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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

     Dengan berkembang pesatnya teknologi dan informasi, kebutuhan 

akan listrik menjadi hal yang tidak bisa dipisahkan dari aktivitas sehari-

hari. Saat ini, keberadaan listrik memiliki peran yang sama pentingnya 

seperti air dalam aktivitas sehari-hari. Berbagai kegiatan manusia tidak 

dapat berlangsung tanpa dukungan energi listrik. Sebelum adanya 

kemajuan teknologi, manusia menggunakan mesin ketik untuk menulis 

teks tanpa memerlukan listrik. Namun, seiring dengan berjalannya 

waktu masyarakat mulai beralih menggunakan perangkat elektronik 

seperti komputer dan laptop yang sebagian besar membutuhkan energi 

listrik. Penggunaan komputer dan laptop dianggap lebih efisien dan 

menggunakan beragam fitur yang sangat canggih dan bisa membantu 

aktivitas manusia.
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     PT PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang memiliki tugas utama dalam mengelola dan menyelenggarakan 

sistem ketenagalistrikan di seluruh Indonesia. Peran utamanya sebagai 

penyediaan layanan yang berkaitan dengan kelistrikan untuk memenuhi 

kebutuhan energi listrik bagi seluruh masyarakat Indonesia. Sebagai 

penyedia layanan kelistrikan, PT PLN (Persero) juga menjalankan 

berbagai kegiatan usaha di bidang ketenagalistrikan yang bertujuan 

untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat serta mendukung 

pertumbuhan sektor industri dan perekonomian. Mengingat pentingnya 

peran tenaga listrik dalam mendukung pembangunan, penyediaannya 

menjadi wewenang negara dan harus terus ditingkatkan agar mampu 

memenuhi kebutuhan listrik secara memadai, merata, dan berkualitas.  

     Salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN), PT PLN (Persero) 

dituntut memberikan perhatian yang lebih besar terhadap aspek yang 

berkaitan dengan pelayanan, mengingat kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu ke berlangsungan operasional perusahaan. 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai respons atas tingkat 

kesesuaian antara harapan atau kebutuhan awal dengan kinerja yang 

dirasakan setelah menggunakan suatu layanan. Salah satu komponen 

utama yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan merupakan persepsi 

terhadap kualitas pelayanan yang meliputi lima dimensi utama yaitu 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 
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     Kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) dipengaruhi oleh berbagai 

faktor, seperti kualitas pelayanan, respons terhadap gangguan, 

prosedur pemasangan listrik. 

     PT PLN (Persero) dapat dikatakan sering mengalami kendala-

kendala dalam operasionalnya, salah satunya berkaitan dengan 

keluhan atau komplain dari pelanggan. Keluhan yang masih sering 

diterima antara lain terkait dengan pemadaman listrik yang cukup sering 

terjadi, termasuk terganggunya penerangan jalan. 

     Permasalahan serius yang dihadapi PT PLN (Persero) di lapangan 

terkait dengan pelayanan pelanggan meliputi pemasangan baru dan 

perubahan daya, keluhan yang berkaitan dengan pemindahan kWh 

meter, serta keluhan yang berkaitan dengan penambahan daya 

sementara yang dianggap biayanya cukup mahal. 

     Menurut penelitian sebelumnya yaitu Farizka (2024) menyatakan 

bahwa di Unit Layanan Pelanggan ULP Tabanan terdapat kesenjangan 

antara harapan pelanggan dan kinerja dalam penanganan keluhan, 

seperti empati, kecepatan respon, dan komunikasi yang perlu diperbaiki. 

Hal ini dapat menunjukkan bahwa meskipun prosedur penanganan 

keluhan yang telah diterapkan masih terdapat tantangan dalam 

melaksanakannya dapat mempengaruhi tingkat kepuasaan pelanggan. 
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Tabel 1.1 Jumlah Keluhan Pelanggan dari Bulan Januari Sampai Bulan 

Desember Tahun 2024. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Dari PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan 

     Dari tabel data diatas PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Tabanan tidak dapat menjabarkan data secara detail, sehingga penulis 

mendapatkan jumlah data-data keluhan yang diterima oleh PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan ditahun 2024 sebanyak 

4422 keluhan pelanggan. PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Tabanan telah menunjukkan kinerja yang cukup baik dalam merespons 

berbagai keluhan dari pelanggan. Berbagai permasalahan yang 

disampaikan oleh masyarakat mencerminkan adanya harapan terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan dari PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Tabanan. Upaya yang dapat dilakukan untuk memenuhi 
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harapan tersebut dengan cara penerapan strategi penanganan keluhan 

yang terstruktur dan efektif. 

     PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan 

mengutamakan pada kepuasaan pelanggan, perbaikan dalam bidang 

pelayanannya masih perlu ditingkatkan lagi. Oleh karena itu, dengan 

adanya Visi dari PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan 

yaitu “Menjadi Unit Dengan Pelayanan Terbaik” maka visi ini mencerminkan 

komitmen perusahaan dalam mewujudkan layanan yang unggul, cepat, 

tepat, dan memuaskan. Sehingga upaya untuk memperbaiki kualitas 

pelanggan dilakukan secara konsisten. PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Tabanan juga memiliki misi yaitu “Ikut Mendukung 

Pembangunan Perekonomian, Sosial, Budaya, dan Pendidikan” maka misi 

ini juga tidak berfokus pada aspek teknis distribusi listrik, tetapi juga dapat 

berperan aktif dalam pembangunan daerah secara menyeluruh melalui 

penyediaan energi yang andal sebagai pendorong utama pertumbuhan 

diberbagai bidang serta perbaikan tidak dapat dilakukan begitu saja jika 

ingin mencapai hasil yang maksimal. Pengenalan yang luas tentang 

kualitas pelayanan adalah suatu aspek yang terpenting demi 

menunjangnya perbaikan tersebut. 

     PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan juga memiliki 

motto “BeTheBest” yaitu menjadi cerminan semangat perusahaan untuk 

selalu memberikan pelayanan terbaik dan menjadi yang terdepan dalam 

segala aspek. 
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     PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan sudah 

mengalami banyak peningkatan dalam mengatasi keluhan-keluhan pada 

masyarakat. Keluhan dari pelanggan langsung dikirimkan melalui 

pelaporan secara langsung ke kantor PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Tabanan, menghubungi call center 123 ataupun dengan 

melakukan pengaduan ke Aplikasi PLN Mobile, maka kemungkinan keluhan 

tersebut akan segera di proses dan semakin cepat, begitupun dengan pihak 

teknisi dari PT PLN (Persero) akan segera turun tangan ke lapangan untuk 

berusaha menanganin keluhan pada waktu tersebut. Diharapkan dapat 

mengurangi tingkat ketidakpuasaan masyarakat terhadap pelayanan PT 

PLN (Persero). Nyatanya yang ditemukan pada saat di lapangan, keluhan 

yang diterima PT PLN (Persero) khususnya di daerah Tabanan masih 

banyak yang kinerja perusahaan dalam menangani keluhan tersebut belum 

maksimal. Perlu adanya proses tentang penanganan keluhan ini demi 

adanya perbaikan dan peningkatan kualitas. Berdasarkan latar belakang 

diatas, maka penulis tertarik untuk mengangkat judul penelitian” Prosedur 

Penanganan Keluhan Pelanggan Pada PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Tabanan”. 

B. Pokok Masalah 

     Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok masalah yang akan 

dibahas sebagai berikut: 

1. Apa sajakah jenis keluhan pelanggan yang paling sering diterima 

oleh PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan? 
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2. Bagaimanakah prosedur penanganan keluhan pelanggan pada PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan? 

C. Tujuan Penelitian 

     Ada beberapa tujuan penelitian yang penulis lakukan untuk 

membahas Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Pada PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan yaitu: 

1. Untuk mengetahui jenis-jenis keluhan pelanggan yang paling sering 

diterima di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Tabanan. 

2. Untuk mengidentifikasi prosedur penanganan keluhan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan. 

D. Manfaat Penelitian 

     Adapun manfaat penelitian dari pokok masalah yang ada diatas 

antara lain: 

1. Bagi Mahasiswa 

     Manfaat bagi mahasiswa adalah sebagai usaha untuk 

mengadakan studi perbandingan antara teori-teori yang didapatkan 

selama di bangku perkuliahan dengan praktik di lapangan dan 

sebagai pengetahuan bagi mahasiswa serta refrensi bagi 

mahasiswa yang ingin berkarir pada PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Tabanan. 
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2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

     Manfaat yang diberikan dalam tugas akhir ini kepada Politeknik 

Negeri Bali. 

a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan informasi 

yang bermanfaat bagi Politeknik Negeri Bali. 

b. Sebagai tambahan bahan bacaan di perpustakaan Politeknik 

Negeri Bali. 

c. Untuk mengembangkan wawasan dan ilmu pengetahuan. 

3. Bagi Perusahaan 

     Hasil dari penelitian yang di lakukan penulis ini dapat diharapkan 

dijadikan sumbangan pikiran dan bahan pertimbangan PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan dalam hal 

meningkatkan pelayanan yang baik sehingga tidak ada keluhan dari 

pelanggan. 

E. Metode Penelitian 

     Adapun metode penelitian yang digunakan dalam penulis ini sebagai 

berikut: 

1. Lokasi Penelitian 

     Lokasi yang diambil untuk menyusun tugas akhir ini adalah PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan di Jalan 

Gajah Mada No 1, Delod Peken, Kec. Tabanan, Kabupaten Tabanan, 

Bali (82121). 
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2. Objek Penelitian 

     Objek yang diteliti penulis adalah Prosedur Penanganan Keluhan 

Pelanggan Pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggam 

Tabanan.  

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

     Menurut Sugiyono (2015:23) data kualitatif merupakan data 

yang berbentuk kalimat, kata, maupun gambar. Dari penelitian ini, 

data kualitatif yang digunakan berupa data dari keluhan 

pelanggan. 

b. Sumber Data 

     Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1) Data Primer 

     Menurut Nazir (2019), data primer merupakan data yang 

didapat secara langsung dari lapangan atau objek penelitian 

baik berupa pengukuran, pengamatan maupun wawancara. 

Penulis memperoleh data secara langsung dari perusahaan 

PTPLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan 

sebagai tempat penelitian dengan mengadakan pendekatan 

secara langsung yang dilakukan oleh penulis. 

2) Data Sekunder 
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     Menurut Hasan (2002: 58), data sekunder merupakan 

sumber data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang 

yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang pernah 

ada. Penulis mengumpulkan data secara tidak langsung 

melalui berbagai sumber pustaka sesuai masalah yang akan 

diteliti. 

c. Metode Pengumpulan Data 

     Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1) Observasi 

     Menurut Tersina (2018: 12), observasi yaitu proses 

pengumpulan data mencermati prilaku pada suatu kondisi 

tertentu. Teknik pengumpulan data ini penulis melakukan 

pengamatan secara langsung pada PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan terutama pada bagaian 

Pelayanan Pelanggan Administrasi dan Customer Service. 

2) Wawancara 

     Menurut Lexy J. Moleong (2004), wawancara merupakan 

percakapan dengan maksud tertentu, percakapan itu dapat 

dilakukan dengan dua pihak yaitu pewawancara yang 

mengajukan pertanyaan dan terwawancara yang memberikan 

jawaban atas pertanyaan tersebut. Dalam teknik 

pengumpulan data penulis melakukan tanya jawab dengan 
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Supervisor Pelayanan Pelanggan & Administrasi Bapak 

Sukarba untuk mencari informasi langsung mengenai hal-hal 

dalam penelitian. 

3) Studi Dokumen 

     Menurut Sudaryono (2018: 219) dokumentasi merupakan 

ditunjukan untuk memperoleh data langsung dari tempat 

penelitian, meliputi buku-buku, film dokumenter, data 

penelitian yang relevan. Teknik pengumpulan data ini penulis 

mengumpulkan data dengan membaca dokumen-dokumen 

arsip, brosur, pedoman yang sesuai dan dengan tugas akhir.  

4. Metode Analisis Data 

     Menurut Elvera & Astarina (2021), analisis data deskriptif kualitatif 

merupakan data yang dapat melalui proses sistematis, yaitu dengan 

cara mencari dan mengolah berbagai data yang bersumber dari hasil 

pengamatan dilapangan, kajikan dokumen, catatan lapangan, 

wawancara, dokumentasi, dan lainnya sehingga dapat 

menghasilkan sebuah laporan temuan penelitian. Teknik analisis 

data secara dekriptif kualitatif digunakan untuk memaparkan secara 

lengkap tentang masalah yang akan diteliti berdasarkan data dan 

informasi yang didapatkan selama mengadakan observasi di 

lapangan dengan fakta-fakta yang ada. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

     Dari penelitian tentang Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan 

Pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan, 

adapun kesimpulan yang dapat diambil yaitu: 

1. Jenis- jenis keluhan yang paling sering diterima pada PT PLN 

(Persero) ULP Tabanan: 

a. Keluhan Produk. 

b. Keluhan Terhadap Pada Pasang Baru dan Perubahan Daya. 

c. Keluhan Terhadap Penambahan Daya Sementara. 

d. Keluhan Terhadap Pemindahan kWh meter. 

2. Prosedur penanganan keluhan pelanggan pada PT PLN (Persero) 

ULP Tabanan: 

a. Prosedur Penanganan Keluhan Melalui Call Center 123. 

b. Prosedur Penanganan Keluhan Melalui Aplikasi PLN Mobile. 

c. Prosedur Penanganan Keluhan Melalui Datang Langsung ke 

Kantor. 
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d. Alur Unjuk Kerja atau Petunjuk Pelaksanaan (Juklak) pada PT 

PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan ULP Tabanan. Alur unjuk 

kerja atau Petunjuk Pelaksanaan (Juklak) dalam penanganan 

keluhan pelanggan di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

(ULP) Tabanan merupakan urutan-urutan prosedur yang 

dirancang untuk memastikan setiap keluhan pelanggan ditangani 

secara cepat, dan tepat. 

B. Saran 

     Berdasarkan penjelasan dalam pembahasan dan kesimpulan 

mengenai Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Pada PT PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Tabanan, maka terdapat 

beberapa saran yang dapat disampaikan perusahaan maupun staff 

untuk meningkatkan kinerja dalam upaya mengurangi jumlah keluhan 

yang terjadi, yaitu: 

1. Perusahaan perlu meningkatkan sosialisasi cara menyampaikan 

keluhan melalui aplikasi PLN Mobile, melalui sosial media seperti 

Instagram, dan media lainnya. Sehingga pelanggan yang tidak 

sempat datang ke kantor dapat menyampaikan keluhannya melalui 

aplikasi PLN Mobile. 

2. Menginformasikan lebih awal ke setiap pelanggan jika akan 

dilaksanakan pemadaman bergilir melalui WhatsApp, email, dan 

SMS.
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