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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang. disediakan oleh
perusahaan: pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen/pelanggan. Pelayanan berupa kemudahan, “kecepatan,
hubungan serta kemampuan yang ditunjukan: melalui sikap, sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Melayani keluhan pelanggan
merupakan salah satu bentuk pelayanan yang ada di PT PLN (Persero) ULP Depok
Kota.

Memberikan pelayanan yang luar biasa, cepat, penuh perhatiaan, dan
bertujuan untuk membantu pelanggan yang mengalami kesulitan merupakan tujuan
yang sangat utama.Terjadinya.keluhan pelanggan-dapat memberikan kekurangan
atau kelebhihan mengenai produk barang atau. jasa yang telah ditawarkan kepada
pelanggan.

Proses terjadinya keluhan: pelanggan  disampaikan oleh pelanggan harus
mendapatkan perhatiaan dari perusahaan. Petugas pelayanan perlu menangani
keluhan dengan secara baik. Upaya menangani keluhan didasarkan beberapa alasan,
Pertama berkaitan" .dengan posisi..sebagai petugas_pelayanandan kepuasan
pelayanan yang berkualitas juga memberikan cipta yang baik bagi perusahaan
dalam melayani pelanggan karena ini memberikan kunci pelayanan prima.

PT PLN (Persero) sudah seharusnya mengedepankan kualitas pelayanan
yang baik, seperti penyediaan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi. Selain itu, kemampuan karyawan PT PLN dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan menjadi penting dalam rangka memberikan kepuasan

pada pelanggan. Selanjutnya karyawan PLN, terutama yang langsung berhubungan

11
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12

dengan pelanggan sudah seharusnya cepat dan tanggap dalam melayani dan
merespon keluhan pelanggan. Sikap empati yang ditunjukkan karyawan PT PLN
terhadap pelanggan yang membutuhkan pelayanan akan memberikan kepuasan
bagi pelanggan PLN. Dalam melakukan tugas. sehari-hari divisi pelayanan
pelanggan bertanggung jawab atas: kegiatan pemberian.informasi dan menangani
keluhan pelanggan, menjaga percakapan dengan konsumen, memberikan informasi
menangani laporan lebih tagih pembayaran listrik, serta merujuk keluhankonsumen
yang tidak selesai kepada bagian lain untuk menyelidiki lebih lanjut sehingga
dikatakan bahwa Customer Service Officer merupakan bagian penting untuk
tercapainya kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian_latar_belakang<di atas, maka penulis merasa tertarik
untuk mengetahui dan menganalisis proses mengenai pelayanan yang dilakukan
oleh customer service dalam menangani keluhan pelanggan pada PT PLN (Persero)
ULP Depok Kota yang kemudian disajikan dalam Tugas Akhir yang berjudul «
Prosedur Keluhan Pelayanan Pelanggan Sub-l.ebih Tagih.Pembayaran Listrik
Pada PT PLN (Persero) ULP Depok Kota”’

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan
sebagai berikut :

a. Apa saja tugas Customer Service Officer pada PT PLN (Persero) ULP
Depok Kota?

b. Bagaimana=PRrosedur SOP "Pengajuan dan Penanganan.~Keluhan
pelanggan Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik Pada PT PLN (Persero)
ULP Depok Kota?

c. Apa saja hambatan dan solusi yang terjadi dalam proses penanganan
pelanggan Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik di PLN (Persero) ULP
Depok Kota?
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1.3 Tujuan Penulisan

Tujuan dari penulisan berdasarkan judul tugas akhir dalam rumusan
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masalah yang dibuat adalah :

a. Untuk menjelaskan tugas Custemer. Service Officer pada PT PLN
(Persero) ULP Depok Kota.

b. Untuk menjelaskan prosedur SOP Pengajuan dan Penaganan Keluhan
pelanggan'Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik Pada PT PLN (Persero)
ULP/Depok Kota.

c. Untuk menjelaskan hambatan dan solusi yang terjadi dalam proses
penanganan pelanggan Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik di PT PLN
(Persero) Depok Kota.

1.4 Manfaat Penulisan

Adapun manfaat yang diharapkan dari penulisan_tugas akhir ini adalah

penulis sendiri, bagi perusahaan dan bagi akademis di antaranya :

a. Bagi penulis, penulisan laporan tugas akhir._ini memudahkan penulis
untuk memahami, dan“membandingkan antara pengaplikasian mata
kuliah yang terdapat seperti Pelayanan Prima dengan praktik nyata
tentang penanganan keluhan pelanggan oleh Customer Service Officer
pada PT PLN (Persero) ULP Depok Kota.

b. Bagi Instansi, penulisan laporan tugas akhir ini dapat memberikan saran
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kepada PT*PLN. (Persero) ULP Depok Kota yang digunakan-sebagai
bahan evaluasi dan saran-saran yang positif dalam mengembangkan
kemajuan perusahaan di masa yang akan datang.

c. Bagi ilmu pengetahuan, penulisan laporan tugas akhir ini dapat
memberikan ilmu pengetahuan untuk menambah khasanah kepustakaan
dan referensi bagi peneliti lainnya. Khususnya kepada pembaca laporan

tugas akhir ini dibidang Pelayanan Prima.
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1.5  Metode Pengumpulan Data

Dalam penulisan tugas akhir ini,penulis memperoleh data dan informasi

5
o
=
£
T
~*
)

==
m
x
0
©
-+
(Y
g.
;
v
=l
:.
®
x
E.
x
P
®
Q
D
:.
f
o
x
0
q
-
Y

yang dibutuhkan melalui:
a. Metode Observasi
Penulis melakukan pengamatan yang berkaitanw.dengan prosedur
pengajuan keluhan-pelanggan pada pelayanan pelanggan.Sub Lebih
Tagih Bayar Listrik di PT PLN ULP (Persero) Depok Kota Selamabulan
Februari hingga Aprili2021 sebagal proses pengumpulan data.
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b. Metode Wawancara
Penulis melakukan“interview dengan Bapak Alan Budianto selaku
Supervisor Pelayanan Pelanggan pada PT PLN (Persero) Depok Kota
untuk mengetahui tugas..dan cara menangani keluhan pelanggan.
Pertanyaan wawancara terlampir pada lampiran 1

c. Metode Dokumentasi
Penulis mengumpulkan dokumentasi milik PT PLN ULP (Persero)
Depok Kota yang berhubungan dengan kegiatan-pelayanan pada PT
PLN ULP (Persero) Depok Kota dalam melayani keluhan pelanggan.
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1.6 Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan laporan tugas akhir
ini adalah metode deskriptif kualitatif, yaitu mendeskripsikan Proses Penanganan
Pelanggan Sub Lebih*TFagih Pembayaran Listrik di-PT PLN (Persero) Depok Kota

dari hasil wawancara dan observasi pada saat Praktik Lapangan Kerja (PKL).
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1.7 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan tugas akhir ini terdiri dari lima bab, di mana setiap
babnya memuat beberapa sub-sub dengan penyusunan sebagai berikut:
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Bab I : Pendahuluan

Pada bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, metode analisis
data dan sistematika penulisan
Bab Il : Landasan Teori

Dalam bab ini akan dijelaskan tentang pembahasan pengertian pelayanan,
pengertian pelanggan,~jenis pelanggan, - pengertian customer service;. tugas
customer service, pengertian prosedur,pengertian ‘keluhan, kategori keluhan
pelanggan, penangan keluhan pelanggan, prosedur keluhan pelanggan.
Bab I11 ;' Gambaran Perusahaan

Dalam bab dikemukakan gambaran perusahan PT ‘PLN ULP" (Persero)
Depok Kota antara lain yaitu: sejarah singkat perusahaan, visi, misi dan motto
perusahaan, makna logo perusahan,struktur organisasi perusahaan, struktur
organisasi divisi pelayanan pelanggan, aktivitasumum perusahaan.
Bab'IV : Pembahasan

Bab ini mengemukakan analisis terhadap masalah yang dibahas dengan
landasan teori. Bab ini menjelaskan tugas Customer Service Officer pada PT PLN
(Persero) ULP Depok Kota; Tugas Customer Service Officer .pada PT PLN
(Persero) ULP Depok Kota, Prosedur SOP Pengajuan dan Penanganan Keluhan
pelanggan Sub. Lebih Tagih. Pembayaran Listrik . Pada PT PLN (Persero) ULP
Depok Kota, Hambatan dan solusi yang terjadi dalam proses penanganan
pelanggan Sub'Lebih Tagih Pembayaran Listrik di PLN (Persero) ULP Depok
Kota.
Bab V : Penutup

Bab ini berisi kesimpulan dan saran~yang menjelaskan secara singkat
jawaban dari perumusan masalah dan saran atau langkah-langkah yang dapat
mengambil mengenai pembahasan yang dikemukakan di Bab 1V yang disampaikan

relevansinya dengan Prosedur Pelayanan pelanggan yang selama ini dilaksanakan.
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- BABV
2
N
5 PENUTUP
o

5.1  Kesimpulan

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan penulis mengenai.Prosedur
Keluhan Pelayanan‘Pelanggan Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik Pada PT PLN
(Persero) ULP Depok Kotacstelah berjalan sesual dengan Standar Operasional

Prosedur (SOP). Dalam hal ini penulis dapat menyimpulkan bahwa teori yang telah

eyeder LabaN yiuxsjod Nijiw exdid seH S

dipelajari dengan Praktik Kerja Lapangan (PKL) sudah sesuai dan telah diterapkan
dengan sangat baik. Maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut :
a. Tugas Customer Service Officer PT.PLN (Persero) ULP Depok Kota
sudah dilaksanakan dengan baik yaitu dengan cara melayani pelanggan
dengan cepat dan tepat dan membantu menyelesaikan pengaduan
pelanggan.
b. Prosedur SOP Pengajuan dan Penanganan-Keluhan pelanggan Sub
Lebih Tagih Pembayaran Listrik PadaPT PLN (Persera) ULP Depok
Kota, telah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP)
mengenai prosedur Keluhan-Pelayanan Pelanggan Sub Lebih Tagih
pembayaran listrik dan memenuhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan dengan memberikan penjelasan kepada pelanggan untuk

memahami solusi yang telah diberikan.
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c. Hambatan dan.solusi yang terjadi dalam proses penanganan.pelanggan
Sub Lebih Tagih Pembayaran_Listrik di PLN.(Persero) ULP Depok
Kota, yaitu pelanggan tidak merespon Telepon atau Whatsapp dan
pelanggan kurang mengerti penjelasan dari Customer Service. PLN
(Persero) ULP Depok Kota memiliki beberapa solusi yaitu
menggunakan layanan baca meteran mandiri melalui Whatsapp

Messenger dan mengunakan aplikasi PLN Mobile.
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5.2  Saran
Setelah penulis melakukan praktik kerja lapangan (PKL) pada divisi

m
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pelayanan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Depok Kota, maka penulis ingin

mengemukakan saran sebagai berikut :
a. PT PLN (Persero) ULP

yta disarankan untuk me

. € t o :
penjela i angg cara detail de
: engerti sehingg %gan tidak
mengalami kesulitan saat menerima laporan
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LAMPIRAN
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Lampiran 1 : Daftar Pertanyaan Wawancara

1. Apa saja tugas Customer Service Officer PT PLN (Persero) ULP Depok
Kota ?

2. Bagaimana Prosedur SOP Pengajuan dan Penaganan Keluhan Pada PT
PLN (Persero) ULP Depok Kota ?

3. Apa saja hambatan dan solusi yang terjadi dalam proses penanganan
pelanggan Sub Lebih Tagih Pembayaran Listrik dii PLN (Persero) ULP
Depok Kota ?

4. Upaya apa saja yang dihadapi atau dilakukan pelayanan pelanggan untuk
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menangi keluhan pelanggan ?
5. '‘Bagaimana menindak lanjuti keluhan pelanggan ke atasan ?

6. Bagaimana Prosedur sub lebih tagih pembayaran Istrik melalui APKT?

Sumber : Data diolah,2021
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Lampiran 2 : Struktur Organisasi PT PLN (Persero) ULP Depok Kota

KOTA

PROFAN ALI AZAMI

NIP. 8811631Z

MANAGER PT PLN (PERSERO) ULP DEPOK

AHLI KINERJA

ANDRIANI PUSPITASARI

NIP. 72930961

|

SPV. PELAYANAN PELANGGAN
DAN ADMINISTRASI

ALAN BUDIANTO

NIP. 9016379ZY

SPV. TRANSAKSI ENERGI

NURUL MUTAHIRA

NIP. 93151376ZY

DEDE ABDURAHMAN

SPV. TEKHNIK

NIP. 9110077L

PEJABAT K3L
RIDWAN

NIP. 9115780ZY

STAFF PELAYANAN
PELANGGAN

RANISA DYAH

NIP. 9014511ZY

STAFF TRANSAKSI ENERGIT

DANIEL

NIP. 9519120ZY

STAFF TEKHNIK

YOGI KURNIA HAKIKI

NIP. 9413058LY

STAFF PELAYANAN PELANGAN

VERA SHANDI

NIP. 88101071Z

STAFF TRANSAKSI ENERGI

RIFAN RANTABA

NIP. 9219090ZY

ALFIAN NUR FERDIANSYAH

STAFF TEKHIK

NIP. 93191056ZY

STAFF ADMINISTRASI

ATUNROCHYATUN

NIP. 6602092L

STAFF TRANSAKSI ENERGI

DIAN HERDIANSYAH

NIP. 9717049DBY

STAFF TEKHNIK

NI PUTU SRISOMA PRAYANTI

NIP. 921410772Y

Sumber : PT PLN (Persero) ULP Depok Kota,2021.
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Lampiran 3 : Tahap menjelaskan kepada pelanggan terkait akumulasi tagihan yang

akan dibayar

9 +62 812-8305-5529 C

1/6/2021

& Messages are end-to-end encrypted. No one outside of this chat, not even WhatsApp, can read or listen to them. Click to learn more.
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Selamat Siang Ibu Linda, saya dari PLN Depok Kota ingin mengkonfirmasi
terkait laporan mengenai rekening listrik di bulan Januari 2021 yang dilaporkan
melalui Call Center 123. Mohon maaf mengganggu waktunya saya
menghubungi via Whatsapp agar mempermudah mengirimkan data berupa
foto kWh Meter yang terdapat di lokasi/persil ibu A

Ok sebentar ya

siap ibu mohon bantuannya sebelumnya l

Ini pak

Tolong di kroscek ya pak rumah sy udh 2bulan ini kosong. Tp bayar listrik kaya
rumah ke isi

R
-~
@/

siap mohon maaf sebelumnya bu, untuk dilokasi kondisinya berpagar ya bu?

Jaquins ueyingakuaw uep ueywnjuesuaw eduey jui sijn} eAiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw Huese(iq °|L
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E: Klo rumah sih g di pager, krn ini cluster jd pagernya pager utama tp bebas
masuk k

1 masuk ko

g Tetangga jg bilang akhr bulan kmrn liat ada yg cek fotoin meteran
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Q +62 812-8305-5529

Pak pake yg ini ya

Selisihnya jauhkan pak sm billing sbimnya

sekali lagi saya meminta maaf untuk kendala yang terjadi. mohon untuk tidak
melakukan pembayaran terlebih dahulu sebelum rekening yang ada perubahan

Q +62 812-8305-5529

sekali |

melakuka

Sy juga gmau bayar pak.sbim di koreksi, ok sy tunggu info selanjutnya ya

siap selanjutnya akan saya proses permohonan koreksi rekeningnya, mohon
ditunggu ya ibu saya infokan setelah rekening sudah sesuai

Ok S
terima kasih atas laporannya ibu. untuk proses kemungkinan paling lama
tanggal 10 (tentatif) dikarenakan proses rekening masih berlanjut. ditunggu
kabar selanjutnya dari saya ya ibu i .
Ok baikglg
1/12/2021
Sore

ntuk s kemungkinan p

terima kasih atas laporannya ibu

aling lama tanggal
masih berlanjut. ditur L

selanjutnya dar

Terkait ini apa sdh ada info Ig? 807

Mohon dilakukan pengecekan kembali terkait rekening yang ada dikarenakan
proses rekening sudah berhasil dilakukan pak L

Bisa dibantu detail invoice nya mas ?
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e +62 812-8305-5529

Bisa dibantu detail invoice nya mas ?

Sy mau tau stand kwh awal sm akhrnya brp

exdid ey

eyedjer LabaN Yiuysjod yijiw exdid seH O

Selamat pagi Bapak, berikut saya sampaikan invoice rekening listrik untuk ID Pel
5387129643 11. Terima kasih

eyieyer uabap Niuyaijod uizi eduey

Invoice nya sudahbsaya terima
Tapi itu kenapa st awal dan st akhirnya angkanya sama 15.183
Padahal pemakain kwh nya 88 kwh

Harusnya kalau pemakaian 88 kwh st akhir nya jadi 15.271

9 +62 812-8305-5529

LeIa11 UIDAYdIKal DEIUEsdiKal slanu UloKadst dKar Ul aKulmnuiasikall ul uian

berikutnya dengan catatan rekening minimum tetap berlaku |

Brarti kredit kwh yang masih ada di saya berapa?
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Oke.. Kalo gitu fair...

Stand awal di februari nanti 15.271 ya

siap betul bapak

untuk selanjutnya jika ada kendala bisa langsung menghubungi saya via chat
pak &

54

wn
- g g g
3
— Kalau begitu kenapa tidak di tulis st akhir nya 15.271 aja mas?
Q.
Q9
—
Q9
3 vhyang r h ada di saya berapa?
o sisa kredit kwh bisa terlihat dari stand meter diakhir bulan nanti pak,
(1}
dibandingkan dengan stand yang sudah tertagihkan sebesar 15.183.
3
ad
c ,
~ -
o
T - ) : .
% untuk ini berlakunya nanti di rekening februari pak i
c nanti saya monitor untuk rekening februari standnya sebesar 15.271 =
=]
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Lampiran 4 : pelanggan melalui loket pelayanan pelanggan

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Z)

POLITEKNIK
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Penguatan Sumber Daya
Manusia yang Unggul

dan BerbudayaX

pada Semu

g SUKSESKAN

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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