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BAB I 

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 kelebihan 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 pelayanan dan 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 
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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 keluhan konsumen 

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 Lebih 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 Prosedur 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 

masalah yang dibuat adalah :  

a. Untuk menjelaskan tugas Customer 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 

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 

yang dibutuhkan melalui: 

a. Metode  Observasi 

Penulis melakukan pengamatan yang berkaitan dengan prosedur 

pengajuan keluhan pelanggan pada pelayanan pelanggan Sub Lebih 

Tagih Bayar Listrik di PT PLN ULP (Persero) Depok Kota Selama bulan 

Februari hingga April 2021 sebagai proses pengumpulan data.  

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.  

 

 

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 Tagih Pembayaran Listrik di PT PLN (Persero) Depok Kota 

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

 

 

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: 



15 
 

 

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 II : 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 III : 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, aktivitas umum 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 IV yang disampaikan 

relevansinya dengan Prosedur Pelayanan pelanggan yang selama ini dilaksanakan.  
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BAB V 

PENUTUP 

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 Kota telah berjalan sesuai dengan Standar Operasional 

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

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  Pada PT PLN (Persero) 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.  

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 

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

mengemukakan saran sebagai berikut : 

a. PT PLN (Persero) ULP Depok Kota disarankan untuk selalu me-follow 

up pelanggan yang tidak merespon telepon atau whatsapp sehingga 

proses penanganan keluhan pelanggan dapat segera diselesaikan.  

b. PT PLN (Persero) ULP Depok Kota disarankan untuk memberikan 

penjelasan atau informasi kepada pelanggan secara detail dan 

menggunakan bahasa yang mudah dimengerti sehingga pelanggan tidak 

mengalami kesulitan saat menerima laporan.  
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 di  PLN (Persero) ULP 

Depok Kota ? 

4. Upaya apa saja yang dihadapi atau dilakukan pelayanan pelanggan untuk 

menangi keluhan pelanggan ? 

5. Bagaimana menindak lanjuti keluhan pelanggan ke atasan ? 

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

 

7.  

8.  

9.  
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Lampiran 2 : Struktur Organisasi PT PLN (Persero) ULP Depok Kota 

 

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

akan dibayar 
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Lampiran 4 :  pelanggan melalui loket pelayanan pelanggan 
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