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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Energi listrik sudah menjadi salah satu kebutuhan pokok bagi
keberlangsungan hidup manusia pada era globalisasi sekarang ini.
Selain berfungsi sebagai penerangan, energi listrik juga digunakan
untuk pemenuhan kebutuhan dalam bidang jasa maupun barang.
Seiring dengan pertumbuhan populasi dan ekonomi penduduk
Indonesia peran listrik sangat penting dalam kehidupan sehari-hari
yang menjadikan permintaan dan kebutuhan akan tenaga listrik
semakin meningkat tiap tahunnya. Agar dapat tetap melayani
konsumen akan kebutuhan listrik maka sistem pelayanan harus

semakin dikembangkan seiring dengan melonjaknya kebutuhan



akan tenaga listrik. Pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan
aspek penting bagi keberlangsungan pelaku bisnis.

Perusahaan Lisrik Negara atau yang memiliki nama resmi PT
PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
mengurusi semua aspek kelistrikan di Indonesia sesuai dengan
Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan.
PT PLN (Persero) menyediakan berbagai pelayanan mulai dari
mengoperasikan pembangkit listrik sampai dengan melakukan
transmisi kepada seluruh masyarakat Indonesia. Oleh karena itu,
diperlukan tanggung jawab yang besar agar tercipta penanganan
pelayanan yang berkualitas dan membangun citra yang baik bagi
masyarakat.

Dalam menjalankan pelayanan pendistribusian kelistrikan di
Bali PT PLN (Persero) membagi-bagi fungsi unit indukannya
kedalam beberapa sub unit layanan pelanggan (ULP) salah satunya
yaitu PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sanur. PT
PLN (Persero) ULP Sanur adalah salah satu unit pelaksana yang
berada di wilayah Unit Induk Distribusi Bali sub unit UP3 Bali Selatan,
yang bertanggung jawab dalam membantu pengurusan pelayanan
pelanggan dan pelayanan jaringan listrik distribusi lebih dekat
dengan ruang lingkup wilayah lebih kecil. Dalam hal ini PT PLN
(Persero) ULP Sanur memberi pelayanan yang mencakup wilayah

Kecamatan Denpasar Selatan dan Denpasar Timur.



Aktivitas yang diberikan oleh PT PLN (Persero) ULP Sanur
masih sering mengalami kendala-kendala dalam usahanya. Salah
satunya dalam hal penanganan keluhan pelanggan/komplain.
Adapun keluhan pelanggan yang sering diterima umumnya seperti
pemadaman listrik, tarif listrik yang meningkat, KWh meter rusak, dan
permasalahan lainnya yang menyebabkan kerugian pelanggan
dalam menjalankan aktivitasnya.

Berikut data yang dipaparkan pada tabel 1.1 berisikan tentang
jumlah keluhan pelanggan pada periode bulan Januari sampai
Desember pada tahun 2023 yang diperoleh dari APKT Executive
Information System (EIS).

Tabel 1. 1 Jumlah Keluhan Pelanggan Tahun 2023

No ‘ Bulan Jumlah Keluhan ‘
1 | Januari 244
2 Februari 277
3 Maret 311
4 | April 338
5 | Mei 351
6 | Juni 1,143
7 | Jduli 1,111
8 | Agustus 1,878
9 | September 6,175
10 | Oktober 4,753
11 | November 1,062
12 | Desember 356
Total 18,000 |

Rata-rata 1,500 ‘
Sumber: Data Keluhan Pelanggan PT PLN (Persero) ULP Sanur 2023



Berdasarkan data pada tabel 1.1 didapatkan rata-rata keluhan
yang diterima oleh PT PLN (Persero) ULP Sanur di tahun 2023
sebanyak 1,500 keluhan pelanggan.

Tabel 1. 2 Rekapan Sumber Keluhan Tahun 2023

MEDIA BULAN

AGUSTUS SEPTEMBER OKTOBER

Total Keluhan

1,878

Call Centre PLN 123 1,037 4,044 3,211
PLN Mobile 814 2,057 1,476
Email 16 28 31
Live Chat PLN Mobile 7 32 27
Live Chat Website 0 1 0
Instagram 3 5 5
Facebook 1 6 2
Twitter 0 2 1

Sumber: Data Keluhan Pelanggan PT PLN (Persero) ULP Sanur 2023

Berdasarkan data pada tabel 1.2 didapatkan rata-rata keluhan
yang diterima oleh PT PLN (Persero) ULP Sanur di tahun 2023 yaitu
menggunakan media Call Centre PLN 123 sebanyak 2,764 keluhan
pelanggan.

Sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) sudah
selayaknya menjadi perhatian penuh terkait kepuasan pelanggan
yang menjadi faktor terpenting berjalannya suatu perusahaan.
Melonjaknya keluhan pelanggan dari bulan Juni hingga bulan
November menjadikan proses penanganan keluhan pelanggan di PT
PLN (Persero) ULP Sanur mengalami berbagai macam kendala.

Lonjakan keluhan ini tidak hanya mencerminkan ketidakpuasan



konsumen, tetapi juga menyoroti masalah-masalah mendasar dalam
operasional dan manajemen PT PLN (Persero) ULP Sanur.
Munculnya masalah tersebut perlu dilakukan evaluasi
mengenai prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT PLN dan
mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan, karena
dengan adanya sistem prosedur pada perusahaan dapat mencegah
dan meminimalisir terjadinya penanganan yang berbelit-belit dan
tidak jelas alurnya, serta menghasilkan efisiensi dan efektivitas
dalam bekerja. Prosedur yang baik dan terstandar menjadikan
penanganan yang diberikan setiap harinya semakin baik
dikarenakan perbaikan terjadi secara terus menerus selama proses
pelayanan. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, penulis
tertarik untuk mengambil judul “Prosedur Penanganan Keluhan
Pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Sanur”.
. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi
pokok permasalahan adalah sebagai berikut:
1. Apa saja jenis-jenis keluhan pelanggan yang ada di PT PLN
(Persero) ULP Sanur?
2. Bagaimana prosedur penanganan keluhan pelanggan pada PT
PLN (Persero) ULP Sanur?
3. Bagaimana kendala dan cara mengatasi keluhan pelanggan

pada PT PLN (Persero) ULP Sanur



C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan pokok masalah adalah

sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui jenis-jenis keluhan pelanggan pada PT PLN
(Persero) ULP Sanur.

Untuk mengetahui prosedur penanganan keluhan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Sanur.

Untuk mengetahui kendala dan cara mengatasi keluhan

pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Sanur

D. Manfaat Penelitian

Dalam penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan

manfaat bagi berbagai pihak yang membutuhkan informasi,

diantaranya sebagai berikut:

1.

Bagi Penulis

Sebagai salah satu cara dalam mengukur sejauh mana teori
yang didapatkan dan menambah wawasan selama menempuh
perkuliahan sehingga dapat diterapkan pada dunia kerja atau
industri, dan sebagai syarat kelulusan untuk mendapatkan gelar

Diploma 11l dari Program Studi Administrasi Bisnis.

. Bagi Politeknik Negeri Bali

Kegunaan penelitian ini bagi Politeknik Negeri Bali sebagai

sarana referensi adik tingkat dalam mengembangkan wawasan



dan pengetahuan di bidang penanganan pelanggan, serta
menjadi bahan referensi untuk penulisan Tugas Akhir.
3. Bagi PLN (Persero) ULP Sanur
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran ataupun
masukan positif bagi PT PLN (Persero) ULP Sanur dalam
mengambil keputusan dan mengembangkan kemajuan
perusahaan khususnya dalam Prosedur Penanganan Keluhan
Pelanggan.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Sanur yang merupakan perusahaan
listrik negara dengan sub pelayanan wilayah Denpasar Selatan
dan Denpasar Timur, yang berlokasi di Jalan MT. Haryono No.
22, Dauh Puri, Kec. Denpasar Barat, Kota Denpasar, Bali 80232,
Indonesia.
2. Objek Penelitian
Adapun yang menjadi objek dari penelitian ini yaitu Prosedur
Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP

Sanur.



3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan adalah
kualitatif. Data Kualitatif merupakan merupakan penelitian
yang berpangkal dari pola fikir induktif, yang didasarkan atas
pengamatan obyektif partisipatif terhadap suatu gejala atau
fenomena sosial (Harahap, 2020). Dikarenakan pada data ini
berupa informasi atau keterangan yang berhubungan dengan
permasalahan yang diteliti seperti struktur organisasi PT PLN
(Persero) ULP Sanur, sejarah perusahaan, dan prosedur
penanganan keluhan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP
Sanur.
b. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini berasal

dari sumber data primer dan sekunder.

1) Data Primer

Pengertian data primer menurut Sugiyono
(2015:93) adalah data yang langsung memberikan
data pada pengumpul data. Data primer dalam
penelitian ini yaitu data yang dikumpulkan oleh penulis
yang diperoleh secara langsung dengan cara
wawancara mengenai prosedur penanganan keluhan

pelanggan kepada Team Leader Divisi Pelayanan



Pelanggan dan Administrasi (PPA) PT PLN (Persero)

ULP Sanur yaitu Bapak Komang Rentadi Arta.

2) Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2015) data sekunder
merupakan data yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, dalam hal ini dapat berupa
melalui orang lain atau dokumen. Data sekunder dalam
penelitian ini berupa buku, media internet yang
berhubungan dengan prosedur penanganan keluhan

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Sanur.

c. Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang akurat agar dapat
menjawab beberapa permasalahan dalam penelitian,

digunakan beberapa metode pengumpulan data yaitu:

1) Observasi

Menurut Sugiyono (2018) observasi merupakan
teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri spesifik
bila dibandingkan dengan teknik yang lain observasi
juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga pada objek-
objek alam yang lain. Dalam hal ini penulis melakukan
pengamatan dan terlibat secara langsung dengan
mengerjakan tugas yang terkait dengan penanganan

keluhan pelanggan selama magang kerja pada PT



2)

3)

10

PLN (Persero) ULP Sanur, yang dilakukan pada bulan
Agustus 2023 hingga Februari 2024. Sehingga dapat
mengamati mengenai prosedur penanganan keluhan
pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Sanur sacara
langsung.
Wawancara

Menurut Sugiyono (2018) mengatakan bahwa
wawancara adalah percakapan dengan maksud
tertentu yang dilakukan oleh dua belah pihak yaitu
pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan yang
diwawancarai untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan yang diberikan. Peneliti melakukan
wawancara kepada karyawan PT PLN (Persero) ULP
Sanur yaitu Bapak Komang Rentadi Arta selaku Team
Leader (TLPPA) Pelayanan Pelanggan dan
Administrasi Umum PT PLN (Persero) ULP Sanur.
Studi Dokumen

Menurut Sugiyono (2016) dokumentasi adalah
catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya
monumental dari seseorang. Dokumentasi merupakan
pelengkap dari pengguna metode observasi dan

wawancara. Dalam hal ini data yang diperoleh adalah



11

sejarah perusahaan, struktur organisasi dan data
lainnya yang berhubungan dengan pembahasan
dalam tugas akhir ini.
4. Metode Analisa Data
Penyusunan laporan ini menggunakan teknik analisis
deskriptif kualitatif. Menurut Sugiyono (2018) analisis deskriptif
kualitatif ~ yaitu teknik analisis yang menggambarkan
permasalahan yang ada dengan menguraikan keterangan-
keterangan beserta data-data yang diperoleh selama penelitian
dalam bentuk uraian-uraian. Adapun alur kegiatan analisis data
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Reduksi Data
Reduksi data adalah proses analisis data yang
dilakukan untuk mereduksi dan merangkum hasil-hasil
penelitian dengan menitikberatkan pada hal-hal yang
dianggap penting oleh peneliti. Reduksi data bertujuan untuk
mempermudah pemahaman terhadap data yang telah
terkumpul sehingga data yang direduksi memberikan
gambaran yang lebih rinci.
b. Display Data
Display data merupakan data-data hasil penelitian
yang sudah tersusun secara terperinci untuk memberikan

gambaran penelitian secara utuh. Data yang terkumpul
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secara terperinci dan menyeluruh selanjutnya dicari pola
hubungannya untuk diambil kesimpulan yang tepat.
Penyajian data selanjutnya disusun dalam bentuk uraian atau
laporan sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh.
. Kesimpulan/Verifikasi

Kesimpulan merupakan tahap akhir dalam proses
penelitian untuk memberikan makna terhadap data yang
telah dianalisis. Proses pengolahan data dimulai dengan
penataan data lapangan (data mentah), kemudian direduksi
dalam bentuk unifikasi dan kategorisasi data. Demikian
prosedur pengolahan data yang dilakukan penulis dalam
penelitian ini, dengan menggunakan tahapan ini diharapkan
penelitian yang dilakukan penulis dapat memperoleh data

yang memenubhi kriteria keabsahan suatu penelitian.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan pada bab IV tentang
Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT PLN (Persero)
ULP Sanur, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai
berikut:
1. Jenis-jenis keluhan yang sering diterima oleh PT PLN (Persero)
ULP Sanur pada tahun 2023 adalah sebagai berikut:
a. Keluhan Teknis
Keluhan teknis terdiri dari:
1) Keluhan APP (Alat Pembatas dan Pengukur)

2) Keluhan Cater (Catat Meter)
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3) Keluhan Pemutusan Penyambungan (Tusbung)
4) Keluhan PDPB (Perubahan Daya dan Pasang Baru)
b. Keluhan Non-Teknis
Keluhan non-teknis terdiri dari:
1) Keluhan Pelayanan Pelanggan
2) Keluhan Administrasi
3) Keluhan Informasi
4) Keluhan Pelanggan Gagal Input Token Listrik
2. Prosedur penanganan keluhan pelanggan melalui media Call
Centre 123 yang sesuai dengan Standar Operasional Prosedur
(SOP) adalah sebagai berikut
a. Pelanggan Menghubungi Call Center PLN 123
b. Mengidenfikasi Keperluan Pelanggan
c. Menggolongkan Permasalahan Pelanggan
d. Memasukan Pengaduan Pelanggan di Sistem APKT
e. Memproses Pengaduan
f. Meneruskan Data Pengaduan ke Unit Yantek
g. Yantek Menerima Data Gangguan
h. Tindak Lanjut ke Lokasi
3. Melonjaknya pengaduan keluhan pada tahun 2023 di PT PLN
(Persero) ULP Sanur menjadikan muncul berbagai macam
kendala yang dihadapi oleh petugas dalam mengani keluhan

tersebut, serta upaya-upaya dalam menanganinya seperti:
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a. Erornyajaringan atau sistem penanganan keluhan pelanggan
yang diatasi dengan melakukan pengecekan dan perbaikan
pada sistem penanganan keluhan pelanggan.

b. Melonjaknya keluhan per-harinya dengan keluhan yang
bervariasi menjadikan proses penanganan keluhan terhambat
dan banyak keluhan yang tidak selesai sesuai dengan waktu
yang ditetapkan. Dalam mengatasi masalah ini PT PLN
(Persero) ULP Sanur melibatkan kerjasama dengan pihak luar
untuk menunjang penambahan Sumber Daya Manusia.

c. Penyampaian keluhan yang kurang jelas dan detail oleh
pelanggan menjadi salah satu faktor penghambat keluhan
tersebut tidak selesai sesuai dengan waktu yang ditetapkan.
Dengan menempuh pendekatan dan memberikan perhatian
khusus diharapkan dapat memberikan titik terang akan

permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan.

B. Saran
Berdasarkan uraian pembahasan dan kesimpulan tentang
prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT PLN (Persero) ULP
Sanur, maka saran yang dapat penulis berikan kepada perusahaan
maupun petugas penanganan keluhan dalam menambah kinerja
penanganan keluhan pelanggan, yaitu:
1. Bagi petugas operator service yang kurang responsive ketika

terdapat pelanggan yang melakukan pengaduan melalui call
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centre PLN 123, PT PLN (Persero) perlu memberi pelatihan atau
pengembangan kepada petugas agar memiliki keterampilan
komunikasi yang efektif sehingga dapat menangani keluhan
dengan lebih baik. Dan jika masalah tersebut diakibatkan dengan
kurangnya SDM petugas operator service, PT PLN (Persero)
perlu menggunakan teknologi chatbot atau sistem IVR
(Interactive Voice Response) untuk menjawab pertanyaan umum
sehingga operator bisa fokus pada masalah yang lebih kompleks.
. Petugas Yantek (Pelayanan Teknis) dalam menindaklanjuti
gangguan pelanggan ke lokasi tanpa mengulur waktu sehingga
permasalahan pelanggan cepat teratasi

. Dalam menangani keluhan pelanggan petugas diharapkan untuk
selalu menunjukkan rasa empati, mengakui ketidak nyamanan
yang dialami pelanggan dan selalu menunjukan keinginan kuat
untuk meredakan dan memberi solusi atas permasalahan

kelistrikan yang dialami pelanggan.
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Lampiran 1 Brosur Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT PLN

(Persero) ULP Sanur

Penulis memberikan luaran atau output berupa brosur penanganan
keluhan pelanggan yang dapat diberikan kepada loket pelayanan atau
pelanggan secara langsung mengenai prosedur penanganan keluhan
pelanggan, yang bermaksud memberikan informasi kepada pelanggan
mengenai alur penanganan keluhan di PT PLN (Persero) ULP Sanur.
Karena sebelumnya belum terdapat brosur prosedur penanganan keluhan
pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Sanur yang menjadikan pelanggan

kurang mengetahui informasi tersebut.

# PROSEDUR PENANGANAN
KELUHAN PELANGGAN

P L N PT PLN (PERSERO) ULP SANUR




101

Lampiran 2 Tampilan APKT (Aplikasi Pengaduan dan Keluhan

Terpadu)

Erviterio

keyword |

o Gangmisn T PECARGG . ALAMAT
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Lampiran 3 Tinjauan Ke Lokasi Pelanggan Oleh Petugas Yantek
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Lampiran 4 Pelanggan Yang Mengadukan Keluhan Di Loket

Pelayanan PT PLN (Persero) ULP Sanur
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Lampiran 5 Formulir Pertanyaan Wawancara

NO Pertanyaan

1. Berapa banyak keluhan pelanggan pada Tahun 2023?

2. Media apa saja yang digunakan pelanggan untuk membuat
pengaduan keluhan?

3 Jenis keluhan apa yang memiliki jumlah terbanyak selama
tahun 20237

4. Apakah penanganan keluhan pelanggan di PT PLN (Persero)
ULP Sanur sudah sesuai SOP yang ditetapkan?

5. Apakah ada hambatan dalam menangani keluhan pelanggan?
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Lampiran 6 Transkrip Wawancara

Narasumber | Komang Rentadi Arta

Peneliti Diah Ayu Puspita Sari

Peneliti “Berapa jumlah keluhan pelanggan pada Tahun 2023?”

Narasumber | “Kaitan jumlah keluhan tahun 2023 nanti akan saya
kirim file datanya melalui Whatsapp”

Peneliti ‘Media apa saja yang digunakan pelanggan untuk
membuat pengaduan keluhan?”

Narasumber | “Kaitan sumber data keluhan 2023 nanti akan saya kirim
file datanya melalui Whatsapp juga”

Peneliti “‘Jenis keluhan apa yang memiliki jumlah terbanyak
selama tahun 20237”

Narasumber | “Berdasarkan data pengaduan pelanggan pada tahun
2023, jumlah keluhan terbanyak pada tahun ini yaitu
keluhan tentang gagal input token yaitu pada bulan Juni
hinga bulan November yang dengan total keluhan ribuan
tiap harinya”

Peneliti “‘Apakah penanganan keluhan pelanggan di PT PLN

(Persero) ULP Sanur sudah sesuai SOP vyang

ditetapkan?”
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Narasumber

“Sejauh ini penanganan keluhan pelanggan sudah sesuai
dengan SOP, perusahaan juga terus meningkatkan

kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang baik”

Peneliti ‘Apakah ada hambatan dalam menangani keluhan
pelanggan?”
Narasumber | Ada kalanya dalam menangani perbaikan gangguan

kelistrikan dilokasi pelanggan terdapat beberapa kendala
seperti cuaca yang tidak mendukung sehingga proses
penanganan tertunda dan kami memberi informasi
kepada pelanggan tidak dapat melakukan perbaikan

secepatnya akibat cuaca buruk tersebut”.
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