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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pada era revolusi 5.0 sekarang yang telah memiliki 

teknologi informasi dengan berbagai macam mesin canggih yang 

diciptakan oleh manusia, salah satu dari teknologi tersebut yaitu 

menciptakan sumber daya tenaga lstrik bagi masyarakat untuk 

kehidupan sehari – hari mereka. Saat ini teknologi sangat berkembang 

di berbagai bidang keilmuan. (Aziz & Hidayat, 2023:64). 

 Listrik merupakan kebutuhan primer yang sangat 

dibutuhkan bagi masyarakat untuk menunjang kegiatan sehari-hari 

dalam memenuhi kebutuhannya. (Sihombing, Maramis & Korah, 

2023:1). Pengertian Lisrik menurut Frick dan Setiawan dalam Naufal 

(2021:2) Listrik merupakan energi yang dapat diubah menjadi energi 

lain yang menghasilkan panas, cahaya, kimia, atau gerak (mekanik). 

Sedangkan menurut Julianto (2019:106) Kelistrikan adalah sifat benda 
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muncul dari adanya muatan listrik. Dan menurut Ramlawati (2016:6) 

Listrik adalah rangkaian fenomena listrik yang berhubungan dengan 

kehadiran dan aliran muatan listrik yaitu energi yang ditimbulkan oleh 

benda yang bermuatan listrik. 

 Dari pengertian diatas maka listrik dapat disimpulkan 

bahwa listrik merupakan energi yang dihasilkan melalui benda yang 

bermuatan listrik yang dapat diubah menjadi energi cahaya, kimia dan 

gerak (mekanik). Maka listrik dapat dimanfaatkan menjadi sumber 

penerangan untuk penduduk pedesaan ataupun perkotaan disiang dan 

malam hari sehingga listrik dapat dikatakan mempunyai peranan 

penting dalam kehidupan manusia, semakin pesatnya penduduk, 

pembangunan dalam berbagai bidang menyebabkan permintaan dan 

pemakaian terhadap energi listrik terus meningkat hingga menjadikan 

kebutuhan sehari-hari masyarkat.  

 Sumber energi listrik yang mudah ditemukan dimana - 

mana seperti penerangan jalan, kebutuhan elektronik rumah tangga 

sampai transportasi yang mengggunakan energi listrik contohnya 

seperti, sepeda listrik, motor listrik dan mobil listrik yang diciptakan oleh 

manusia, sehingga kebutuhan akan listrik masyarakat menjadi 

kebutuhan utama. Oleh karena itu, perlu adanya penyediaan energi 

listrik yang stabil dan kontinuitas untuk menunjang kebutuhan energi 

listrik. Tanpa penyediaan energi listrik yang baik, maka kebutuhan 

sehari-hari, kegiatan industri dan komersial akan mengalami kesulitan, 
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serta akan menimbulkan penurunan perekonomian disuatu daerah. 

Untuk mengatasi hal tersebut maka dibutuhkan saluran pendistribusian 

energi listrik yang tentunya diperlukan kualitas dan tingkat keandalan 

yang baik. Hal ini dimaksudkan sebagai salah satu usaha untuk 

menjaga keandalan dan kontinuitas pelayanan terhadap masyarakat. 

(Rochmawati, dkk, 2024:441). 

 Listrik dapat dihasilkan dengan memanfaatkan sumber 

energi yang tersedia di alam, seperti aliran air sungai (Pembangkit 

Listrik Tenaga Air), panas bumi (Pembangkit Listrik Tenaga Uap), aliran 

angin (Pembangkit Listrik Tenaga Angin), dan sebagainya. Salah satu 

transformer listrik untuk wilayah Jawa Timur-Bali yaitu Pembangkit 

Listrik Tenaga Uap Paiton 3 yang berlokasi di Kabupaten Probolinggo, 

Jawa Timur. Penggunaan listrik sebagian besar kebutuhan energi listrik 

tersebut dapat diperoleh melalui pemasok distribusi dari Perusahaan 

Listrik Negara (PLN) yang menyediakan jasa kelistrikan bagi 

masyarakat untuk kehidupan yang lebih baik. Jaringan distribusi adalah 

jalur atau sistem yang menghubungkan pemasok listrik besar (gardu 

induk) dengan pelanggan, termasuk bisnis, tempat tinggal dan rumah 

(Arman & Harimurti, 2024:130). 

 PT. Perusahaan Listrik Negara merupakan Badan Usaha 

Milik Negara yang telah dijalankan bertahun-tahun lamanya dan 

sepenuhnya dikelola oleh pemerintah Perusahaan Listrik Negara yang 

memiliki peran penting dalam kebutuhan pemasok listrik, tidak hanya 
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ekonomi dan industri tetapi juga kebutuhan rumah tangga yang hampir 

setiap harinya menggunakan listrik. PT PLN (Persero) tetap 

memberikan seluruh layanan publik yang berkualitas kepada 

masyarakat meskipun berbadan hukum perusahaan dan menjalankan 

operasinya untuk mendapat keuntungan. (Fikri, Hidayat & Basyirah, 

2024:450). 

 PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur juga 

mempunyai kegiatan utama memberikan pelayanan kepada 

pelanggan. bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa memberikan 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik 

konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. 

Pelayanan juga merupakan kunci keberhasilan bagi perusahaan dalam 

melakukan kegiatan pemasaran yang bersifat jasa. Pelayanan 

merupakan suatu kegiatan yang dilakukan melalui hubungan antara 

penerima dan pemberi pelayanan dengan menggunakan suatu 

organisasi atau lembaga perusahaan sebagai alat untuk 

menjalankannya (Haryanto & Sembiring, 2021:1). 

 Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segala bentuk 

aktivitas yang diberikan suatu pihak kepada pelanggan atau konsumen 

dengan tujuan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan atau 

konsumen atas jasa yang diberikan. Pelayanan hakikatnya adalah 

serangkaian kegiatan yang merupakan suatu proses. Sebagai proses, 

pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi 



5 
 

 
 

seluruh kehidupan seseorang dalam masyarakat. Dengan adanya 

standar manajemen dapat merencanakan, melaksanakan, mengawasi 

dan mengevaluasi kegiatan pelayanan agar hasil akhir memuaskan 

pada pihak-pihak yang mendapatkan layanan. Pelayanan sebagai 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang 

menyangkut segala usaha yang dilakukan orang lain dalam rangka 

mencapai tujuannya (Fred Luthans dalam Fitriansyah 2020). 

 Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan 

sebagai segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik 

maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan 

dilaksanakan oleh instansi pemerintah, daerah dan dilingkungan badan 

usaha milik negara atau badan usaha milik daerah, dalam rangka upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat. Didalam memberikan pelayanan 

maka suatu perusahaan atau suatu usaha yang memberikan pelayanan 

dapat menegakkan aturan dan konsekuensi bagi karyawan yang 

memberi pelayanan pelanggan atau konsumen yang menerima 

layanan tersebut.  

 PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur 

memberikan bantuan pelayanan tagihan yang baik kepada masyarakat. 

Dengan melaksanakan prosedur yang berlaku di PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan Sanur, penagihan yang timbul akibat adanya 

tunggakan rekening listrik yang dilakukan oleh pelanggan dicatat 

sebagai piutang. Piutang aliran listrik yang belum dibayarkan oleh 
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pelanggan sangat berpengaruh terhadap pendapatan perusahaan dan 

bertambahnya saldo piutang perusahaan. Pendapatan dari penjualan 

tenaga listrik menjadi tertunda dan akan mempengaruhi pendanaan 

untuk proses pengembangan kelistrikan serta pendanaan operasional 

perusahaan. Perkembangan teknologi saat ini telah memberikan 

kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan pembayaran secara real 

time dan online di berbagai tempat pembayaran, dan pembayaran juga 

bisa dilakukan melalui ATM.   

 Dalam melakukan pencatatan tagihan dan pengelolaan 

tunggakan, PLN memiliki sistem yang digunakan pegawai  untuk 

bekerja dan memberikan informasi terkait dengan penunggakan listrik 

oleh pelanggan, sistem tersebut memberikan bantuan berupa informasi 

pelanggan sampai jumlah tagihan pelanggan, sistem ini disebut dengan 

aplikasi EIS (Executive Information System) PLN. Informasi yang 

didapat pada sistem dapat berguna bagi petugas yang akan 

menjalankan tugasnya untuk menagih tagihan listrik pelanggan. Dalam 

operasional PLN petugas yang menjalankan tugas untuk menagih 

pembayaran tunggakan pelanggan serta mencatat stand kwh meter 

pelanggan di catat melalui aplikasi ATO (Aplikasi Tusbung Online) 

aplikasi tersebut hanya digunakan oleh petugas bill man untuk 

menginformasikan kepada pegawai PLN mengenai tunggakan listrik 

pelanggan, dalam aplikasi tersebut dapat mencatat jumlah tagihan, 

jenis kwh meter, jumlah daya, jumlah sisa kwh serta dapat melalukan 
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pemutusan sementara yang kemudian informasi tersebut dikirimkan ke 

pegawai PLN untuk memeriksa data tersebut pada aplikasi EIS 

(Executive Information System).  

 Selama penagihan tunggakan pembayaran listrik 

pascabayar, adapun pelanggan yang masih enggan untuk membayar 

tunggakan rekening listrik tersebut. Dari sumber data yang didapat 

menunjukkan masih banyak pelanggan PLN, khususnya pada PT PLN 

(Persero) ULP Sanur yang tidak konsisten dalam membayar tagihannya 

akibatnya banyak tagihan listrik pascabayar yang tertunggak. 

Tabel 1.1 Data Tagihan Piutang Pada PT PLN (Persero) ULP Sanur 

Data Tagihan Piutang Pada PT PLN (Persero) ULP Sanur 

Tahun 2021 2022 2023 

Jumlah Rp 3.789.112.986 Rp 4.136.909.410 Rp 4.887.042.070 

Sumber : PT PLN (Persero) ULP Sanur 

Menurut Redaputri dan Apriansyah (2022) terdapat beberapa unsur 

faktor penyebab tunggakan tinggi, yaitu kebiasaan pelanggan yang 

menunda pembayaran, pembayaran listrik belum menjadi prioritas 

utama bagi pelanggan, kondisi atau faktor ekonomi pelanggan, denda 

keterlambatan cukup rendah, kurangnya SDM internal PLN yang 

khusus menangani tunggakan, belum ada acara sosialisasi yang efektif 

mengenai pembayaran listrik, dan tidak ada sanksi tegas bagi vendor 

yang menerapkan kontrak Bilman.  
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 Dari faktor penyebab tunggakan diatas terdapat beberapa 

hasil yang sesuai dengan pengamatan penulis, pelanggan yang sering 

menunggak dapat digolongkan menjadi 3 golongan yaitu golongan 

bawah, golongan menengah dan golongan atas berikut adalah data 

hasil observasi penulis pelanggan yang sering menunggak sebagai 

berikut: 

 

Gambar 1.1 Kategori Pelanggan Yang Sering Menunggak Tagihan 
Listrik Pascabayar 

 

 Dari sumber data diatas dapat diartikan bahwa golongan 

bawah dan menengah yang sering melakukan penunggakan 

pembayaran listrik pascabayar yaitu mencapai 90% golongan bawah, 

75% golongan menengah dan 25% golongan atas yang menunggak 

pembayaran tagihan listrik. Hal ini perlu menjadi perhatian bagi PLN 

untuk melakukan tindakan dan solusi agar dapat meminimalkan 

terjadinya penunggakan di PT PLN (Persero) ULP Sanur. Pelanggan 
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yang sering menunggak pembayaran listrik dapat bervariasi yaitu 

golongan bawah seperti rumah tangga, rumah kos-kosan, golongan 

menengah seperti rumah kontrakan dan rumah pribadi, dan golongan 

atas seperti pemerintahan, rumah dinas atau rumah bisnis dan rumah 

sakit. 

 Pelanggan yang tidak membayar tagihan listrik melewati 

tanggal 20 setiap bulan dapat dikenakan denda oleh PT PLN (Perseo). 

Aturan ini tertuang dalam Peraturan Menteri Energi dan Sumber Daya 

Mineral tentang Tingkat Mutu Pelayanan dan Biaya Terkait Penyaluran 

Tenaga Listrik oleh PT Perusahaan Listrik Negara (Persero). Berikut 

adalah rincian biaya keterlambatan pembayaran rekening listrik: 

Tabel 1.2 Rincian Biaya Keterlambatan Pembayaran Rekening 

Listrik 

Batas Daya Biaya Keterlambatan 

400 VA Rp 3.000 

900 VA Rp 3.000 

1.300 VA Rp 5.000 

2.200 VA Rp 10.000 

3.500 VA s.d. 5.500 VA Rp 50.000 

6.600 VA s.d. 14.000 VA 
3% dari Tagihan Rekening Listrik 

(Minimun Rp 75.000) 

Di atas 14.000 VA 
3% dari Tgaihan Rekening Listrik 

(Minimum Rp 100.000) 

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Sanur 

 Agar jumlah dapat berkurang maka diperlukannya prosedur 

penanganan tunggakan rekening listrik yang efektif dan efisien agar 



10 
 

 
 

kendala dan hambatan seperti diatas dapat diminimalisir dan dapat 

memudahkan pelanggan untuk membayar serta memperlancar proses 

tagihan rekening listrik.  

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah 

diterangkan diatas mengenai ketidak-konsistenan pelanggan dalam 

melakukan pelunasan tagihan rekening listrik. Maka dari itu untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh penanganan tunggakan 

rekening listrik pascabayar terhadap penurunan jumlah tunggakan. 

Maka dari itu penulis tertarik untuk membahas tentang “Prosedur 

Penanganan Tunggakan Rekening Listrik Pascabayar Pada PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelangan Sanur”. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok 

permasalahannya yaitu: 

1. Bagaimana prosedur penanganan tunggakan rekening listrik 

pascabayar pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

Sanur? 

2. Apa saja kendala-kendala dalam penanganan tunggakan rekening 

listrik pascabayar pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

Sanur? 

3. Bagaimana solusi yang tepat untuk kendala dari penanganan 

tunggakan rekening listrik pascabayar pada PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan Sanur? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari pokok masalah di atas maka tujuan penelitan ini 

adalah: 

1. Untuk memberikan informasi mengenai prosedur penanganan 

tunggakan rekening listrik pascabayar pada PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan Sanur. 

2. Sebagai pengembangan pengetahuan atas kendala-kendala dalam 

penanganan tunggakan rekening listrik pascabayar pada PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur. 

3. Sebagai pembuktian hasil penelitian dan memberikan solusi yang 

tepat untuk penanganan tunggakan rekening listrik pascabayar 

pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Sanur 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan agar menjadi bahan informasi, 

masukan, dan referensi tentang tunggakan rekening listrik 

pascabayar bagi semua pihak yang telah membaca penelitian ini. 

2. Bagi Perusahaan 

 Penelitian ini digunakan untuk memberikan informasi tentang 

tunggakan rekening listrik pascabayar pada pelanggan. Informasi ini 

sebagai bahan untuk memajukan perusahaan, meningkatkan 

kualitas pelayanan guna mencapai loyalitas pelanggan. 
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3. Bagi Mahasiswa 

a. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang membantu 

memberikan informasi mengenai pentingnya prosedur 

penanganan tunggakan rekening listrik pascabayar pada PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur. 

b. Memberikan ilmu yang bermanfaat dan menerapkan ilmu yang 

didapat di bangku perkuliahan kemudian membandingkannya 

dengan kenyataan serta menerapkannya di lapangan/khalayak. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian ini dilakukan di PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan Sanur yang beralamat di JL. MT. Haryono No. 

22, Dauh Puri, Kecamatan Denpasar Barat, Kota Denpasar. 

2. Objek Penelitian 

 Adapun objek dari penelitian ini dilakukan yaitu Data 

Tunggakan Rekening Listrik Pascabayar Pada PT PLN (Persero) 

Unit Layanan Pelanggan Sanur 

3. Data Penelitian  

a. Jenis Data 

 Jenis Data dibedakan menjadi dua yaitu data 

kuantitatif dan data kualitatif. Menurut Sugiyono, (2022:2) 
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metode penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat positivisme yang disebut 

metode ilmiah dengan menggunakan langkah – langkah yang 

ketat, obyektif karena peneliti menjaga jarak dengan yang 

diteliti, metode kuantitatif lebih bersifat confirmation (untuk 

mengkonfirmasikan atau menguji teori. Sedangkan penelitian 

kualitatif merupakan metode penelitian yang lebih menekankan 

pada aspek pemahaman secara mendalam terhadap suatu 

masalah dari pada melihat permasalahan untuk penelitian 

generalisasi. (Siyoto, 2015:28) 

 Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan 

adalah data kualitatif. Data kualitatif yang merupakan data 

berupa pendapat (pernyataan) atau judgment sehingga tidak 

berupa angka, tetapi berupa kata atau kalimat sehingga 

mendapatkan informasi untuk memecahkan suatu 

permasalahan, seperti menjawab rumusan masalah.  

b. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1) Data Primer 

 Menurut Mustafa, dkk (2020:65) data primer 

merupakan data penelitian yang diperoleh secara langsung 

dari sumber asli (tidak melalui perantara). Data primer 

dapat berupa opini subyek secara individua tau kelompok, 
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hasil observasi. Metode yang dapat digunakan dalam 

pengumpulan data primer yaitu survey dengan Teknik 

wawancara dan kuisioner, serta metode observasi. yang 

Sumber data pada data primer didapatkan dengan 

wawancara dari pihak pertama yang terkait dengan 

penelitian. Sumber data primer dalam penelitian ini 

bersumber dari hasil wawancara dengan Bapak Nyoman 

Eka Sanjaya Putra selaku Supervisor Transaksi Energi dan 

pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Sanur. 

2) Data Sekunder  

 Data sekunder adalah data yang langsung 

diperoleh dan dikumpulkan oleh peneliti sebagai penunjang 

dari sumber pertama atau secara tidak langsung data yang 

diperoleh dalam bentuk sudah jadi. Dapat juga dikatakan 

data yang tersusun dalam bentuk dokumen - dokumen 

(Arikunto dalam Mustafa, dkk 2022:40). Data sekunder dari 

penelitian ini diambil dari beberapa buku – buku, jurnal 

ilmiah dan dokumen perusahaan yang berupa dokumen 

yang berhubungan dengan tunggakan rekening listrik 

pascabayar. 
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c. Metode Pengumpulan Data 

1) Observasi 

 Menurut Sujarweni (2015;32) pengumpulan data 

langsung (observasi) adalah Teknik pengumpulan data 

dengan melakukan pengamatan secara langsung tanpa 

mengajukan pertanyaan terhadap objek yang di teliti. 

Observasi yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

menggunakan observasai partisipan tidak terstruktur, 

dimana observasi tidak terstruktur ini dipersiapkan atau 

dilakukan tidak secara sistematis terkait dengan yang 

diobservasi. Contohnya : penulis mengumpulkan data 

penelitian dengan mengobservasikan atau mengamati 

segala sesuatu tentang tunggakan rekening listrik 

pascabayar di PT PLN (Persero) ULP Sanur. 

2) Wawancara  

 Menurut Kerlinger yang dikutip oleh Fadhallah 

(2020:1) wawancara adalah peran situasi tatap muka 

interpersonal Dimana satu orang (interviewer), bertanya 

kepada satu orang yang diwawancarai, beberapa 

pertanyaan yang dibuat untuk mendapatkan jawaban yang 

berhubungan dengan masalah penelitian. 

 Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis 

wawancara semiterstruktur, wawancara ini yaitu dengan 
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pelaksanaannya bebas yang artinya tidak terikat dengan 

rencana awal dan pertanyaan baru yang dapat berubah-

ubah, dengan tujuan untuk menemukan permasalahan 

secara lebih terbuka dan dapat memperoleh informasi 

secara mendalam (Sugiyono, 2016:320). Seperti 

contohnya dari wawancara yang penulis lakukan dengan 

Supervisor Transaksi Energi perusahaan PT PLN (Persero) 

ULP Sanur yaitu Bapak Nyoman Eka Sanjaya Putra, dan 

dengan pelanggan yang berkaitan dengan tunggakan 

rekening listrik pascabayar pada PT PLN (Persero) ULP 

Sanur. 

3) Dokumentasi 

 Menurut Rumina (2024:176) Dokumentasi 

merupakan suatu Teknik pengumpulan data yang diambil 

dari dokumen atau peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen 

dapat beberbentuk tulisan, gambar, atau karya – karya 

monumental dari seseorang. Dokumen yang berberbentuk 

tulisan misalnya catatan harian, sejarah, kehidupan, cerita, 

biografi, peraturan dan kebijakan. Dokumentasi dalam 

penelitian ini yaitu berupa dokumen pembayaran 

tunggakan rekening listrik dan meminta data-data dari 

pihak perusahaan. 
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4. Analisis Data 

 Analisis data adalah proses mencari data dan menyusun 

secara sistematis data yang diperoleh dari baik melalui hasil 

wawancara, catatan lapangan, maupun dokumentasi, dengan cara 

mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan kedalam 

unit – unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola yang 

diakhiri dengan membuat kesimpulan, sehingga mudah dipahami 

oleh diri sendriri maupun orang lain (Sugiyono, 2016:335). 

 Metode analisis data yang digunakan dalam penyusunan 

tugas akhir ini yaitu metode analisis “triangulasi data dengan 

menggabungkan teknik pengumpulan data observasi, wawancara, 

dan dokumentasi, analisis data bersifat induktif/kualitatif hasil dari 

penelitian ini yang bersifat untuk memahami makna, keunikan, 

mengkonstruksi fenomena dan menemukan hipotesis”. (Sugiyono, 

2022:9).  

 Menurut Bachri yang dikutip oleh Susanto, (2023:55) 

triangulasi data adalah suatu pendekatan analisa data yang 

mensintesa data dari berbagai sumber, dengan cepat mencari 

pengujian data yang sudah ada dalam memperkuat tafsir dan 

meningkatkan kebijakan serta program yang berbasis pada bukti 

yang telah tersedia. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pengamatan mengenai 

penanganan tunggakan rekening listrik pascabayar diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa penanganan yang dilakukan oleh PT PLN (Persero) 

ULP Sanur sudah bisa dikatakan berjalan namun perlu mendapat 

perhatian bahwa prosedur yang digunakan masih memiliki kekurangan 

dan masih mengakibatkan peningkatan tunggakan rekening listrik dari 

tahun ke tahun. Dalam hal ini maka PT PLN (Persero) ULP Sanur dapat 

melakukan beberapa tindakan untuk meminimalkan terjadinya 

penunggakan rekening listrik oleh pelanggan berikut adalah tindakan 

yang perlu dilakukan oleh PT PLN (Persero) ULP Sanur untuk 

menangani tunggakan rekening listrik pascabayar yang terus 

meningkat pada setiap tahun antara lain : 
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1. Memberikan edukasi dan sosialisasi kepada pelanggan pentingnya 

pembayaran listrik tepat waktu 

2. Memberi peringatan pada sistem pengingat tagihan seperti melalui 

WhatsApp, SMS, email, surat dan PLN Mobile 

3. Memberikan pilihan metode pembayaran yang mudah seperti, 

pembayaran online via transfer bank, melalui ATM dan melalui PLN 

Mobile 

4. Melakukan pemeriksaan dan penyebaran invoice oleh billing man 

setiap bulan 

5. Melakukan pendekatan kolaboratif dan persuasif dengan pelanggan 

dengan cara mendengarkan dan memberikan solusi atas keluh 

kesah pelanggan terhadap pelayanan dari PT PLN (Persero) ULP 

Sanur 

6. Menyarankan agar membuat aplikasi pembayaran cicilan tagihan 

listrik pascabayar 

7. Menyarankan pelanggan untuk beralih/migrasi ke sistem prabayar 

yang memudahkan pelanggan. 

 Dalam sebuah proses untuk menangani sesuatu tentunya 

terdapat hambatan atau kendala yang dihadapi seperti dalam 

pengamatan penulis terhadap penanganan tunggakan rekening listrik 

pascabayar PT PLN (Persero) ULP Sanur yang memiliki hambatan 

dalam menangani tunggakan rekening listrik pascabayar tersebut 

beberapa hambatan yang terjadi seperti terdapat faktor ekonomi 
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(penghasilan/keterbatasan keuangan) pelanggan sehingga pelanggan 

tidak dapat membayar tagihan listrik, faktor kedua yang mempengaruhi 

yaitu kebiasaan pelanggan yang disebabkan lupa pada tagihan listrik 

yang diberikan oleh pertugas, kemudian faktor kebiasaan pelanggan 

yang dengan sengaja melupakan tagihan listrik yang diakibatkan 

pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan PT PLN (Persero) 

ULP Sanur sehingga pelanggan dengan sengaja lupa dengan tagihan 

dan tidak membayarnya. Adapun faktor kebiasaan pelanggan yang 

sering menunda-nunda untuk membayar tagihan rekening listrik 

dikarenakan pelanggan mementingkan membayar keperluan 

(kebutuhan) lain, dan faktor kesengajaan kecurangan aliran listrik yang 

dilakukan oleh pelanggan atau kebocoran aliran listrik yang tidak 

diketahui oleh pihak PLN. 

 Selain kendala-kendala tersebut adapun kendala yang 

dihadapi oleh petugas pencatat meter saat akan melakukan 

pemeriksaan stand kwh meter yaitu ketika petugas datang kerumah 

pelanggan rumah tersebut dalam keadaan kosong atau terkunci 

sehingga mengakibatkan memperlambat sistem operasional 

perusahaan. Dengan adanya prosedur penanganan tunggakan 

rekening listrik pascabayar yang tepat, maka akan dapat meminimalkan 

terjadinya penunggakan pembayaran tagihan listrik oleh pelanggan PT 

PLN (Persero) ULP Sanur sehingga dapat memecahkan masalah dan 

hambatan/kendala yang terjadi. 
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B. Saran 

 Berdasarkan simpulan yang sudah diambil, penulis 

menyimpulkan bahwa untuk mengurangi jumlah tunggakan rekening 

listrik pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Sanur 

sebaiknya perusahaan memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 

1. Dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan sebaiknya 

perusahaan memperhatikan keluhan-keluhan pelanggan dan 

secepatnya menanggapi keluhan tersebut, walaupun hanya 

masalah sederhana. Bagi petugas catat meter sebaiknya lebih teliti 

dan ramah terhadap pelanggan dalam menjalankan tugasnya agar 

tidak ada pihak yang merasa dirugikan sehingga pelanggan merasa 

puas atas layanan yang diberikan 

2. Memberikan sanksi tegas, diharapkan pihak PLN lebih tegas 

terhadap pelanggan yang melakukan kecurangan dalam aliran listrik 

pada kwh meter. 

3. Menyarankan kepada PT PLN (Persero) ULP Sanur untuk membuat 

aplikasi pembayaran cicilan tagihan listrik pascabayar atau 

menambahkan menu pada aplikasi PLN mobile mengenai 

pembayaran cicilan tagihan rekening listrik pascabayar agar 

perushaaan dan pelanggan dapat mempermudah menangani 

pembayaran tagihan listrik pascabayar. 
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