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Abstrak

Desi Ratna Sari : Penanganan Komplain Pelanggan tentang

1206041/2012 Pencatatap Angka Meter dan Pemasangan Baru
Tenaga Listrik oleh PT.PLN (Persero) Area Padang
Rayon Tabing

Penelitian inibertujuanuntuk  menjelaskan: 1)penanganan komplain
pelanggan tentang pencatatan angka meter oleh PT.PLN (Persero) Area Padang
Rayon Tabing dan 2) penanganan komplain pelanggantentang pemasangan baru
tenaga listrik berdasarkan sarana dan metode komplain oleh PT. PLN (Persero)
Area Padang Rayon Tabing.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan menggunakan
metode deskriptif. Informan dalam penelitian ini ditentukan dengan purpose
sampling. Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
Data dikumpulkan melaluis tudi dokumentasi dan wawancara, menggunakan
pedoman wawancara. Teknik menguji keabsahan data dengan metode triangulasi
teknik yaitu pengecekkan kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda
dibuktikan dengan observasi dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan 1) Penanganan komplain pelanggan tentang
pencatatan angka meter berdasarkan sarana dan metode komplain tidak ada
sarana khusus melainkan pelanggan sendiri yang datang langsung ke PLN atau
dengan metode voice response. Penanganan komplain pelanggan terkait
pencatatan angka meter oleh PLN belum sepenuhnya memberikan pelayanan yang
maksimal karena pelanggan masih merasakan ketidaknyamanan atas pelayanan
yang diberikan oleh PLN. 2)Penanganan komplain pelanggan tentang
pemasangan baru belum efektifkarenahanyaada satu sarana pengaduan yang ada
di PT PLN yaitu Telpon di (0751) 123 dari 5 sarana pengaduan (Telpon, Sms,
Layanan Web, Email, dan Kotak Pengaduan), dan metode yang digunakan terkait
komplain pemasangan baru adalah Voice Response yaitu dengan datang langsung
ke PT.PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing

Kata Kunci : Pelayanan pelanggan, Sarana dan Metode Komplain, Penanganan
Komplain
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam kehidupan sehari-hari masyarakat sangat membutuhkan
pelayanan, pelayanan merupakan aktivitas seseorang, kelompok atau
organisasi baik langsung ataupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan
manusia. (Harbani Pasolog, 2007:128). Dalam pelayanan ada yang dikenal
dengan pelayanan publik atau pelayanan umum. Pada dasarnya pelayanan
umum tidak terlepas dari lingkup kepentingan umum, kepentingan umum
berasal dari himpunan kepentingan-kepentingan pribadi yang sama yang
dikenal dengan istilah pelayanan publik.

Berdasarkan Undang-Undang No 25 tahun 2009 tentang pelayanan
publik mengatakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa dan pelayanan administratif yang di sediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik.

Di Indonesia ada beberapa pelayanan publik yang sangat di butuhkan
oleh masyarakat seperti air bersih, minyak bumi dan gas serta beberapa jasa
transportasi, serta kebutuhan akan tenaga listrik. Tenaga listrik ini dikelola
oleh pemerintah yang biasa disebut dengan Perusahaan Listrik Negara (PLN)
yaitu sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang berbentuk

Perusahaan Perseroan (Persero) berkewajiban untuk menyediakan tenaga



listrik bagi kepentingan umum dengan tetap memperhatikan tujuan dari
perusahaan yaitu menghasilkan keuntungan sesuai dengan Undang-Undang
Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik Negara. Perusahaan
Listrik Negara (PLN) sebagai satu-satunya pemasok kebutuhan listrik
masyarakat di Indonesia dituntut untuk terus memberikan pelayanan publik
terbaik seperti pelayanan yang berkualitas, berprosedur jelas, dan
dilaksanakan dengan segera.

PLN sebagai satu-satunya badan yang bertanggung jawab atas
pelayanan listrik harus memenuhi kebutuhan masyarakat dengan
menyediakan energi listrik yang handal bagi pelanggannya seperti yang
tercantum dalam UU No. 20 tahun 2002 tentang ketenagalistrikan. PLN
berkewajiban memberikan kepuasan kepada publik yang biasa dikenal
dengan pelanggan, agar pelanggan merasa terpenuhi kebutuhan atau
harapannya. Keberadaan PT. PLN sendiri di tengah masyarakat dituntut
untuk memberikan pelayanan penuh kepada seluruh lapisan masyarakat di
Indonesia tanpa terkecuali.

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh
tingkat kepuasan penerima layanan sedangkan kepuasan penerima pelayanan
dicapai apabila penerima layanan memperoleh layanan sesuai dengan yang
dibutuhkan dan diharapkan (Ratminto dan Atik, 2005:28). Masyarakat selalu
mengharapkan penyelenggaraan pelayanan publik yang baik dan berkeadilan
dan jasa layanan yang berkualitas, namun dalam prakteknya, harapan ini tidak

selalu dapat dipenuhi oleh pemerintah baik itu pemerintah pusat maupun


http://www.pln.co.id/

daerah. Sekalipun penyedia layanan telah berusaha melakukan yang terbaik
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya, kerapkali
tetap saja kegagalan layanan (service failure) tidak terelakkan. Kegagalan
layanan melahirkan komplain dari pelanggan, komplain bisa menjadi sebuah
tantangan bagi sebagian orang, tapi sebagian lagi menganggapnya sangat
mengganggu dan konfrontatif. Betapapun kerasnya usaha penyedia layanan,
tetap saja kekecewaan atau ketidakpuasan pelanggan tak terhindarkan.

Kegagalan layanan yang terjadi di PT. PLN Persero Rayon Tabing
menimbulkan berbagai keluhan seperti pencatatan angka meter oleh petugas
yang tidak akurat, sistem penagihan yang tidak akurat, pelanggan selalu
terancam dengan pemutusan listrik, lamanya waktu penanganan dan
pelaksanaan pelayanan yang juga terkendala oleh waktu. Terkait dengan
pencatatan angka meter yang tidak akurat oleh petugas PLN membuat
pelanggan membayar tagihan yang membengkak karena tagihan yang tidak
sesuai, hal ini sering terjadi yang nantinya dapat merugikan pelanggan. Sesuai
dengan wawancara dengan salah satu pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon
Tabing, yang bernama Weni 22 Tahun, mengatakan bahwa :

“Saya kaget tagihan listrik saya bisa sebesar ini, rasanya tidak

sesuai dengan pemakaian saya dirumah, biasanya cuma bayar

75 ribu atau 100 ribu paling tinggi, namun sekarang malah dua

kali lipat dari biasanya. Oleh karena itu saya komplain ke pin

ini, dan setelah dikoreksi ternyata ada kesalahan baca angka

meter di pln dengan angka meter di rumah saya oleh petugas

dilapangan. Karena hal inilah saya harus datang ke pin,

padahal saya harus bekerja.”(wawancara pada tanggal 8 Maret
2016).



Berdasarkan wawancara di atas terlihat bahwa masyarakat pengguna
jasa PLN kecewa dengan pelayanan pencatatan angka meter yang salah atau
tidak sesuai dengan stand meter pelanggan, dan mengakibatkan pelanggan
merasa waktunya terganggu dengan masalah ini.

Selanjutnya hal serupa juga dikeluhkan salah seorang pelanggan PT.
PLN (Persero) Rayon Tabing yaitu Doni 30 tahun, mengatakan bahwa:

“Ketika saya bayar, lah kok tagihannya besar sekali, biasanya

tidak semahal itu. Kemudian saya datang ke pln untuk

menanyakan apa masalahnya, setelah dikoreksi ternyata ada

kesalahan baca meter oleh PLN, karena tagihannya sudah
terlanjur saya bayar, jadinya tagihan bulan berikutnya saja

yang akan kembali normal/ sedikit, saya merasa dirugikan

karena untuk sekarang saya membayar tagihan tinggi atau tidak

sesuai dengan pemakaian. Biaya untuk yang lain juga masih

banyak, seharusnya kan tidak boleh ada kesalahan yang

berakibat merugikan pelangggan. ”(wawancara tangal 8 maret

2016).

Keluhan-keluhan yang muncul dari pelanggan menuntut adanya
pelayanan prima dari PT. PLN (Persero) Rayon Tabing untuk meningkatkan
kualitas pelayanan pelanggan sehingga meminimalisir kesalahan dan
meningkatkan profesionalisme kerja untuk memberikan pelayanan yang
menciptakan kepuasan kepada pelanggan.

Begitupun halnya dengan pelayanan pelanggan pemasangan baru
tenaga listrik yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) Rayon Tabing. Semakin
tingginya kebutuhan akan tenaga listrik sehingga semakin hari semakin

banyak permintaan pemasang baru tenaga listrik. Namun pelayanan yang

diberikan belum sesuai dengan yang diharapkan oleh para pelanggan, karena



pelayanan sering lama. Hal tersebut sesuai dengan keluhan yang disampaikan
oleh AA 36 Tahun, mengatakan bahwa :

“Proses pelayanan pemasangan baru ini menurut saya sangat
lambat, pengurusan yang saya lakukan kurang lebih empat
bulan yang lalu dan sampai sekarang masih belum ada realisasi
dari petugas PLN, entah dengan alasan apa sampai permintaan
saya belum direspon.” (Wawancara pada tanggal 8 maret 2016)

Hal serupa juga disampaikan oleh Yulian, 29 Tahun, ia mengatakan
bahwa :

“Saya memasukan permohonan untuk pasang baru sudah dari
bulan Januari lalu, namun sampai saat ini belum juga di survei,
kemarin setelah selesai daftar online di suruh tunggu di rumah
nanti akan datang tim survei untuk mensurvei, tapi di tunggu-
tunggu tidak datang. Jadi sampai sekarang listrik saya juga
belum di pasang, lama sekali prosesnya” rasanya saya tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PLN ini.
(wawancara pada tanggal 8 Maret 2016)

Begitu juga dengan wawancara yang saya lakukan dengan salah satu
pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Tabing yang bernama Gebi, 30 Tahun,
mengatakan bahwa :

“Saya merasa kurang puas dengan pelayanan PLN ditabing ini,
karena listrik saya lama sekali dipasang, padahal saya
membutuhkannya segera karena rumah saya akan di isi, saat
saya merasa dipermainkan, saya mendatangi dan melapor ke
kantor PLN, ternyata petugas mengatakan bahwa SLO (Surat
Laik Operasi) saya belum saya urus, kenapa PLN sebelumnya
tidak mengkonfirmasikan itu pada saya? kenapa tidak
menjelaskan prosedurnya pada saya ? sehingga seolah-olah
diposisi ini saya yang salah. Kalo dapat PLN harus
memberitahu calon pelanggan prosedur yang jelas, sehingga
tidak  menjadi  pelanggan yang  bingung  seperti
saya”.(wawancara pada tanggal 8 Maret 2016)

Dari hasil observasi dan wawancara di atas terlihat bahwa pelayanan

pelanggan pemasangan baru tenaga listrik tidak mendapat respon positif oleh



banyak pelanggan, banyak pelanggan yang kecewa dan tidak puas karena
proses pelayanan sampai pemasangan listrik ke setiap rumah terlalu lama.

Pentingnya penyediaan dan pelayanan tenaga listrik terhadap
masyarakat, PT. PLN (Persero) Rayon Tabing seharusnya menyadari posisi
masyarakat sebagai pelanggan, bukan sekedar pengguna yang berkewajiban
membayar atau melunasi kewajibannya. Sebagai pelanggan masyarakat akan
menuntut pelayanan yang maksimal, pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan pelayanan yang menciptakan kepuasan, yang disebut dengan
pelayanan yang berkualitas. Begitupun PT. PLN (Persero) Rayon Tabing
sebagai pemberi layanan harus memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dibutuhkan dan diharapkan oleh para pelanggan yang disebut juga dengan
pelayanan prima. Namun kenyataannya pelayanan yang diberikan oleh PT.
PLN (Persero) Rayon Tabing belum memberikan kepuasan dan belum sesuai
dengan harapan dan kebutuhan pelanggan,

Berikut adalah daftar pelanggan yang komplain ke PT.PLN (Persero)

Area Padang Rayon Tabing yaitu:



Tabel.1 Komplain Angka meter dan pemasangan baru di PT.PLN

Rayon Tabing Tahun 2016.

Angka Meter Persentase Pelanggan
Permohonan Pasang Baru Terlayani Total
No Bulan Jumlah ';e';sentase
Pelanggan | Pelanggan | Pelanggan | Pelanggan Angka | Pemasangan elanggan
Datang Terlayani Datang Terkayani Meter Baru Terlayani
1 J
an 40 24 20 10 1,95% 0,81%
2 Feb
50 20 40 22 1,62% 1,79%
3 Maret
are 28 18 55 16 1,46% 1,30%
4 April
e 46 26 31 13 2,11% 1,06%
5 Mei
44 34 82 43 2,76% 3,49%
6 Juni
41 21 55 34 1,70% 2,76%
7 Juli
80 45 100 80 3,65% 6,49%
8 Agust
g 55 49 9 48 3,98% 3,00%
9 Sept
o 60 57 61 50 4,63% 4,06%
10 Okt
35 35 59 32 2,84% 2,60%
11 N
oV 40 22 44 25 1,79% 2,03%
12 D
e 30 16 40 11 1,30% 0,89%
Jumlah 549 367 683 384 1.232 29,79% 31,17% 60,96%

berdasarkan data di atas dapat di lihat masih banyaknya terdapat
komplain pelanggan tiap bulannya menandakan masih tinggi angka kesalahan
pencatatan angka meter oleh karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Tabing
meski telah ditangani, namun komplain yang sama masih saja terjadi pada
bulan berikutnya, yang merugikan pelanggan, lambannya pelayanan
pemasangan baru yang dilakukan oleh PLN sehingga membuat pelanggan
merasa dipermainkan.

Melihat keadaan tersebut, maka penulis sangat tertarik untuk
mengadakan penelitian terkait dengan pelaksanaan pelayanan yang diberikan

oleh PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing. Oleh karena itu penulis




mengangkat sebuah judul penelitian “Penanganan Komplain Pelanggan
tentang Pencatatan Angka Meter dan Pemasangan Baru Tenaga Listrik
oleh PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing”.

Identifikasi dan batasan masalah

1. Identifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka identifikasi masalah
sebagai berkut :
a. Masih banyaknya keluhan atau komplain pelanggan seperti kesalahan
baca meter dan catat meter.
b. Tidak ada kompensasi yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Tabing untuk menebus kesalahan yang dapat merugikan pelanggan.
c. Waktu pelayanan pelanggan pasang baru tenaga listrik oleh PT. PLN
(Persero) Rayon Tabing lama, sesuai dengan wawancara dengan salah
seorang pelanggan bahwa permohonan pemasangan baru memakan
waktu sampai berbulan-bulan.
d. Kurang efektifnya kinerja karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Tabing
dalam melayani pelanggan pasang baru.
e. Penanganan komplain pada PT. PLN (Persero) Rayon Tabing belum
maksimal
2. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas maka batasan masalah dari
penelitian ini adalah penanganan komplain pelanggan tentang pencatatan
angka meter dan pemasangan baru tenaga listrik oleh PT. PLN (Persero)

Area Padang Rayon Tabing.



Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah pada

penelitian ini ialah:

1.

Bagaimana penanganan komplain pelanggan tentang pencatatan angka
meter berdasarkan sarana dan metode komplain oleh PT. PLN (Persero)
Area Padang Rayon Tabing ?

Bagaimana penanganan komplain pelanggan tentang pelayanan
pemasangan baru arus listrik berdasarkan sarana dan metode komplain

oleh PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing ?

Tujuan Penelitian

Berdsarkan rumusan masalah di atas adapun tujuan dari penelitian ini

adalah

1.

Untuk mengetahui penanganan komplain pelanggan tentang pencatatan
angka meter berdasarkan sarana dan metode komplain oleh PT. PLN
(Persero) Area Padang Rayon Tabing.

Untuk mengetahui penanganan komplain pelanggan tentang pelayanan
pemasangan baru tenaga listrik berdasarkan sarana dan metode komplain

oleh PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian yang di lakukan oleh peneliti yaitu:

1. Teoritis

Penelitian ini bermanfaat untuk pengembangan manajemen

pelayanan dan tingkat pelayanan publik.
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2. Praktis

a. PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing dapat meningkatkan
pelayanan kepada pelanggan.

b. PT. PLN (Persero) Area Padang Rayon Tabing dapat menangani
komplain pelanggan dengan baik.

c. Terciptanya citra positif PLN oleh mayarakat sebagai pelayan publik
yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

d. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi atau

rujukan dalam pelaksanaan pelayanan publik.



