya dilakukan melalui website resmi PLN,
aplikasi PLN Mobile, media sosial, dan kegiatan sosialisasi kepada masyarakat.
Penelitian Lengkey (2022) menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan
elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi PLN
Mobile.

Dengan adanya kegiatan promosi yang efektif, pelanggan dapat memperoleh
informasi mengenai manfaat dan kemudahan layanan tambah daya sehingga
mendorong peningkatan partisipasi pelanggan dalam memanfaatkan program
tersebut.

1.3 Digital Marketing

Digital marketing merupakan kegiatan pemasaran yang memanfaatkan teknologi
digital dan internet untuk mempromosikan produk atau jasa kepada konsumen.
Menurut Chaffey Fiona Ellis-Chadwick (2019), digital marketing adalah
penggunaan teknologi digital untuk mencapai tujuan pemasaran serta membangun
hubungan yang efektif dengan pelanggan. Melalui digital marketing, perusahaan
dapat menyampaikan informasi secara lebih cepat, luas, dan efisien dibandingkan

dengan metode pemasaran konvensional.

Perkembangan teknologi informasi mendorong perusahaan untuk memanfaatkan
berbagai media digital sebagai sarana komunikasi dan promosi kepada pelanggan.
Mustakim (2024) menjelaskan bahwa digital marketing memungkinkan perusahaan
menjangkau pasar yang lebih luas serta memudahkan penyampaian informasi
kepada konsumen secara efektif. Selain itu, pemasaran digital juga dapat
meningkatkan interaksi antara perusahaan dan pelanggan sehingga membantu

perusahaan memahami kebutuhan pelanggan dengan lebih baik.



Perkembangan teknologi informasi mendorong perusahaan untuk memanfaatkan
media digital sebagai sarana promosi dan komunikasi dengan pelanggan. Melalui
digital marketing, perusahaan dapat menyampaikan informasi secara cepat,
memperluas jangkauan promosi, dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan.
Larasati (2025) menunjukkan bahwa pemanfaatan media digital mampu
meningkatkan efektivitas penyampaian informasi dan mendukung kualitas

pelayanan kepada pelanggan.

Dalam konteks PT PLN (Persero), penerapan digital marketing dilakukan melalui
website resmi PLN, media sosial, dan aplikasi PLN Mobile sebagai sarana
penyebaran informasi dan promosi layanan. Melalui media digital tersebut,
pelanggan dapat memperoleh informasi mengenai berbagai layanan kelistrikan,
termasuk program tambah daya dan promo yang sedang berlangsung. Dengan
demikian, digital marketing menjadi salah satu strategi yang mendukung
keberhasilan program tambah daya dalam meningkatkan akses informasi dan

kemudahan pelayanan kepada pelanggan.

1.4 PLN Mobile sebagai Media Pelayanan Digital

PLN Mobile merupakan aplikasi layanan digital yang dikembangkan oleh PT PLN
(Persero) untuk memudahkan pelanggan dalam mengakses berbagai layanan
kelistrikan secara online. Kehadiran aplikasi ini merupakan bagian dari
transformasi digital perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada

pelanggan.

Melalui PLN Mobile, pelanggan dapat melakukan berbagai aktivitas pelayanan
seperti pembayaran tagihan listrik, pembelian token, pengajuan pengaduan,
pemasangan baru, serta pengajuan tambah daya. Aplikasi ini memberikan
kemudahan karena pelanggan dapat mengakses layanan kapan saja tanpa harus

datang langsung ke kantor PLN.

Menurut Nur Awaliah & Nirawati (2024), pemanfaatan aplikasi PLN Mobile

sebagai sarana komunikasi digital mampu meningkatkan kualitas pelayanan kepada



pelanggan karena memberikan kemudahan dalam memperoleh informasi dan

mengakses layanan secara cepat.

Penelitian Febriyanti dan Syamsir (2025) menunjukkan bahwa kualitas layanan
berbasis aplikasi PLN Mobile berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selain
itu, penggunaan aplikasi digital mampu meningkatkan efisiensi pelayanan serta
mempermudah pelanggan dalam memperoleh layanan yang dibutuhkan.

Dengan demikian, PLN Mobile menjadi salah satu sarana penting dalam

mendukung keberhasilan pelayanan program tambah daya pada PT PLN (Persero).

1.5 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Menurut
Philip Kotler; Kevin Lane Keller (2016), kualitas pelayanan merupakan
keseluruhan karakteristik jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan

pelanggan.

Dalam perusahaan jasa, kepuasan pelanggan menjadi indikator keberhasilan
pelayanan yang diberikan. Pelanggan yang puas cenderung memiliki persepsi
positif terhadap perusahaan dan akan terus menggunakan layanan yang diberikan.
Penelitian mengenai PLN Mobile menunjukkan bahwa kualitas layanan digital
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan
yang diberikan melalui aplikasi, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan

terhadap layanan PT PLN (Persero).

Kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam perusahaan jasa karena
berhubungan langsung dengan tingkat kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik
akan memberikan pengalaman positif kepada pelanggan sehingga meningkatkan

kepercayaan dan loyalitas terhadap perusahaan.

Penelitian Yusuf (2025) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan inovasi

layanan digital melalui aplikasi PLN Mobile berpengaruh signifikan terhadap



kepuasan pelanggan PT PLN (Persero). Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan kepuasan

pelanggan.

Selain itu, penelitian lain juga menunjukkan bahwa kualitas layanan dan keamanan
aplikasi PLN Mobile berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan layanan digital PT PLN (Persero).

1.6 Dimensi Kualitas Pelayanan (SERQUAL)

Menurut Parasuraman et al. (1988), kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan
lima dimensi utama yang dikenal dengan metode SERVQUAL, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Model SERVQUAL digunakan
untuk mengukur kesenjangan antara harapan pelanggan dan pelayanan yang

diterima pelanggan.

Tangibles merupakan bukti fisik yang dapat dilihat pelanggan, seperti fasilitas,
teknologi, dan sarana pendukung pelayanan. Reliability adalah kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan secara tepat dan sesuai dengan janji yang
diberikan. Responsiveness merupakan kesediaan perusahaan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan secara cepat. Assurance berkaitan dengan
kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman dan kepercayaan kepada
pelanggan. Sementara itu, empathy merupakan perhatian dan kepedulian

perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan.

Penulisan mengenai layanan digital PLN Mobile menunjukkan bahwa kualitas
layanan digital memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, sehingga
dimensi SERVQUAL masih relevan digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan

pada perusahaan jasa, termasuk PT PLN (Persero).



BAB I11
METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian deskriptif bertujuan untuk
menggambarkan secara sistematis mengenai fakta, kondisi, dan fenomena yang
terjadi di lapangan terkait dengan objek penelitian. Dalam penelitian ini, penulis
melakukan pengamatan secara langsung terhadap pelaksanaan program tambah
daya listrik pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang serta bagaimana program

tersebut berperan dalam mengatasi keterbatasan konsumsi listrik pelanggan.

Pendekatan kualitatif digunakan karena penelitian ini lebih menekankan pada
pemahaman terhadap proses pelayanan tambah daya listrik yang dilakukan oleh PT
PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang. Melalui pendekatan ini, penulis dapat
memperoleh informasi secara mendalam mengenai prosedur pelayanan, kendala
yang terjadi, serta peran program tambah daya dalam memenuhi kebutuhan

konsumsi listrik pelanggan.

3.2 Jenis dan Sumber Data

3.2.1 Jenis Data

Jenis data yang dimanfaatkan dalam penulisan ini adalah data kualitatif, yaitu data
non-numerik yang dianalisis melalui hasil wawancara serta berbagai literatur atau

bacaan buku yang relevan dengan topik pembahasan.

3.2.2 Sumber Data
Data yang digunakan dalam penulisan ini adalah :

1. Data Primer
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Data primer merupakan jenis data yang dikumpulkan secara langsung dari
pihak atau subjek yang diteliti. Data ini diperolen melalui observasi dan
wawancara yang dilakukan secara langsung dengan karyawan divisi niaga
2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan informasi yang dikumpulkan secara tidak
langsung melalui perantara, seperti data pelanggan program tambah daya
dan laporan realisasi pelayanan, serta sumber referensi lain seperti website
resmi PT PLN (Persero)

3.3 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data bertujuan untuk memperoleh sebanyak mungkin
informasi yang berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. Data tersebut

diperoleh melalui tiga metode, yaitu:

a. Observasi
Data diperoleh melalui pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian di lapangan. Dalam
kegiatan ini, penulis melakukan observasi dengan kegiatan magang selama
40 hari terhitung dari tanggal 12 Januari sampai dengan 27 Februari di PT
PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang, untuk melihat secara langsung proses
pelayanan kepada pelanggan, khususnya yang berkaitan dengan layanan
tambah daya listrik.

b. Wawancara
Melalui pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan
pertanyaan secara langsung kepada narasumber yang memiliki informasi
terkait dengan penelitian. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan
dengan karyawan divisi niaga PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang yaitu
bapak Irvan Indra Purnama. Dan wawancara dengan beberapa pelanggan

yang mengikuti program tambah daya melalui aplikasi PLN Mobile.
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c. Studi Pustaka
Dalam penelitian ini, studi pustaka dilakukan dengan mengumpulkan dan
mempelajari berbagai literatur seperti buku, jurnal ilmiah, laporan
penelitian, serta dokumen yang berkaitan dengan energi listrik, pelayanan
pelanggan, dan program tambah daya listrik pada PT PLN (Persero).

Dalam penelitian ini, penulis juga melakukan analisis terhadap prosedur pelayanan
program tambah daya yang mengacu pada Standar Operasional Prosedur (SOP)
yang berlaku. Secara umum, proses pelayanan tambah daya dimulai dari pengajuan
permohonan oleh pelanggan melalui aplikasi PLN Mobile. Selanjutnya, petugas
melakukan verifikasi data untuk memastikan kelengkapan dan kesesuaian
informasi pelanggan. Setelah proses verifikasi selesai, sistem akan menghitung
besaran biaya yang harus dibayarkan oleh pelanggan sesuai dengan daya yang
diajukan. Setelah pelanggan melakukan pembayaran melalui kanal yang tersedia,
pihak PLN akan melakukan penjadwalan untuk pelaksanaan pekerjaan teknis di
lapangan. Petugas kemudian melaksanakan proses penambahan daya, seperti
penggantian MCB atau penyesuaian instalasi listrik. Tahap akhir dari proses ini
adalah penyalaan daya baru, di mana petugas memastikan bahwa listrik telah dapat

digunakan sesuai dengan kapasitas yang telah ditingkatkan.

Tahap terakhir dalam penelitian ini adalah penarikan kesimpulan, yaitu dengan
merangkum hasil analisis yang telah dilakukan serta memberikan saran yang
diharapkan dapat menjadi masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan

program tambah daya di masa yang akan datang.

3.4 Objek Kerja Praktik

3.4.1 Lokasi dan Waktu Kerja Praktik

Lokasi penelitian ini ditempatkan di PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang, Waktu
Kerja Lapangan (PKL) dilaksanakan selama 40 hari, terhitung dari tanggal 12
Januari 2026 sampai dengan 27 Februari 2026.

3.4.2 Gambaran Umum PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang
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PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Tanjung Karang
merupakan salah satu unit operasional yang berada di bawah PT PLN (Persero) Unit
Induk Distribusi (UID) Lampung yang berperan dalam memberikan pelayanan
kelistrikan kepada masyarakat. UP3 Tanjung Karang memiliki tugas utama dalam
melaksanakan kegiatan pelayanan pelanggan serta pengelolaan distribusi tenaga
listrik di wilayah kerja Kota Bandar Lampung dan sekitarnya. Keberadaan unit ini
bertujuan untuk memastikan ketersediaan tenaga listrik yang andal, berkualitas,
serta mampu memenuhi kebutuhan masyarakat dan berbagai sektor kegiatan
ekonomi. Secara umum, PT PLN (Persero) memiliki tiga proses bisnis utama yaitu
pembangkitan, transmisi, dan distribusi tenaga listrik. Pada tingkat Unit Induk
Distribusi Lampung, fokus utama kegiatan operasional berada pada proses
distribusi tenaga listrik serta pelayanan kepada pelanggan. Dalam menjalankan
kegiatan operasional tersebut, Unit Induk Distribusi Lampung membawahi
beberapa Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3), salah satunya adalah UP3
Tanjung Karang yang berperan penting dalam mengelola pelayanan kelistrikan di

wilayah kerjanya.

UP3 Tanjung Karang membawahi beberapa Unit Layanan Pelanggan (ULP) yang
bertugas memberikan pelayanan langsung kepada masyarakat. Unit layanan
tersebut antara lain ULP Karang, ULP Teluk Betung, ULP Way Halim, ULP Natar,
ULP Sutami, ULP Sidomulyo, dan ULP Kalianda. Melalui unit-unit layanan
tersebut, berbagai pelayanan kelistrikan kepada pelanggan dapat dilakukan secara
lebih efektif dan efisien, seperti pelayanan pemasangan listrik baru, perubahan
daya, pencatatan meter listrik, penanganan gangguan, serta pelayanan administrasi

pelanggan.

3.5 Profil Singkat UP3 Tanjung Karang

PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di
bidang penyediaan tenaga listrik bagi masyarakat Indonesia. Perusahaan ini
memiliki tugas utama dalam menyediakan tenaga listrik dalam jumlah yang

memadai serta dengan kualitas yang baik guna menunjang kegiatan masyarakat dan
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pembangunan nasional. Seiring dengan perkembangan kebutuhan energi listrik, PT
PLN (Persero) terus melakukan pengembangan sistem kelistrikan serta peningkatan
pelayanan kepada pelanggan di berbagai wilayah di Indonesia.

Salah satu unit operasional PT PLN (Persero) yang berada di Provinsi Lampung
adalah Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Tanjung Karang. Unit ini berada
di bawah koordinasi Unit Induk Distribusi (UID) Lampung yang bertanggung
jawab dalam pengelolaan sistem distribusi tenaga listrik serta pelayanan pelanggan
di wilayah Provinsi Lampung. UP3 Tanjung Karang memiliki peran penting dalam
melaksanakan kegiatan operasional pelayanan kelistrikan kepada masyarakat
khususnya di wilayah Kota Bandar Lampung dan sekitarnya. Dalam menjalankan
tugasnya, PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang bertanggung jawab terhadap
berbagai kegiatan pelayanan pelanggan, seperti pelayanan pemasangan listrik baru,
perubahan daya listrik, penanganan gangguan listrik, serta pengelolaan administrasi
pelanggan. Untuk menunjang efektivitas pelayanan tersebut, UP3 Tanjung Karang
membawahi beberapa Unit Layanan Pelanggan (ULP) yang tersebar di beberapa
wilayah, antara lain ULP Karang, ULP Teluk Betung, ULP Way Halim, ULP Natar,
ULP Sutami, ULP Sidomulyo, dan ULP Kalianda.

Kantor PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang berlokasi di Jalan Pangeran
Diponegoro No. 14, Bandar Lampung. Lokasi ini berada di pusat kota sehingga
memudahkan akses masyarakat dalam memperoleh pelayanan kelistrikan. Selain
memberikan pelayanan secara langsung di kantor, PLN juga menyediakan layanan
digital melalui berbagai kanal, seperti aplikasi PLN Mobile, call center PLN 123,
serta media komunikasi lainnya untuk mempermudah pelanggan dalam mengakses
berbagai layanan kelistrikan. Melalui berbagai upaya peningkatan pelayanan
tersebut, PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang berkomitmen untuk memberikan
pelayanan kelistrikan yang andal, berkualitas, dan berorientasi pada kepuasan
pelanggan, sehingga mampu mendukung aktivitas masyarakat serta perkembangan

ekonomi di wilayah Kota Bandar Lampung dan sekitarnya.



15

3.5.1 Struktur Organisasi
Berikut struktur organisasi Unit Pelaksana pada PT PLN (Persero) Unit Induk

Distribusi Lampung

STRUKTUR ORGANISASI UNIT PELAKSANA PADAPT PLN
(PERSEROQO) UNIT INDUK DISTRIBUSI LAMPUNG

UNIT PELAKSANA
PELAYANAN
PELANGGAN

Y Y Y

BAGIANJARINGAN BAGIAN TRANSAKS! BAGIAN NIAGADAN|  [BAGIAN KEUANGAN

BAGIAN
z DAN KONSTRUKSI BN 2
PERENCANAAN DISTRIBUSI ENERGI LISTRIK PEMASARAN DAN UMUM

4

UNIT LAYANAN

Gambar 3.1 Struktur Organisasi
Sumber: Profil UP3 Tanjung Karang

3.5.2 Visi dan Misi UP3 Tanjung Karang
1. Visi UP3 Tanjung Karang
Menjadi Perusahaan Global Top 500 dan #1 Pilihan Pelanggan untuk Solusi
Energi.
2. Misi UP3 Tanjung Karang
a) Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait,
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan
pemegang saham.
b) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas
kehidupan masyarakat.
c) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan
ekonomi.

d) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai peran
program tambah daya dalam mengatasi keterbatasan konsumsi listrik pelanggan
pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang, maka dapat disimpulkan sebagali
berikut:

1. Meningkatnya penggunaan peralatan listrik pada sektor rumah tangga
maupun kegiatan usaha menyebabkan kebutuhan energi listrik pelanggan
terus mengalami peningkatan. Kondisi ini menimbulkan keterbatasan pada
pelanggan dengan kapasitas daya rendah, yang ditandai dengan sering
terjadinya pemadaman listrik akibat beban berlebih serta keterbatasan
dalam penggunaan peralatan listrik secara bersamaan.

2. Program tambah daya juga berkontribusi dalam peningkatan kualitas
pelayanan PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang melalui pemanfaatan
layanan digital seperti aplikasi PLN Mobile yang memberikan kemudahan
dalam proses pengajuan, pemantauan, dan pembayaran. Kemudahan
layanan tersebut, disertai dengan manfaat yang dirasakan pelanggan berupa
meningkatnya kapasitas daya listrik, berkurangnya gangguan akibat beban
berlebih, serta kemampuan menggunakan peralatan elektronik secara
bersamaan, menunjukkan adanya kepuasan pelanggan terhadap program
tambah daya. Meskipun demikian, masih diperlukan peningkatan pada
aspek sosialisasi program kepada masyarakat dan kecepatan pelayanan
teknis di lapangan agar kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan dapat

terus ditingkatkan.
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3. Program tambah daya juga berkontribusi dalam peningkatan kualitas
pelayanan, terutama melalui pemanfaatan layanan digital seperti aplikasi
PLN Mobile yang memberikan kemudahan dalam proses pengajuan,
pemantauan, dan pembayaran. Namun demikian, masih terdapat kendala
dalam pelaksanaannya, seperti terbatasnya sosialisasi kepada masyarakat
serta perlunya peningkatan kecepatan pelayanan teknis di lapangan agar
program dapat berjalan lebih optimal.

4. Berdasarkan hasil analisis menggunakan dimensi SERVQUAL vyang
meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy,
program tambah daya pada PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang telah
berperan dalam mengatasi keterbatasan konsumsi listrik pelanggan rumah
tangga. Pelanggan merasakan manfaat berupa peningkatan kapasitas daya
listrik, berkurangnya gangguan listrik akibat beban berlebih, serta
kemudahan dalam proses pengajuan layanan melalui PLN Mobile. Dari
lima dimensi SERVQUAL, empat dimensi yaitu Tangibles, Reliability,
Assurance, dan Empathy telah memenuhi harapan pelanggan, sedangkan
pada dimensi Responsiveness masih diperlukan peningkatan, khususnya
dalam mempercepat pelayanan teknis di lapangan. Secara keseluruhan,
program tambah daya telah memberikan kualitas pelayanan yang baik dan
mampu memenuhi kebutuhan listrik pelanggan rumah tangga sesuai dengan

perkembangan penggunaan peralatan elektronik yang semakin meningkat.

5.2 Saran

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam pengumpulan data responden, karena
mayoritas pelanggan program tambah daya melakukan pengajuan melalui aplikasi
PLN Mobile, sehingga interaksi langsung dengan pelanggan di kantor relatif

terbatas.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memberikan beberapa

saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT PLN (Persero) UP3 Tanjung
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Karang dalam meningkatkan pelaksanaan program tambah daya di masa yang akan
datang.

1. PLN diharapkan dapat memberikan edukasi kepada pelanggan mengenai
kebutuhan daya listrik yang sesuai dengan penggunaan peralatan listrik di
rumah tangga maupun tempat usaha, sehingga pelanggan dapat menentukan
kapasitas daya listrik yang tepat sesuai dengan kebutuhan mereka.

2. PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang diharapkan dapat terus
meningkatkan kualitas pelayanan dalam proses pengajuan tambah daya,
baik melalui peningkatan pelayanan langsung maupun pengembangan
layanan digital seperti aplikasi PLN Mobile agar proses pengajuan tambah
daya dapat dilakukan dengan lebih mudah, cepat, dan efisien.

3. PT PLN (Persero) UP3 Tanjung Karang disarankan untuk meningkatkan
aspek daya tanggap (responsiveness) dalam pelayanan program tambah
daya, khususnya melalui pengembangan aplikasi PLN Mobile agar lebih
responsif dan terintegrasi. Peningkatan tersebut dapat dilakukan dengan
mengoptimalkan integrasi data antara sistem PLN Mobile dengan unit
pelayanan dan petugas lapangan sehingga informasi mengenai status
permohonan, jadwal pelaksanaan, serta progres pekerjaan dapat diperbarui
secara real time. Selain itu, diperlukan peningkatan kecepatan respons
terhadap permohonan pelanggan melalui sistem notifikasi yang lebih akurat
dan pemantauan layanan yang terintegrasi. Dengan adanya sistem yang
lebih responsif dan terhubung secara menyeluruh, proses pelayanan tambah
daya diharapkan dapat berlangsung lebih cepat, transparan, dan

memberikan kepuasan yang lebih baik kepada pelanggan.

Dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan, diharapkan program tambah daya
dapat berjalan lebih optimal dalam membantu pelanggan memenuhi kebutuhan
konsumsi listrik serta meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT
PLN (Persero).
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