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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Komunikasi merupakan suatu hal yang paling dibutuhkan dalam kehidupan 

sehari-hari manusia pada umumnya, melalui komunikasi manusia dapat 

mengetahui informasi yang diperlukan dari orang lain sehingga menjadikan 

manusia yang tadinya tidak tahu menjadi tahu akan sesuatu. Di dalam kegiatan 

berkomunikasi tentunya dibutuhkan sebuah strategi agar pesan yang ingin kita 

sampaikan dapat diterima dengan baik oleh lawan bicara kita. Berbicara mengenai 

strategi, bagi setiap perusahaan strategi tentunya sangat penting dan diperlukan 

untuk memenuhi tahapan-tahapan dalam setiap hal yang akan dilakukan dan 

dikerjakan agar dapat lebih terarah dan berjalan dengan baik demi tercapainya 

sebuah hasil dari tujuan yang diinginkan oleh perusahaan. 

Pada hakikatnya strategi komunikasi menurut Onong Uchjana Effendy 

adalah perencanaann (planning) dan manajemen (management) untuk mencapai 

suatu tujuan. Namun, untuk meraih tujuan tersebut strategi tersebut tidak dapat 

dijadikan sebagi peta jalan yang hanya menunjukan arah, tetapi juga harus dapat 

menunjukan bagaimana taktik pengoprasiannya. Demikian pula strategi 

komunikasi yang menggabungkan perencanaan komunikasi (communication 

planning) dan manajemen komunikasi (communication management) untuk 

meraih tujuan yang telah ditetapkan. Dalam arti tertentu, metode terkadang 

berbeda tergantung pada situasi dan kondisi, sehingga strategi komunikasi ini 

harus bisa menunjukan bagaimana operasionalnya harus dilakukan. 

Pada saat melaksanakan suatu kegiatan, strategi komunikasi sangat 

dibutuhkan sebagai suatu kiat atau tata cara yang telah dibuat dan direncanakan 

dengan tepat guna menghindari sesuatu yang tidak diinginkan agar pesan yang 

ingin disampaikan dapat diterima dengan baik. Strategi komunikasi merupakan 

suatu kegiatan yang sering digunakan oleh perusahaan dalam tahap-tahap untuk 



mencapai tujuannya kemudian juga untuk menyampaikan informasi dan 

melakukan komunikasi dengan masyarakat ataupun pelanggan. 

Sebagai salah satu komponen dalam pembangunan, adanya BUMN di 

Indonesia dirasakan sangatlah penting, bukan hanya bagi pemerintah akan tetapi 

juga bagi masyarakat luas. Dimana bagi pemerintah BUMN sering digunakan 

sebagai suatu komponen penting dalam pembangunan ekonomi, khusunya 

dibidang industri-industri manufaktur dan lain-lainnya. Sementara bagi 

masyarakat, BUMN merupakan komponen yang penting sebagai suatu penyedia 

layanan yang cepat, lebih murah dan efisien. Dari sekian banyaknya BUMN yang 

ada di Indoneisa PT PLN merupakan salah satu organisasi publik yang 

keberadaannya sangat dibutuhkan oleh masyarakat. 

 PT PLN adalah suatu badan usaha milik negara dibidang tenaga listrik. PT 

PLN bertugas untuk memanajemen dan juga mengalokasikan energi listrik untuk 

semua penduduk di Indonesia. Demi mempermudah dalam mengelola energi 

listrik PT PLN terbagi menjadi berbagai unit dimana unit-unit tersebut terdiri atas 

unit wilayah, unit distribusi, unit penyaluran dan pusat pengaturan beban, unit 

pembangkit, unit induk proyek, juga unit pusat dan jasa. Salah satu unit yang ada 

adalah unit untuk wilayah Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulu yang berlokasi 

di Kota Palembang. Dalam upaya untuk dapat meningkatkan kinerjanya kepada 

masyarakat kemudian terbagi lagi menjadi empat area yaitu: Area Palembang, 

Area Lahat, Area Muaro Bungo dan Area Bengkulu. Adapun salah satu unit di 

wilayah Palembang yaitu PT PLN UP3 (Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan) 

yang mana unit ini memiliki tugas untuk mengurusi semua aspek mengenai 

kelistrikan dan memberikan pelayanan kepada pelanggan yang berada di Kota 

Palembang.  

 Sebagai perusahaan penyedia listrik yang banyak memberikan kontribusi 

besar dalam memasok kebutuhan listrik masyarakat di Kota Palembang PT PLN 

UP3 Palembang menyadari bahwa listrik hari ini sudah menjadi kebutuhan yang 

mendasar bagi  masyarakat karena hampir semua aktivitas dari masyarakat saat ini 

baik dari kalangan akademisi, pekerja, maupun ibu rumah tangga ditopang oleh 



pasokan listrik yang kemudian semakin membuat masyarakat ketergantungan. 

Apalagi pada saat masa sulit seperti pandemi Covid-19 sekarang ini, tentunya 

membuat kebutuhan akan pasokan listrik semakin meningkat dikarenakan semua 

aktivitas di luar rumah dibatasi dan mengharuskan masyarakat melakukan seluruh 

kegiatannya di dalam rumah mulai dari sekolah hingga bekerja. Pada akhirnya 

memberikan dampak meningkatnya penggunaan listrik ditengah ekonomi 

masyarakat yang menurun.  

 Diawal tahun 2020 dunia digemparkan dengan adanya virus baru yang 

disebut dengan coronavirus jenis baru yang disebabkan oleh Severe Acute 

Respiratory Syndrome (SARS-cOV2) dan penyakitnya disebut Coronavirus 

disease 2019 (COVID-19). Diketahui bahwa virus ini pertama kali muncul di 

Kota Wuhan Provinsi Hubei, Tiongkok. Ditemukan pada akhir Desember tahun 

2019, Virus ini dapat ditularkan dari manusia ke manusia dan sudah menyebar 

luas di China dan lebih dari 190 negara dan teritori lainnya termasuk indonesia. 

Kemudian pada tanggal 12 maret 2020 WHO mengumumkan Covid-19 sebagai 

pandemi (Susilo et al., 2020).  

Demi menekan laju penyebaran virus corona pemerintah indonesia 

menerapakan berbagai kebijakan diantaranya PSBB (Pembatasan Sosial Berskala 

Besar) yang diatur dalam Pertauran Pemerintah Nomor 21 Tahun 2020. Menurut 

hasil penelitian yang dilakukan oleh wibowo adanya pemberlakuan PSBB 

menyebabkan kerugian secara nasional. Dimana kerugian tersebut bisa terjadi 

akibat lemahnya ekonomi negara akibat aktivitas-aktivitas termasuk bisnis dan 

industri dilarang beroperasi ditengah meningkatnya permintaan akibat kebutuhan 

kondisi darurat (Hadiwardoyo, 2020).   

 Akibat dari adanya penyebaran virus Covid-19 di Indonesia ini bukan 

hanya berdampak pada kesehatan manusia saja, akan tetapi berdampak pula pada 

laju perekonomian terutama pada kelompok masyarakat miskin dan rentan dimana 

mereka merupakan kelompok masyarakat yang perekonomiannya sangat paling 

terdampak akibat adanya penyebaran virus Covid-19 sehingga membutuhkan 

perhatian lebih. Dalam rangka untuk berupaya menjaga daya beli masyarakat, 



terutama pada masyarakat lapisan bawah di masa pandemi Covid-19 ini, 

Pemerintah kemudian memberikan berbagai program bantuan sosial, diantaranya 

ialah berkerjasama dengan PT PLN melalui pemberian atau pembebasan listrik 

gratis bagi pelanggan 450 VA dan potongan listrik 50% untuk pelanggan 900 VA 

subsidi. 

Sebagai wujud nyata Pemerintah dan PT PLN dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat, dibuatlah Program Stimulus Covid-19 yang 

merupakan bantuan untuk masyarakat yang terdampak akibat virus corona dan 

difokuskan untuk melindungi masyarakat lapisan bawah. Program ini dibuat oleh 

Pemerintah dan PLN agar dapat memeberikan ruang bagi pelanggan golongan 

rendah suapaya bisa lebih lagi dalam memanfaatkan listrik untuk membantu 

kegiatan ekonomi dan kesehariannya. 

Program bantuan ini dibuat sebagai bentuk negara hadir dalam memberi 

kemudahan dan solusi untuk pelanggan listrik. Program ini juga didukung oleh 

keputusan Menteri  Energi dan Sumber Daya Mineral (ESDM) mengenai 

penururunan tarif adjustment bagi pelanggan golongan rendah. Seperti yang 

terdapat dalam Surat Menteri ESDM kepada Direktur Utama PT. PLN (Persero) 

No. 291/23.MEM.I/2020 tanggal 31 Agustus 2020  

Adapun pelanggan yang memperoleh penurunan tarif listrik sebagai 

berikut: 

Tabel 1. 1 

Daftar Pelanggan Yang Memperoleh Penurunan Tarif  Listrik 

No Golongan Pelanggan 

1 R-1 TR 1300 VA 

2 R-1 TR 2300 VA 

3 R-2 TR 3500 VA – 5500 VA 

4 R-3 TR 6600 VA 

5 B-2 TR6600 VA- 200Kva 

6 P-1 TR 6600 VASD 200 Kva 

7 P-3 TR 

Sumber: web.pln.co.id 



Selanjutnya bagi pelanggan Rumah Tangga daya 450 VA mendapat  

potongan 100% (digratiskan) dan pelanggan Rumah Tangga daya 900 VA 

bersubsidi memperoleh potongan listrik sebesar 50% yang didapat sejak April 

2020. Lebih lanjut keringanan inipun  diberikan untuk pelanggan Bisnis kecil 

daya 450 VA dan Industri kecil daya 450 VA dengan potongan 100%. 

Terdapat dua alasan peneliti dalam pemilihan judul diatas yaitu sebagai 

berikut:  

1. Adanya pelanggan yang menunggak pembayaran tagihan listrik. 

2. Adanya penurunan pendapatan akibat pandemi Covid-19. 

Kedua alasan diatas akan peneliti jelaskan secara rinci dibawah ini sebagai 

berikut: 

1. Adanya pelanggan yang menunggak pembayaran tagihan listrik. 

Listrik merupakan salah satu energi yang sangat diperlukan dan 

dibutuhkan oleh masyarakat dalam memenuhi kebutuhannnya, bagaimana tidak 

bisa dilihat saja dalam kehidupan kita sehari-hari banyaknya barang-barang 

elektronik yang tersedia mulai dari untuk memasak, mencuci, hingga kebutuhan 

akan gadget membutuhkan aliran listrik sehingga membuat masyarakat sangat 

memerlukan energi listrik. Sebagai masyarakat yang disiplin membayar tagihan 

listrik adalah merupakan suatu hal yang biasa dilakukan dan wajib dilaksanakan 

bagi kita sebagai masyarakat atau pelanggan yang menggunakan listrik. Regulasi 

tagihan listrik dan pembayaran listrik pun sudah diatur dalam Peraturan Menteri 

Energi dan Sumber Daya Mineral Republik Indonesia Nomor 27 Tahun 2017 

tentang Tingkat Mutu Pelayanan dan Biaya yang terkait dengan penyaluran tenaga 

listrik oleh PT PLN (Persero) dimana disebutkan dalam aturan tersebut bahwa 

pelanggan yang menunggak pembayaran selama 30 hari, maka PLN berhak 

melakukan pemutusan aliran listrik secara sementara terhadap pelanggan 

bersangkutan (kompas.com, 2021). Namun demikian, meski sudah terdapat 

peraturan menteri masyarakat masih saja sering lalai dan dengan sengaja untuk 



melakukan penunggakan pembayaran tagihan listrik, ditambah lagi dengan 

adanya pandemi Covid-19 seperti sekarang ini. 

Adanya pandemi Covid-19 di Indonesia, memang memberikan dampak 

yang terlihat cukup jelas dimasyarakat banyak sekali masyarakat yang mengalami 

kesulitan ekonomi mulai dari golongan kelas rendah hingga kelas atas. Ditambah 

dengan adanya peraturan pemerintah untuk melakukan Pembatasan Sosial 

Berskala Besar (PSBB) di berbagai kota termasuk Kota Palembang, semakin 

menambah beban masyarakat terutama msayarakat kelas ekonomi rendah. Dimana 

dengan adanya peraturan tersebut membuat masyarakat diharuskan beraktivitas di 

dalam rumah mulai dari bersekolah, hingga bekerjapun dari rumah. Banyaknya 

aktivitas yang dilakukan masyarakat di dalam rumah membuat kebutuhan akan 

pasokan listrik semakin meningkat sehingga menambah beban masyarakat akan 

tagihan listrik akibat dari banyaknya alat-alat elektronik yang digunakan pada saat 

masyarakat beraktivitas di dalam rumah. 

Dampak yang terlihat cukup jelas akibat pandemi Covid-19 ini adalah 

masih banyaknya masyarakat yang melakukan tunggakan tagihan rekening listrik. 

Manajer PT PLN (Persero) UP3 Palembang, Nanang Prasetyo mengungkapkan 

pelanggan yang menunggak itu adalah pelanggan pascabayar. Dari total 800.000 

pelanggan PLN Palembang, sebanyak 25.000 pelanggan menunggak pembayaran 

tagihan listrik (sumselupdate.com, 2021). Adapun terjadinya penunggakan ini 

memang tidak dapat dihindari, banyak sekali faktor-faktor yang dapat 

menyebabkan terjadinya penunggakan oleh pelanggan PLN salah satunya adalah 

kurangnya rasa tanggung jawab dari para pelanggan PLN, faktor kelupaan dan 

faktor ekonomi yang memang tidak mampu membayar karena kurangnya 

pendapatan  akibat  pandemi Covid-19. 

 

 

 

 



Gambar 1. 1 

Pemberitaan Pelanggan Menunggak 

     

  Sumber: sumsel.inews.id 2021  Sumber: sumselupdate.com  

2. Adanya penurunan pendapatan akibat pandemi Covid-19 

Pandemi Covid-19 yang melanda berbagai belahan dunia termasuk 

Indonesia memang memberikan dampak buruk yang sangat besar tidak hanya 

berdampak pada kesehatan masyarakat, tetapi juga mempengaruhi kondisi 

perekonomian, pendidikan dan kehidupan sosial masyarakat indonesia. Pandemi 

menyebabkan penurunan berbagai aktivitas dan melumpuhkan berbagai sektor 

mulai dari industri hingga bisnis dan mengakibatkan menurunnya kondisi sosial–

ekonomi ditambah adanya berbagai kebijakan pemerintah seperti PSBB dan 

PPKM sebagai upaya pemerintah untuk memutus penyebaran virus Covid-19.   

PT PLN merupakan salah satu BUMN yang terkena imbas dari dampak 

buruk akibat pandemi Covid-19. Dilansir dari situs online kompas.com bahwa 

penjualan listrik PT PLN (Persero) menurun karena adanya pandemi virus corona, 

hal ini disampaikan oleh Syofvi Felienty Roekman selaku Direktur Capital dan 

Management PLN ia mencatat bahwa penjualan listrik PLN terus menurun hingga 

minus 10 persen keadaan seperti ini baru pertama kali dirasakan sepanjang dirinya 

berkerja di perusahaan tersebut. 



Hal ini juga berdampak pada PT PLN UP3 Palembang yang mengalami 

imbas akibat dari adanya pandemi Covid-19. PT PLN Persero merupakan badan 

usaha milik negara, dengan sumber pendapatan utamanya berasal dari hasil 

penjualan listrik kepada masyarakat, pemilik usaha dan lainnya.  Dimana pada 

saat pandemi Covid-19 terjadi, mengakibatkan penurunan penerimaan Pajak 

Penerangan Jalan (PPJ) yang menurun hingga 20 %. Dilansir dari situs online 

sumselupdate.com, Nanang Prasetyo selaku Manager PT PLN UP3 Palembang 

membeberkan “sebelum pandemi dalam satu bulan PPJ bisa mencapai Rp 15 

miliar, namun saat awal-awal pandemi menurun menjadi Rp 12,6 miliar 

perbulan”, penurunan ini juga disebabkan oleh menurunnya penggunaan daya 

listrik (Berli Zulkanedi, 2021). 

Tabel 1. 2 

Daftar Penerimaan Pajak Penerangan Jalan 

NO BULAN SETOR PENERIMAAN PPJ   

1. Januari 2021 Rp. 13.484.222.034 

2. Februari 2021 Rp. 13.275.410.592 

3. Maret 2021 Rp .12.610.928.609 

4. April 2021 Rp. 12.557.517.677 

5. Mei 2021 Rp. 13.759.057.569 

6. Juni 2021 Rp. 14.051.979.393 

7. Juli 2021 Rp. 15.074.987.525 

8. Agustus 2021 Rp. 18.813.428.033 

9. September 2021 Rp. 18.354.865.890 

10. Oktober 2021 Rp. 17.907.507.256 

11. November 2021 Rp. 18.409.732.820 

Sumber: PT PLN UP3 Palembang 

Berdasarkan pernyataan diatas juga beriringan dengan hasil pra-riset 

wawancara singkat peneliti dengan salah satu staff di divisi pemasaran dan 

pelayanan pelanggan UP3 Palembang, Akhmad Rizani selaku account excecutive 

sebagai berikut:  



“Pendapatan PLN malah berkurang, jelasnya begini anggap saja 

pelanggan dengan daya 450 VA ada 10.000 pelanggan dan daya 

900 VA ada 5.000 pelangan mereka tidak bayar listrik malah 

menjadi  berkurang.” 

Dari hasil wawancara peneliti diatas dapat dilihat bahwa dengan adanya 

pandemi Covid-19 yang melumpuhkan berbagai kegiatan dan aktivitas 

masyarakat baik sosial maupun sektor ekonomi memberikan dampak yang cukup 

buruk bagi PT PLN UP3 Palembang. 

Namun demikian berkat efisiensi dari teknis dan operasional serta inovasi-

inovasi melalui program transformasi PLN, telah membantu memperkuat daya 

tahan PLN disituasi pandemi. Hasil dari transformasi PLN yang berfokus pada 

peningkatan pendapatan, menurunkan biaya pokok penyediaan, dan juga 

peningkatan layanan salah satunya adalah dengan adanya inovasi digitalisasi yaitu 

Super Apps PLN Mobile.  Melalui Super Apps PLN Mobile ini, layanan PLN 

yang tadinya belum terintegrasi sekarang sudah menyatu dan terkonsolidasi 

sehingga sangat memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mencari informasi 

dan layanan-layanan yang sudah PLN sediakan. Digitalisasi ini membuat PLN 

dapat bergerak dengan cara berpikir baru, cara berkomunikasi yang lebih efisien, 

cara memonitor yang lebih luas jangkauannya dan juga cara pengambilan 

keputusan yang yang lebih cepat. Pada program stimulus Covid-19 untuk 

memebrikan layanan kepada para pelanggan terkait stimulus, PLN membuka 

saluran pengaduan melalui aplikasi PLN Mobile yang dapat diunduh melalui 

Playstore dan juga AppStore. Executive Vice President Corporoate 

Communication and CSR PLN, Agung Murdifi dalam press release yang di muat 

pada website pln.co.id mengungkapkan “PLN menambah Channel melalui 

aplikasi PLN Mobile untuk lebih mempermudah, karena tinggal membuka 

aplikasi di HP, masukan ID Pelanggan/Nomor meter sudah dapat nomor 

tokennya”. 

Berdasarkan dari latar belakang yang sudah peneliti uraikan di atas dapat 

dilihat bahwa pada pelaksanaannya masih terdapat beberapa kendala terkait 

Program Stimulus Covid-19. Sehingga peneliti tertarik untuk meneliti bagaimana 



Strategi Komunikasi Divisi Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan PT PLN UP3 

Palembang pada Program Stimulus Covid-19.  

1.2 Rumusan Permasalahan 

Bagaimana Strategi Komunikasi Divisi Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan 

PT. PLN UP3 Palembang Pada Program Stimulus Covid-19 ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan permasalahan yang ada, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui Strategi Komunikasi Divisi Pemasaran dan Pelayanan 

Pelanggan PT. PLN UP3 Palembang Pada Program Stimulus Covid-19. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan agar bisa memberikan referensi bagi peneliti 

berikutnya yang nantinya akan meneliti konsep yang sama. Diharapkan juga dapat 

menambah wawasan pengetahuan di dalam pendidikan bidang kajian Ilmu 

Komunikasi Khususnya pada konsentrasi hubungan masyarakat dan pada mata 

kuliah Teori komunikasi. Peneliti juga berharap penelitian ini bisa  memberikan 

kontribusi teoritis yang berhubungan dengan  kajian strategi komunikasi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memeberikan manfaat dan menjadi 

masukan yang baik bagi PT PLN untuk lebih meningkatkan nilai  mutu dan 

sebagai suatu pembelajaran tentang perlu dan pentingya strategi komunikasi yang 

lebih terencana. Diharapkan supaya bisa menjadi acuan untuk mengetahui 

bagaimana strategi komunikasi dengan pelanggan dalam pelaksanaan program-

program selanjutnya. 
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