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BAB I 
 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan merupakan sebuah kegiatan yang dilakukan oleh 

sekelompok orang dalam rangka memenuhi kepentingan orang lain sesuai 

dengan haknya.   Sementara itu pelayanan prima adalah pelayanan terbaik 

yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan, baik pelanggan perusahaan maupun diluar perusahaan. Realita 

praktik pelayanan prima di organisasi merupakan salah satu aspek penting 

yang menentukan keberhasilan suatu perusahaan karena mempunyai tujuan 

untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sehingga akan menumbuhkan 

kepercayaan dan loyalitas terhadap perusahaan. 

Pelayanan sangatlah berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan. 

Kepuasaan pelanggan adalah tingkat kepuasan konsumen setelah 

membandingkan jasa atau produk yang diterima sesuai dengan apa yang 

diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator dalam 

mengukur tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pelanggan tersebut. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diberikan buruk 

maka pelanggan akan kecewa dan mengajukan komplain atas pelayanan yang 

diterimanya. 

Salah satu cara perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanannya 

adalah dengan menangani keluhan atau komplain pelanggan dengan sebaik 

mungkin. Keluhan atau komplain adalah ungkapan perasaan seseorang atas 

ketidakpuasan terhadap suatu standar pelayanan atau tindakan yang 

disampaikan secara lisan maupun tulisan. Keluhan pelanggan merupakan 
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suatu hal yang sangat penting dan harus diperhatikan oleh perusahaan akan 

berpengaruh kepada kepuasan pelanggan. Jika penanganan keluhan tidak 

dilakukan secara maksimal, pelanggan akan kecewa dan perusahaan akan 

kehilangan kepercayaan dari pelanggan. Keluhan pelanggan juga dapat 

menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

PT Perusahaan Listrik Negara atau lebih dikenal PT PLN (Persero) 

merupakan perusahaan milik pemerintah yang bergerak di bidang penyediaan 

listrik. PT PLN (Persero) menyediakan berbagai pelayanan terkait masalah 

listrik kepada masyarakat, seperti pelayanan pasang baru listrik, pelayanan 

migrasi KWH meter ke token, pelayanan ubah daya listrik, dan pelayanan 

balik nama rekening listrik. Dalam melayani masyarakat, PT PLN (Persero) 

membagi sub unit layanan pelanggan (ULP) ke dalam lima daerah di Depok. 

Salah satu Unit Layanan Pelanggan (ULP) tersebut adalah ULP Bojonggede. 

Unit Layanan Pelanggan (ULP) berfungsi untuk memudahkan pelayanan 

pelanggan terkait dengan penyediaan listrik. 

Kegiatan pelayanan yang diberikan oleh PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede terkadang belum dapat memuaskan pelanggan. Banyak pelanggan 

yang mempunyai masalah terkait pemadaman listrik bergilir, tarif listrik yang 

tiba-tiba meningkat, KWH meter rusak, dan lain-lain sehingga menimbulkan 

keluhan pelanggan. Salah satu hal yang PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

dapat lakukan untuk memperbaiki hal tersebut adalah dengan memberikan 

respon dan solusi yang tepat dan cepat kepada pelanggan. Hal tersebut dapat 

dicapai dengan Standar Operasional Prosedur penanganan keluhan yang 

merupakan panduan atau pedoman bagi pegawai dalam menangani keluhan 

pelanggan sesuai dengan aturan dan standar yang berlaku. Prosedur 

merupakan sebuah instruksi tertulis untuk dijadikan pedoman dalam 

menyelesaikan tugas rutin dengan cara yang efektif dan efisien guna 

menghindari terjadinya variasi atau penyimpangan dalam proses penyelesaian 
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kegiatan oleh setiap karyawan yang akan mengganggu kinerja secara 

keseluruhan. Adanya sistem prosedur mengenai penanganan keluhan 

pelanggan bertujuan untuk memudahkan pelaksanaan kerja dan menghasilkan 

kinerja pegawai yang terarah dan optimal, sehingga dapat memberikan 

pelayanan yang maksimal terhadap pelanggan. 

Setiap harinya, khususnya pada awal bulan sampai pertengahan bulan, 

PT PLN (Persero) ULP Bojonggede dapat menerima rata-rata 15-20 keluhan 

yang diajukan oleh pelanggan. Keluhan- keluhan yang diajukan terkait 

dengan pemadaman listrik, kelonjakan tagihan listrik, keterlambatan dalam 

penginstalasian listrik, dan lain-lain. Sementara itu ketika memasuki akhir 

bulan, jumlah keluhan yang diterima biasanya mengalami kelonjakan 

khususnya keluhan terkait tagihan listrik pelanggan. Hal ini disebabkan 

karena akhir bulan merupakan waktu untuk pembayaran tagihan listrik dan 

banyak pelanggan yang mengalami kenaikan tagihan listrik dari yang 

biasanya dibayarkan pada setiap bulannya, sehingga mereka mengajukan 

komplain ke pihak PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. Banyaknya keluhan 

yang dilaporkan oleh pelanggan tentu harus ditangani dan ditindaklanjuti 

dengan cepat dan responsif agar pelanggan mendapatkan pelayanan yang 

prima. 

Sistem prosedur dapat mencegah dan meminimalisasi terjadinya 

pelayanan yang berbelit-belit dan tidak jelas alurnya, serta menghasilkan 

efisiensi dan efektivitas kerja. Adanya prosedur yang terstandar membuat 

pelayanan yang diberikan semakin baik setiap harinya dikarenakan perbaikan 

terjadi secara terus menerus selama proses pelayanan. Oleh karena itu dengan 

adanya prosedur, maka dipastikan bahwa efisiensi dan efektivitas kerja 

layanan akan semakin meningkat. Berdasarkan latar belakang masalah 

tersebut, penulis tertarik untuk mengambil judul “Prosedur Penanganan 

Keluhan Pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede Depok”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

a. Bagaimana prosedur penanganan keluhan pelanggan pada PT. PLN 

(Persero) ULP Bojonggede? 

b. Apa hambatan yang dihadapi dalam menanggapi keluhan pelanggan pada 

PT. PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

1.3 Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan berdasarkan judul tugas akhir dan rumusan 

masalah yang dibuat adalah 

a. Untuk menjelaskan dan menguraikan bagaimana prosedur penanganan 

keluhan pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP Bojonggede 

b. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam menangani keluhan 

pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi penulis, perusahaan, dan ilmu pengetahuan yaitu sebagai 

berikut: 

a. Penulis dapat melihat penerapan materi yang telah diperoleh selama 

perkuliahan berlangsung dan mengembangkan wawasan dalam bidang 

pelayanan konsumen saat memperhatikan Prosedur Penanganan Keluhan 

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede Depok 

b. Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan 

positif berupa ide dan saran bagi PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

Depok dalam mengambil keputusan dan mengembangkan kemajuan 

perusahaan khususnya dalam Prosedur Penanganan Keluhan 

Pelanggan PT PLN (Persero) ULP Bojonggede Depok di masa yang 

akan datang 
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c. Jurusan Administrasi Niaga PNJ, dengan adanya laporan Tugas Akhir ini 

dapat menjadi sarana adik tingkat dalam mengembangkan wawasan dan 

ilmu pengetahuan di bidang pelayanan prima, serta menjadi bahan 

referensi untuk penulisan Tugas Akhir, juga menambah koleksi 

perpustakaan jurusan atau perpustakaan PNJ. 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam Menyusun Laporan Tugas Akhir ini, Penulis menggunakan 

beberapa metode dalam mengumpulkan data yang dibutuhkan. Metode yang 

digunakan oleh penulis adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 

Penulis melakukan pengamatan dan terlibat secara langsung dengan 

mengerjakan tugas yang terkait dengan penanganan keluhan pelanggan 

selama praktik kerja lapangan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

yang dilakukan pada bulan Februari 2021 hingga April 2021. 

b. Wawancara 

Penulis melakukan wawancara dengan Customer Service dan juga 

Supervisor bagian pelayanan pelanggan dan administrasi pada PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede terkait dengan prosedur penanganan keluhan 

pelanggan. (Lihat daftar pertanyaan wawancara di lampiran 1) 

c. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan dokumen dan data yang berkaitan dengan 

penanganan keluhan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

1.6 Metode Analisis Data 

Metode Analisis Data yang digunakan Penulis dalam laporan Tugas 

Akhir ini adalah analisis deskriptif yaitu mendeskripsikan data yang telah 

diperoleh yang kemudian dianalisis berdasarkan kajian teori untuk 

mendapatkan deskripsi terkait dengan prosedur penanganan keluhan 

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 
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1.7 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami isi dan tujuan dari 

penulisan Laporan Tugas Akhir ini, Penulis membuat sistematika penulisan 

laporan ini ke dalam 5 bab, yaitu: 

a. Bab I : Pendahuluan 

 
Pada bab ini Penulis akan menjelaskan latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan masalah, manfaat penulisan, metode pengumpulan 

data, metode analisis data, dan sistematika penulisan laporan. 

b. Bab II : Landasan Teori 

Pada bab ini berisi tentang teori-teori yang berkaitan dengan topik 

yang dibahas yaitu pengertian prosedur, karakteristik prosedur, 

pengertian pelayanan, pengertian pelanggan, pengertian keluhan, 

manfaat penanganan keluhan, prosedur penanganan keluhan 

pelanggan, dan hambatan dalam menangani keluhan pelanggan. 

c. Bab III : Gambaran Perusahaan 

Pada bab ini penulis menjelaskan mengenai gambaran umum 

perusahaan seperti sejarah singkat, visi dan misi perusahaan, struktur 

organisasi perusahaan, dan aktivitas umum divisi terkait. 

d. Bab IV : Pembahasan 

Pada bab ini akan berisi pembahasan secara rinci mengenai data dari 

permasalahan yang dibahas yaitu, prosedur penanganan keluhan 

pelanggan dan kendala atau hambatan yang dihadapi dalam menangani 

keluhan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

e. Bab V : Penutup 

Pada bab ini berisi mengenai kesimpulan singkat yang menjelaskan 

hasil dari pembahasan atas masalah yang diangkat dan juga berisi 

saran untuk meningkatkan kinerja mengenai penanganan keluhan 

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 



 

 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT PLN (Persero) 

ULP Bojonggede sudah dilaksanakan sesuai dengan teori para ahli 

dan sintesa yang telah dibuat oleh penulis. Adanya prosedur 

dalam menangani keluhan membuat PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede melakukan penanganan keluhan pelanggan dengan 

lebih efektif dan efisien serta terarah sehingga dapat memberikan 

penanganan keluhan yang baik dan memuaskan para pelanggan. 

b. Dalam pelaksanaannya, Prosedur penanganan keluhan pelanggan 

di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede masih mengalami beberapa 

kendala yang disebabkan karena sifat pelanggan yang kurang 

koperatif dan tidak lengkapnya dokumen yang dibutuhkan. Adanya 

kendala yang dialami membuat proses penanganan keluhan 

pelanggan menjadi terhambat dan tidak maksimal. 

5.2 Saran 

 
Saran dari penulis untuk penanganan keluhan pelanggan di PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede adalah sebagai berikut: 

a. Customer service PT PLN (Persero) ULP Bojonggede tetap 

melayani pelanggan sesuai dengan SOP atau prosedur yang 

berlaku. Petugas dapat memberikan edukasi terhadap 

permasalahan yang terjadi dan tetap menjaga komunikasi dengan 
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mendengarkan keluhan pelanggan dengan sabar dan tidak 

terpancing dengan emosi. 

b. PT PLN (Persero) ULP Bojonggede sebaiknya memberikan 

sosialisasi mengenai prosedur penanganan keluhan pelanggan 

dengan cara memasang papan atau banner di kantor PLN ULP 

Bojonggede ataupun melalui berbagai platform media sosial yang 

tersedia seperti facebook, instagram, twitter dan juga aplikasi PLN 

Mobile mengenai dokumen yang diperlukan dalam mengajukan 

keluhan dan alur penanganan keluhan pelanggan dari keluhan 

tersebut dari tahap awal hingga tahap akhir penanganan agar 

pelanggan mempunyai gambaran dan mengetahui dokumen yang 

diperlukan untuk pengajuan keluhan dan prosedur atau tahapan 

yang harus dilalui dalam proses penyelesaian keluhan yang 

diajukan. 
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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan wawancara 
 

1. Apa jenis keluhan pelanggan yang terdapat di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede Depok? 

2. Apa dokumen dan data yang harus diberikan oleh pelanggan dalam 

mengajukan keluhan ke PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

3. Bagaimana prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT PLN (Persero) 

ULP Bojonggede? 

4. Apa saja kendala yang dialami dalam menangani keluhan pelanggan di PT 

PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

 

 
Lampiran 2 Buku Registrasi Pelanggan yang diisi oleh pelanggan saat 

mengajukan keluhan di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 
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Lampiran 3 Foto Stand Meter Rumah Pelanggan sebagai dokumen yang 

dibutuhkan untuk menganalisis keluhan pelanggan mengenai rekening listrik 
 

 

 
Lampiran 4 Excel pencatatan keluhan pelanggan yang digunakan sebagai 

dokumentasi dan juga laporan untuk supervisor 
 


