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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penulisan laporan akhir ini adalah untuk mengetahui dan menggali 

informasi mengenai Prosedur Pelayanan Administrasi P2TL pada Pelanggan PT 

PLN (Persero) ULP Rivai Palembang. Metode pengumpulan data yang digunakan 

adalah observasi berpartisipasi, wawancara semi terstruktur, dokumentasi dan studi 

kepustakaan. Penulis menggunakan teknik analisis data kualitatif dengan 

menggunakan data hasil wawancara dan didukung oleh data referensi maupun 

buku-buku yang berhubungan dengan masalah yang sedang dibahas. Berdasarkan 

hasil pembahasan yang diperoleh penulis, dapat diungkapkan bahwa Bagian P2TL 

PT PLN (Persero) ULP Rivai Palembang belum sepenuhnya baik dalam melakukan 

pelayanan administrasi, dimensi pelayanan yang belum dipenuhi oleh karyawan 

P2TL yaitu Reabilitas (Reability), Daya Tanggap (Responsiveness), Empati 

(Empaty), dan Bukti Fisik (Tangibles). Oleh karena itu, bagian P2TL pada PT PLN 

(Persero) ULP Rivai Palembang dapat melengkapi aturan dalam melakukan 

pelayanan administrasi, serta dapat melakukan penjelasan  yang baik agar 

pelanggan dapat terus mengingat informasi yang disampaikan. Hasil penelitian ini 

dapat dimanfaatkan oleh perusahaan khususnya bagian P2TL di PT PLN (Persero) 

ULP Rivai Palembang dalam mengevaluasi kinerja karyawan pada saat melakukan 

prosedur pelayanan administrasi. 

 

Kata kunci:  Prosedur, Pelayanan, Administrasi, P2TL, Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of writing this final report is to find out and explore information about 

P2TL Administrative Service Procedures for Customers of PT PLN (Persero) ULP 

Rivai Palembang. The data collection methods used are participant observation, 

semi-structured interviews, documentation and literature study. The author uses 

qualitative data analysis techniques using interview data and is supported by 

reference data and books related to the problem being discussed. Based on the 

results of the discussion obtained by the author, it can be revealed that the P2TL 

Section of PT PLN (Persero) ULP Rivai Palembang has not been fully good at 

providing administrative services, the service dimensions that have not been 

fulfilled by P2TL employees are Reability, Responsiveness, Empathy, and 

Tangibles. Therefore, the P2TL section at PT PLN (Persero) ULP Rivai Palembang 

can complete the rules in carrying out administrative services, and can make good 

explanations so that customers can continue to remember the information conveyed. 

The results of this study can be utilized by companies, especially the P2TL section 

at PT PLN (Persero) ULP Rivai Palembang in evaluating employee performance 

when performing administrative service procedures. 

 

Keywords:  Procedure, Service, Administration, P2TL, Customer 
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