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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Humas adalah suatu seni sekaligus disiplin ilmu sosial yang menganalisis 

berbagai kecenderungan, memprediksikan setiap kemungkinan konsekuensi dari 

setiap kegiatannya, memberi masukan-masukan dan saran-saran kepada para 

pemimpin organisasi dan mengimplementasikan program-program tindakan yang 

terencana untuk melayani kebutuhan organisasi dan atau kepentingan 

khalayaknya. Tugas Humas adalah membangun pengenalan dan pengetahuan 

merek secara efektif sehingga  Humas bertanggung jawab untuk mempromosikan 

program-program yang sedang dijalankan. Humas juga bertanggung jawab untuk 

memicu tercapainya sikap saling mengerti antara masyarakat dan  perusahaan 

termasuk kebutuhan masyarakat. 

Dalam penelitian ini akan membahas  Humas PT.PLN (Persero) Wilayah 

Sumatera Selatan, jambi dan Bengkulu yang memiliki tugas untuk 

mempertahankan citra perusahaan di mata publik dan menyusun rencana 

komunikasi internal maupun eksternal dalam mempromosikan program-program 

layanan yang dibuat oleh perusahaan. Salah satu program yang dibuat oleh  

PT.PLN  (Persero) adalah Program Listrik Prabayar yang mana  memungkinkan 

pelanggan untuk mengendalikan sendiri penggunaan listriknya sesuai kebutuhan 

dan kemampuan. Seperti halnya pulsa isi ulang pada telepon seluler, pada sistem 

listrik pintar, pelanggan terlebih dahulu membeli pulsa (voucher atau token) listrik 

isi ulang melalui gerai ATM sejumlah bank atau melalui loket-loket pembayaran 

tagihan listrik online. Kesimpulanya adalah program listrik prabayar merupakan 

program pelayanan untuk pelanggan yang bertujuan untuk memberikan 

kemudahan, kebebasan dan kenyamanan pelanggan untuk mengendalikan 

pemakaian listrik sesuai dengan kebutuhan pelanggan itu sendiri.  



 
 
 

 

Kebutuhan akan energi listrik sangat dominan bagi manusia, dimulai dari 

kebutuhan di dalam rumah tangga, bisnis, pemerintahan dan seluruh aspek 

kehidupan lainnya. Ketersediaan energi listrik ini sangat penting dan sangat 

berpengaruh dalam meningkatkan laju pertumbuhan kualitas sosial ekonomi 

masyarakat secara umum. Di Indonesia adanya Perusahaan Listrik Negara yang 

merupakan perusahaan BUMN  yang bergerak di bidang penyediaan jasa 

kelistrikan.  PT. PLN (Persero) menyadari akan kebutuhan masyarakat yang 

semakin bergantung pada tenaga listrik, sehingga membuat pihak PT.PLN 

(Persero) terus melakukan berbagai kajian untuk meningkatkan mutu pelayanan 

dengan cara menawarkan berbagai program layanan. Seiring berjalannya waktu 

dan untuk mengembangkan pelayanan suatu perusahaan maka dibuatlah suatu 

inovasi demi mempertahankan eksistensi dan juga untuk kemajuan serta 

pengembangan dalam memberikan pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat.  

Alasan penelitian tersebut ada tiga point diantaranya adalah jumlah pengguna 

listrik prabayar yang meningkat perbulan, pemberitaan di media lebih banyak 

yang positif dan kendala listrik prabayar. point-point tersebut akan dipaparkan 

dibawah ini.  

1.1.1  Jumlah pengguna listrik prabayar yang meningkat perbulan  

Bentuk inovasi yang diciptakan oleh PT.PLN (Persero) adalah dengan 

mengeluarkan program listrik prabayar. Selain untuk peningkatan pelayanan, 

alasan PT. PLN ( Persero) mengeluarkan program listrik prabayar untuk 

mengatasi kejadian salah baca meter, tagihan listrik yang tidak menentu, 

tunggakan rekening pada pelanggan dan terjadinya salah pemutusan arus listrik. 

Hal ini menimbulkan kerugian diantara kedua pihak yaitu masyarakat dan PT. 

PLN (Persero) sendiri. Dikutip di link salah satu media online mengenai 

kesadaran masyarakat untuk membayar listrik masih sangat rendah yang 

menyebabkan kerugian PT.PLN(Persero) Wilayah Sumatera Selatan Jambi dan 

Bengkulu tepatnya di Area Musi Banyu Asin 

(http://palembang.tribunnews.com/2018/03/30/kesadaran-masyarakat-bayar-

tagihan-masih-minim-tunggakan-listrik-di-muba-capai-9 m?page=2.) Sehingga 

http://palembang.tribunnews.com/2018/03/30/kesadaran-masyarakat-bayar-tagihan-masih-minim-tunggakan-listrik-di-muba-capai-9%20m?page=2
http://palembang.tribunnews.com/2018/03/30/kesadaran-masyarakat-bayar-tagihan-masih-minim-tunggakan-listrik-di-muba-capai-9%20m?page=2


 
 
 

 

daripada itu dibuatlah Listrik Prabayar yang mana program listrik prabayar ini 

membuat masyarakat lebih menghargai akan keberadaan tenaga listrik dan lebih 

bijak dalam penggunaan listrik. Pihak PT. PLN (Persero) memang tidak 

mewajibkan masyarakat untuk menggunakan listrik prabayar namun mereka lebih 

mengarahkan kepada pelanggan untuk menggunakan listrik prabayar. Hal ini 

dilakukan  agar masyarakat bisa lebih bijaksana dalam menggunakan listrik 

karena pelanggan sendiri yang mengendalikan sendiri penggunaan listrik sesuai 

kebutuhan dan kemampuan pelanggan. Pihak PT. PLN (Persero) mengakui 

adanya beberapa kelemahan listrik prabayar ini seperti biaya administrasi yang 

dibebankan kepada pelanggan. Namun melihat lebih efektif dan praktisnya 

program listrik prabayar ini membuat pihak PT.PLN (Persero) terus mengarahkan 

program listrik prabayar pada masyarakat. 

Tabel 1.1  

Pelanggan Listrik Prabayar Tahun 2017 

 

Unit 

 

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agt Sep 

Area 

Palemb

ang  

362,5

90 

369,31

0 

376,41

9 

383,80

4 

390,

879 

398,01

3 

406,

486 

417,

400 

425,

445 

Area 

Lahat 

210,8

37 

214,79

5 

219,48

1 

223,20

8 

227,

815 

233,14

1 

238,

427 

245,

560 

251,

706 

Area 

Jambi 

165,8

40 

168,87

2 

172,65

6 

175,74

6 

179,

281 

181,43

7 

184,

016 

188,

170 

192,

018 

Area 

Muara 

Bungo 

123,2

90 

125,44

2 

128,32

6 

130,71

0 

132,

773 

134,49

6 

136,

541 

139,

813 

142,

398 

Area 

Bengku

lu 

150,5

02 

152,51

4 

155,47

6 

158,19

1 

162,

297 

165,68

2 

169,

563 

174,

470 

178,

289 

Gabung

an 

1,013

,059 

1,030,

933 

1,052,

358 

1,071,

659 

1,09

3,04

1,112,

763 

1,16

5,41

1,16

5,41

1,18

9,85



 
 
 

 

WS2JB 5 3 3 6 

(Sumber: Laporan Tahunan Divisi Pemasaran dan Niaga PT PLN (Persero) 

Wilayah Sumatera Selatan Jambi dan Bengkulu) 

Melihat dari tabel di atas, menunjukkan adanya peningkatan pengguna listrik 

prabayar di Wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulu (WS2JB) setiap 

bulannya di tahun 2017. Pada area Palembang meningkat tujuh hingga sebelas 

ribu pelanggan. Di area Lahat meningkat sekitar 4 ribu pelanggan di tiap 

bulannya.  Untuk daerah Muaro Bungo meningkat 2-3 ribu pelanggan di tiap 

bulannya. Area Bengkulu meningkat 2-4 ribu pelanggan di tiap bulannya. Untuk 

total gabungan di wilayah Sumatera Selatan Jambi dan Bengkulu meningkat 24-

27 ribu pelanggan. 

1.1.2 Pemberitaan di media lebih banyak yang positif   

Untuk mengatasi hambatan atau kendala dalam mempromosikan listrik 

prabayar maka Humas melakukan beberapa strategi dimulai dari promosi secara 

langsung dengan masyarakat maupun melalui media dan kegiatan eksternal 

lainnya. Dikutip dari media online https://penasumatera.co.id/pt-pln-persero-area-

palembang-terapkan-layanan-sehari-kelar-laser/ mengatakan bahwa layanan yang 

resmi dilaunching pada November 2017 lalu ini, merupakan salah satu solusi yang 

ditawarkan pihak PT PLN demi meningkatkan kepuasan masyarakat atas layanan 

PLN. Dengan konsep One Day Service untuk pelayanan pasang baru, perubahan 

daya dan migrasi Listrik Prabayar tanpa perluasan jaringan dapat dilayani dalam 

waktu 1 hari kerja setelah pembayaran.  

Tidak hanya itu, Humas PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan 

Bengkulu juga melakukan sosialisasi dengan aparat TNI. Dikutip dari media 

onlinehttp://tvsumsel.com/gencarkan-listrik-prabayar-pln-sosialisasi-kepada-

anggota-tni-kodam-ii-sriwijaya/ .Saat ini jumlah pelanggan Listrik Prabayar atau 

yang dikenal dengan Listrik Pintar di Provinsi Sumatera Selatan, Jambi dan 

Bengkulu yaitu 1.262.565 dari total 3.073.773 atau 41,08% dari total pelanggan 

serta angka ini terus menunjukkan peningkatan. Mengingat begitu besarnya minat 

https://penasumatera.co.id/pt-pln-persero-area-palembang-terapkan-layanan-sehari-kelar-laser/
https://penasumatera.co.id/pt-pln-persero-area-palembang-terapkan-layanan-sehari-kelar-laser/
http://tvsumsel.com/gencarkan-listrik-prabayar-pln-sosialisasi-kepada-anggota-tni-kodam-ii-sriwijaya/
http://tvsumsel.com/gencarkan-listrik-prabayar-pln-sosialisasi-kepada-anggota-tni-kodam-ii-sriwijaya/


 
 
 

 

masyarakat terhadap Listrik Prabayar maka PT PLN (Persero) Wilayah Sumatera 

Selatan, Jambi dan Bengkulu (WS2JB) kerap melakukan sosialisasi terkait Listrik 

Prabayar. Berlokasi di KODAM II Sriwijaya, PLN memberikan sosialisasi kepada 

Anggota TNI Kodam II Sriwijaya Bidang Logistik dengan total peserta hampir 

200 orang.  

Dari pemberitaan tersebut dapat dilihat berbagai strategi  promosi yang 

dilakukan Humas PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulu 

untuk meningkatkan jumlah pelanggan listrik prabayar. Berdasarkan pemberitaan 

dari media-media online tersebut menunjukkan bahwa Humas PT.PLN melakukan 

tanggung jawabnya dalam mempromosikan listrik prabayar. Berikut ini 

merupakan grafik gambar yang menunjukkan pemberitaan media di sepanjang 

tahun 2017.  

Gambar 1.1 

Pemberitaan Media di tahun 2017 

 

(Sumber: Divisi Humas PT.PLN (Persero) WS2JB) 

  

 

 

 

 

Gambar 1.1 menunjukan bahwa pemberitaan media di tahun 2017 lebih 

banyak mengandung berita positif dan netral. Dengan pemberitaan positive 

sebanyak 150, pemberitaan negative sebanyak 102 dan pemberitaan netral 

sebanyak 140. Strategi promosi yang dilakukan oleh Pihak Humas PT PLN 

PEMBERITAA
N 2017, 

Positive , 
150, 38% 

PEMBERITAA
N 2017, 

Negative, 
102, 26% 

PEMBERITAA
N 2017, 

Netral, 140, 
36% 

PEMBERITAAN 2017 

Positive

Negative

Netral



 
 
 

 

(Persero)Wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulu (WS2JB) di tahun 2017 

dirasa cukup efektif , hal ini dikarenakan mengalami peningkatan yang cukup 

pesat. Dapat dilihat tabel dibawah ini mengenai media monitoring pemberitaan di 

Wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulu di tahun 2017.  

 

1.1.3 Kendala Listrik Prabayar  

Hambatan atau kendala  Humas dapat berupa pola pikir masyarakat itu sendiri 

yang sebagian masyarakatnya mengeluh dan mengganggap sulit dengan adanya 

mekanisme pemasangan listrik prabayar. Hal lainnya adalah dari segi teknisi, 

dikarenakan pembayaran dilakukan secara online.  Salah satu cara pembayaran 

listrik prabayar ini melalui internet banking bank. Kelemahan dari internet 

banking bank sendiri karena memiliki jam offline. 

Gambar 1.2 

Jadwal bank offline 

 

(Sumber:jam offline bank di Indonesia.com)  

Gambar 1.2 menunjukkan beberapa jadwal bank offline diantaranya BCA, 

Bank Mandiri, BNI dan BRI. Sistem listrik prabayar yang berarti menggunakan 

sistem membayar dahulu maka hal ini berpengaruh dalam penggunaan listrik jika 

dalam keadaan terdesak dan tidak bisa melakukan pembayaran dikarenakan 

kendala teknis tersebut.  



 
 
 

 

Berdasarkan alasan ketiga point diatas, maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian yang terkait Strategi Humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sumatera 

Selatan Jambi dan Bengkulu dalam mempromosikan program listrik prabayar 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang diatas, masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah 

“Bagaimana strategi humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan Jambi 

dan Bengkulu dalam mempromosikan program listrik prabayar ?” 

1.3 Tujuan Penelitian     

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

mengetahui strategi humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan Jambi 

dan Bengkulu dalam mempromosikan program listrik prabayar.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat seperti: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberi sumbangan ilmu pengetahuan 

kepada mahasiswa Ilmu Komunikasi 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumber referensi,landasan 

serta pedoman untuk peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian 

dengan variabel yang sama. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi atau masukan bagi 

kemajuan PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan Jambi dan Bengkulu 

sebagai salah satu perusahaan milik Negara yang bergerak di bidang kelistrikan. 
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