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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pesatnya era globalisasi seperti saat ini membuat listrik menjadi suatu hal yang 

penting bahkan menjadi kebutuhan utama dalam kegiatan sehari-hari. Dimana pun 

kita berada, beraktivitas, baik di dalam rumah, kampus, rumah sakit, kantor, 

maupun kafe sekalipun menggunakan listrik. Oleh karena itu, dapat dikatakan 

bahwa listrik adalah sumber kehidupan manusia. Jika dilihat dari tingginya 

pertumbuhan penduduk serta kemajuan informasi dan teknologi, kebutuhan energi 

listrik di Indonesia pun semakin meningkat. Dengan tingginya kebutuhan tersebut, 

perusahaan penyedia tenaga listrik milik negara atau biasa disebut dengan PT. PLN 

(Persero) berupaya memberikan pelayanan yang prima untuk menunjang 

perusahaan agar semakin baik. 

PT. PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

beroperasi di di sektor ketenagalistrikan, dan memiliki peran sebagai penyedia serta 

pengatur pasokan listrik dalam negeri. Tentunya dengan harapan diiringi upaya 

untuk secara bertahap dapat menyebarkan kebutuhan listrik hingga ke seluruh 

pelosok negeri. Beberapa upaya telah dilakukan seperti memanfaatkan energi 

alternatif agar tetap menghasilkan pasokan listrik yang memadai. Pasokan listrik 

tersebut kemudian akan didistribusikan kepada pelanggan yang memerlukan 

peralatan atau fasilitas pendukung agar dapat menyentuh daerah pelosok yang jauh 

dari sumber pembangkit.  
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Gambar 1.1 Statistik Jumlah Pelanggan PT. PLN (Persero) 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/09/jumlah-

pelanggan-pln-tumbuh-72-dalam-sedekade 

Laporan statistik PLN 2022 menunjukkan bahwa pada akhir tahun lalu 

perusahaan penyedia listrik ini memiliki 85.636.198 pelanggan, meningkat 3,75% 

dari akhir tahun 2021. Jumlah pelanggan pada tahun 2022 meningkat pesat sekitar 

72% jika dibandingkan dengan sepuluh tahun sebelumnya. Sedangkan berdasarkan 

wilayah, dikutip dari data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik, pada tahun 2022 

tercatat provinsi Sumatera Selatan memiliki sekitar 2.372.578 pelanggan yang 

berlangganan listrik pada PT. PLN (Persero). Di kota Palembang tercatat sekitar 

697.127 pelanggan, menurun dari tahun 2021. Pertumbuhan pelanggan ini tentunya 

diiringi dengan peningkatkan penjualan listrik serta laba perusahaan.  

Melihat begitu tingginya jumlah angka peningkatan pelanggan yang 

menggunakan listrik, tentunya keluhan pelanggan telah menjadi bagian dari 

kehidupaan PT. PLN (Persero) sendiri. Keluhan tidak hanya berlaku bagi PT. PLN 

(Persero) saja, namun setiap perusahaan baik penyedia layanan atau jasa, dari sektor 

apapun pastinya akan menghadapi keluhan dari pelanggannya. Keluhan pelanggan 

merupakan suatu umpan balik dari pelanggan yang menggunakan produk, layanan, 

atau jasa dari suatu perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan bertanggung jawab 

untuk menangani keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat, sehingga timbul 

kepuasan pelanggan karena merasa dihargai dan diperhatikan oleh perusahaan. Hal 

itu pun diterapkan oleh PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Rivai yang 

berusaha memaksimalkan layanan keluhan pelanggan. 

PT. PLN (Persero) ULP Rivai merupakan perusahaan unit layanan pelanggan 

yang didalamnya melayani segala urusan ketenagalistrikan meliputi Pelayanan 

Pelanggan, Layanan Teknik, dan Transaksi Energi terkhusus di wilayah Rivai. PT. 

PLN (Persero) ULP Rivai melayani masyarakat yang tergolong ke dalam kategori 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/09/jumlah-pelanggan-pln-tumbuh-72-dalam-sedekade
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/09/jumlah-pelanggan-pln-tumbuh-72-dalam-sedekade
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Rumah Tangga baik listrik subsidi maupun non-subsidi. Dengan demikian, 

pelanggan yang berada pada wilayah Rivai sangat banyak jumlahnya. 

Meskipun PT. PLN (Persero) memiliki angka tingkat pertumbuhan pelanggan 

yang tinggi setiap tahunnya, tidak menutup kemungkinan pelanggan masih 

memiliki banyak masalah mengenai layanan maupun masalah teknis yang 

mengecewakan. Ada begitu banyak keluhan yang mungkin terjadi baik keluhan 

teknis maupun non-teknis. Contohnya, pelanggan mungkin memiliki keluhan 

terkait pemadaman listrik, pembelian token listrik, pengukuran kWh meter, atau 

bahkan pemeliharaan jaringan yang menyebabkan pemadaman listrik di  beberapa. 

Umumnya, pelanggan dapat menyampaikan keluhan tersebut biasanya dilontarkan 

melalui customer service atau customer care PLN, atau bahkan melalui media sosial 

seperti Twitter, Facebook, dan Instagram. Berikut beberapa contoh keluhan yang 

dilontarkan oleh pelanggan melalui media sosial Twitter. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Twitter 

Terlihat pada gambar diatas, beberapa pelanggan mengeluhkan hal yang sama 

seperti pemadaman listrik, dan pengisian token listrik yang kerap kali gagal. 

Beberapa pelanggan juga telah menuliskan aduannya ke aplikasi PLN namun tidak 

Gambar 1. 2 Keluhan Pelanggan dari Media Sosial Twitter 
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kunjung mendapat respons. Keluhan yang dilontarkan melalui media sosial tentu 

saja akan dilihat oleh pengguna media sosial lainnya dari berbagai daerah dan akan 

berdampak negatif bagi citra perusahaan itu sendiri. Karena indikator dalam 

pengukuran citra salah satunya ialah kualitas produk dan pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan (Djuwadi, 2005). 

 

Gambar 1. 3 Statistik Keluhan Pelanggan Tertinggi ULP Rivai Q1 2023 

Sumber: Dashboard Unit Pelayanan Pelanggan (UP3) Palembang 

Pada gambar diatas, penulis berusaha mengumpulkan beberapa keluhan yang 

sering dilontarkan dari pelanggan baik dari call center 123, PLN Mobile, media 

sosial, maupun keluhan langsung kepada PT. PLN (Persero) ULP Rivai melalui 

dashboard CRM yang dimiliki oleh perusahaan. Data tersebut diperoleh 

berdasarkan Q1 (6 bulan pertama) di tahun 2023 yang menunjukkan bahwa keluhan 

tertinggi atau yang paling sering dikeluhkan oleh pelanggan ialah masalah 

penginputan token listrik, diikuti dengan keluhan mengenai daya listrik, tagihan 

listrik, dan listrik yang padam. Penjabaran jumlah untuk masing-masing keluhan 

akan ditampilkan pada tabel dibawah ini. 
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Tabel 1. 1 Akumulasi Data Keluhan Tertinggi ULP Rivai ULP Rivai 

Jenis Keluhan Bulan Total 

Jan Feb Mar Apr Mei Jun 

Input Token 98 704 1169 378 1688 317 4354 

Daya Listrik 15 21 279 36 19 10 380 

Tagihan Listrik 25 32 37 18 27 34 173 

Padam Listrik 16 27 48 15 35 18 159 

Sumber: Dashboard Unit Pelayanan Pelanggan (UP3) Palembang 

Pada tabel diatas, data tersebut peneliti kumpulkan serta akumulasikan dengan 

menyortir berbagai jenis keluhan, hingga mendapatkan jumlah keluhan tertinggi 

yang sering masuk ke dashboard perusahaan. Setiap bulannya, ada ribuan keluhan 

yang masuk, namun keluhan-keluhan tersebut merupakan keluhan dengan masalah 

yang berulang pada pelanggan yang berbeda-beda. Kemudian dapatlah akumulasi 

data pada tabel 1.2 yang menunjukkan bahwa token listrik merupakan keluhan atau 

masalah yang paling sering dirasakan oleh pelanggan hingga keluhan tersebut 

menyentuh angka sebanyak 4.354 selama 6 bulan pada 2023. 

Pelanggan merupakan salah satu komponen terpenting yang di ibaratkan seperti 

nyawa bagi sebuah perusahaan. Apalagi persaingan bisnis saat ini semakin marak 

dan ketat sekali, maka dari itu pelanggan memiliki kebebasan untuk menentukan 

pilihan kepada siapa mereka akan memenuhi kebutuhannya. Naik atau turun, mati 

atau hidupnya perusahaan sangat dipengaruhi oleh pelanggannya. Maka dari itu, 

dalam menangani keluhan pelanggan, perusahaan dapat menerapkan Customer 

Relationship Management atau dapat disingkat menjadi CRM. Menurut Kotler & 

Keller, CRM merupakan suatu strategi perusahaan secara menyeluruh yang 

memungkinkan perusahaan untuk mengelola hubungan dengan pelanggannya 

secara aktif. Penerapan CRM diharapkan dapat membawa kepuasan pelanggan 

karena perusahaan berusaha untuk memperkuat, mempertahankan, dan 

memantapkan hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dengan 

memperlakukan pelanggan sebagai mitra bisnis (Darsono, 2010). Dengan 

pendekatan ini, perusahaan diharapkan dapat memperoleh informasi yang berharga 
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tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta merancang strategi untuk 

memenuhi kepuasan pelanggan.  

Secara umum, tujuan CRM adalah untuk membangun hubungan yang 

menguntungkan dengan pelanggan (Buttle, 2014). Santouridis & Veraki (dalam 

Panggabean, 2022) menyebutkan bahwa fokus dari CRM ialah membuat, 

mengelola, serta memperluas hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan di 

setiap saluran komunikasi yang mencakup front-office yang mendukung penjualan, 

pemasaran, dan layanan pelanggan, serta back-office yang membantu 

mengintegrasikan dan menganalisis data pelanggan. Komunikasi yang terjadi tidak 

terbatas pada satu arah, namun terjadi dua, tiga, atau bahkan lebih dalam proses 

memberi dan menerima informasi. Dengan adanya CRM, perusahaan dapat 

mengurangi beban biaya operasional dengan mengalihkan seluruh interaksi 

bersama pelanggannya secara mandiri ke website, media sosial, bahkan customer 

service atau customer care.  

PT. PLN (Persero) telah menerapkan CRM baik terpusat maupun meliputi 

bagian wilayah sebagai salah satu wujud kepedulian kepada pelanggannya. Bentuk 

CRM tersebut melalui customer service atau customer care 123 dengan diawali 

dengan kode wilayah, atau dapat melalui media sosial, Email maupun WhatsApp. 

Keluhan dari pelanggan akan diteruskan ke unit maupun wilayah terkait untuk 

diselesaikan. Dengan menerapkan CRM, PLN berharap adanya kedekatan antara 

pelanggan dengan perusahaan agar terciptanya suatu kepercayaan dan kesetiaan. 

Meskipun telah lama menerapkan CRM, namun pada kenyataannya masih 

banyak pelanggan yang mengeluhkan bahwa penerapannya belum optimal. Misal, 

lambatnya pengaduan atau keluhan dari pelanggan ditanggapi oleh petugas layanan, 

pengaduan atau keluhan sering tidak ditanggapi oleh petugas layanan, petugas 

layanan sering tidak online tepat waktu sehingga pengaduan atau keluhan tidak 

ditanggapi secara real time dan harus menunggu dengan waktu yang cukup lama, 

dan lain sebagainya. 

Pelayanan kepada pelanggan memegang peranan penting dalam bisnis, oleh 

karena itu peningkatan pelayanan harus dilakukan dengan cepat dan tepat agar 

dapat berjalan secara optimal. Karena pelayanan yang kurang memuaskan dapat 
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merugikan perusahaan maupun pelanggan (Syakila et al., 2021). Beberapa 

perusahaan dalam skala kecil maupun besar telah menerapkan CRM sebagai 

strategi untuk memusatkan perhatiannya pada pelayanan dan membangun 

hubungan baik dengan pelanggannya. Peneliti juga telah mengumpulkan beberapa 

perusahaan yang telah menerapkan CRM untuk memperkaya pemahaman 

mengenai konsep CRM, dalam tabel dibawah ini.  

Tabel 1. 2 Daftar Perusahaan yang Menerapkan CRM 

No Nama 

Perusahaan 

Bentuk CRM 

1.  PT Telkom 

Indonesia, Tbk 

Sebagai perusahaan telekomunikasi terbesar pertama di 

Indonesia, tentunya perusahaan ini juga memiliki fokus 

untuk memelihara hubungan baik dengan pelangannya 

agar tidak beralih ke pesaing. Dalam penerapannya 

sehari-hari terutama dalam membina hubungan baik 

maupun menangani keluhan dari pelanggan, 

perusahaan ini telah menerapkan CRM melalui call 

centre, media sosial, maupun E-service. Hal serupa juga 

diterapkan oleh beberapa anak perusahaan dibawahnya 

seperti IndiHome yang siap melayani keluhan 

pelanggan melalui call centre 147 

2.  Toyota Perusahaan otomatif terbesar yang berasal dari Jepang, 

Toyota menerapkan CRM untuk melacak data 

pelanggan meliputi preferensi pelanggan, riwayat 

pembelian, serta umpan balik dan keluhan pelanggan. 

Perusahaan ini juga menerapkan program loyalitas 

pelanggan seperti Toyota Customer Club serta 

melakukan analisis kinerja penjualan secara real-time 

untuk mengidentifikasi tren pasar, dan menilai 

performa penjualan di berbagai segmen dan wilayah 
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3.  Kompas.com Perusahaan media online juga dapat menerapkan CRM, 

dalam hal ini Kompas.com menerapkan CRM melalui 

customer service yang melayani pertanyaan dan 

keluhan dari pelanggannya yang dapat diajukan melalui 

Whatsapp dan Email. Selain itu melalui CRM tersebut, 

perusahaan dapat melacak data riwayat pembelian 

pelanggan 

Sumber: diolah oleh peneliti 

Dalam tabel diatas, penerapan CRM di beberapa perusahaan dalam bidang yang 

berbeda memiliki kesamaan, misalnya melalui customer service. Namun yang 

berbeda hanyalah bagaimana penerapan dan pengeksekusian CRM di setiap 

perusahaan yang disesuikan dengan kebutuhan serta visi misi. Semua akan 

dilakukan oleh perusahaan agar dapat memperoleh pelanggan yang baru, dan 

mempertahankan pelanggan yang telah ada agar tidak beralih ke pesaing. Maka dari 

itu, setiap perusahaan memerlukan perancangan strategi CRM yang matang agar 

semua elemen dan manajemen perusahaan baik dari yang tertinggi maupun yang 

terendah dapat berkontribusi dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggannya. 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengeksplorasi lebih jauh CRM mulai dari 

strategi, implementasi, dampak, hingga pengaruh dari penerapan CRM terhadap 

perusahaan maupun pelanggan yang mana menunjukkan beberapa perusahaan telah 

menerapkan CRM sebagai salah satu strategi untuk mengembangkan bisnis, 

menjaga hubungan baik dengan pelanggan, juga meraih keuntungan dengan biaya 

operasional yang serendah-rendahnya. Namun tidak jarang juga masih ada 

perusahaan yang belum memiliki strategi CRM yang matang sehingga strategi 

maupun implementasinya perlu ditingkatkan kembali. CRM diidentifikasi sebagai 

kapabilitas penting yang harus dimiliki perusahaan untuk membangun hubungan 

jangka panjang dan menguntungkan dengan pelanggannya. CRM membantu 

perusahaan dalam memperhatikan pelanggan, menarik kembali pelanggan 

sebelumnya, dan juga memprediksi kebutuhan potensial mereka di masa 

mendatang. 
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Dengan CRM yang baik, pelanggan akan mendapat kepuasan. Pelanggan yang 

puas akan bersedia untuk membeli kembali produk atau memakai kembali jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan, dan berbagi ulasan positif dari mulut ke mulut, apalagi 

di era serba digital, pelanggan dapat dengan mudah memberikan “review” baik dari 

media sosial maupun dari Google mengenai pengalaman serta kepuasan mereka 

bersama perusahaan (Panggabean, 2022). Begitu pula sebaliknya, apabila 

penerapan CRM itu belum maksimal bahkan dapat dikatakan buruk, terutama pada 

bagian pelayanan seperti front-office, pelanggan akan merasa tidak diperlakukan 

dengan baik sehingga peluang untuk pelanggan beralih ke pesaing, peluang 

perusahaan untuk kehilangan para pelanggannya sangat besar hingga dapat 

menyebabkan kerugian. CRM dan loyalitas pelanggan menunjukkan hubungan 

searah. Jika CRM semakin efektif, maka loyalitas pelanggan akan meningkat. 

Begitu pula sebaliknya, jika CRM semakin buruk, maka loyalitas pelanggan akan 

semakin menurun (Triastuti, 2012). 

Maka dari itu, timbullah ketertarikan penulis untuk melakukan penelitian di PT. 

PLN (Persero) ULP Rivai untuk melihat bagaimana strategi CRM yang diterapkan 

oleh perusahaan dalam menangani keluhan pelanggannya. Berdasarkan penelitian 

sebelumnya oleh Donna Vahlepy, kualitas CRM pada PT. PLN (Persero) ULP Way 

Halim, Bandar Lampung cukup memadai dan perusahaan selalu memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk pelanggannya dengan cara memanfaatkan produk-

produk unggulan sehingga pelanggan tersentuh secara emosional dan merasa puas. 

Bahkan penelitian oleh Tedy Dwi Yuliansya menunjukkan bahwa CRM dapat 

diterapkan oleh café atau warung kopi sebagai upaya pengelola untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggannya dengan membuat beberapa program, 

kampanye, dan merencanakan strategi yang disesuaikan dengan kebutuhan 

pelanggannya. 

Berdasarkan permasalahan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Strategi Customer Relationship Management dalam Menangani 

Keluhan Pelanggan (Studi pada Layanan Customer Service PT. PLN (Persero) 

ULP Rivai)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan beberapa data dan fenomena yang telah diuraikan dalam latar 

belakang diatas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan oleh peneliti ialah: 

Bagaimana strategi Customer Relationship Management PT. PLN (Persero) ULP 

Rivai dalam menangani keluhan pada layanan Customer Service? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah penelitian yang telah diuraikan diatas, maka tujuan 

penelitian yang dapat dirumuskan oleh peneliti ialah: Untuk mengetahui bagaimana  

strategi Customer Relationship Management PT. PLN (Persero) ULP Rivai dalam 

menangani keluhan pada layanan Customer Service  

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan diatas, maka penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat kepada para pembaca. Manfaat dalam 

penelitian ini akan dibagi menjadi dua, yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi ilmiah pada kajian kehumasan, terutama mengenai Customer 

Relationship Management. Penulis juga berharap dapat memberikan 

kontribusi baru yang lebih variatif serta inovatif dalam perkembangan ilmu 

pengetahuan khususnya dalam bidang Ilmu Komunikasi. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

saran masukan untuk meningkatkan maupun memperbaiki Customer 

Relationship Management pada PT. PLN (Persero) ULP Rivai yang 

digunakan untuk menampung serta menanggapi aduan maupun 

permasalahan dari pelanggannya. Penulis juga berharap hasil dari penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai sumber referensi bagi pembaca dan dapat 

dijadikan dasar dalam pengimplementasian di lapangan. 
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