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RINGKASAN 

AHMAD BUCHARI NASUTION, SISTIM PELA Y ANAN DAN PENGAWASAN 

TERHADAP PEMAKAIAN JASA LISTRIK PADA PT. PLN (Persero) WTLAYAH 

SUMATERA UTARA RAYON BINJAI TIMUR. 

(Drs.H. Miftahuddin,MBA selaku Pembimbing I, dan Dra.Isnaniah Laili KS selaku 

Pembimbing II). 

PT. PLN (Persero) WILAYAH SUMATERA UTARA RAYON BINJAI 

TIMUR merupakan Perusahaan yang mana melakukan aktivitasnya memberikan 

pelayanan jasa listrik bagi masyarakat. Perumusan masalah "Masih kurang 

optimalnya pelayanan dan pengawasan sehingga mempengaruhi permintaan dan 

pemakaian jasa listrik". 

Sehubungan dengan permasalahan diatas penulis mengemukakan hipotesis 

sebagai berikut:"Jika pelayanan dan pengawasan yang dijalankan perusahaan sudah 

optimal maka tingkat permintaan pemakaian jasa listrik akan meningkat". Adapun 

metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kepustakaan dan metode 

lapangan, dimana dalam mengumpulkan datanya digunakan teknik pengumpulan data 

melalui pengamatan dan wawancara langsung, selanjutnya data-data yang diperoleh 

dianalisis dengan menggunakan metode analisis deskriptif dan deduktif. 

Kemajuan dari pada suatu perusahaan tidak mutlak dipengaruhi oleh 

besamya modal yang dimilik oleh perusahaan, tetapi juga dipengaruhi oleh sistim 

pelayanan dan pengawasan yang diterapkan oleh perusahaan dalam rangka 

memuaskan pelanggan ( konsumen). 
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Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya sehari-hari PT.PLN (Persero) 

Wilayah Sumatera Utara Rayon Binjai Ti'mur menemui beberapa hambatan-hambatan 

atau masalah diantaranya : 

1. Terbatasnya daya yang dihasilkan mesin-mesin pembangkit tenaga listrik 

2. Pencurian tenaga listrik 

3. Tingkat susutjaringan ( Losis) yang rnasih tinggi 

4. Penunggakan pembayaran rekening listrik 

Dari data-data yang diperoleh dilapangan serta teori-teori yang penulis 

pelajari dimasa perkuliahan, disini penulis mencoba rnemberikan saran-saran kepada 

pihak manajemen PT.PLN (Persero) Wilayah Sumatera Utara Rayon Binjai Tirnur 

mudah-mudahan saran dari penulis dapat bermanfaat dalarn meningkatkan pelayanan 

dan pengawasan terhadap pemakaian jasa Jistrik, saran tersebut antara lain: 

l. Perusahaan perlu rneningkatkan kernarnpuan personil dalarn rnernberikan jasa 

atau servis sedemiokian rupa sehingga janji yang diberikan kepada 

pwelanggan ( Konsumen) tidak akan jauh berbeda dengan realisasinya 

2. Jika ada informasi yang kurang tepat clan terlanjur disampaikan supaya segera 

disesuaikan sehingga pihak pelanggan (konsumen) akan dapat mengarnbil 

kebijakan dalam mengambil suatu keputusan, dengan penyesuaian mt 

nantinya diharapkan akan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan 

3. Untuk meningkatkan kualitas jasa perusahaan, ·maka perlu diupayakan terus 

adanya problfam-probJfam pendidikan, pelatihan dan peningkatan kualitas 

pelayanan atau costumer service bagi staff dan karyawan 

II 
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4. Di dalam menjalankan aktivitas perusahaan yang sudah berskala besar i · 

maka perlu adanya orientasi birokrasi para staff atau pegawai dan sifat 

arogansi kepada pendekatan baru yang berorientasi kepada pelanggan 

(konsumen) 

5. Jangan menggunakan jasa pihak ketiga dalam berhubungan dengan PT.PLN 

(Persero). Misalnya memberi gambaran tentang rnengurus sambungan baru 

6. jika . memiliki keluhan atau pengalaman yang tidak menyenangkan atas 

pelayanan PT. PLN (Persero) jangan segan-segan melaporkannya dengan 

mengmm suran kepada kepala cabang a tau pimpinan PT.PLN(Persero) 

Wilayah II Sumatera Utara. 

Ill 
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KATA PENGANTAR 

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah swt karena berkat 

rahmat dan hidayahNya penulis dapat menyelesaikan dan menyajikan skripsi ini 

dengan judul "SISTEM PELA Y ANAN DAN PENGAWASAN TERHADAP 

PEMAKAIAN JASA LISTRIK PADA PT. PLN (Persero) WILA YAH SUMATERA 

_UTARA RAYON BINJAI TIMUR" untuk memenuhi salah satu persyaratan guna 

memperoleh gelar sarjana ekonomi pada Universitas Medan Area Medan. 

Pada kesempatan ini dengan hati yang tulus penulis menyampaikan rasa 

terima kasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya kepada: 

1. Bapak Drs.H.Zulkamain Lubis,MS selaku Rektor Universitas Medan Area 

Medan 

2_ Bapak Drs.Syahriandy,MSi selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

3. Bapak Drs.H.Jhon Hardy,MSi selaku Ketua Jurusan Manajemen 

4. Bapak Drs.H.M. Sayuti Nst, Msi selaku Ketua Sidang Meja Hijau 

5. Bapak Drs.H.Miftahuddin,MBA selaku dosen pembimbing I, yang telah 
I. 
' 

banyak meluangkan waktunya dalam memberikan bimbingan dengan berbagai 

masukan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini 

6. Ibu Dra.Isnaniah Laili KS, selakuk dosen pembimbing II, yang juga telah 

banyak meluangkan waktun a dalam memberikan bimbingan dengan berbagai 

masukan kepada penulis dalarn menye!esaikan skripsi ini 

7. Bapak Syahrial B , Selaku pimpinan PT. PLN (Persero) wilayah Sumatera 

Utara Rayon Binjai Timur serta seluruh karyawan yang telah membantu 
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penulis dalam mengumpulkan data-data yang diperlukan untuk penyusunan 

skripsi ini 

8. Seluruh staf pengaJar Universitas Medan Area yang telah memberikan 

ilmunya kepada penulis selama ini 

9. Selumh ternan-ternan yang telah memberikan dorongan berupa kritik dan 

saran kepada penulis semasa perkuliahan dan dalam penyusunan skripsi ini 

10. Ayahanda Nukman Nasution dan Ibunda Fatimah Ummi, adik serta saudara

saudara yang banyak memberikan motivasi kepada penulis. 

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa penulisan skripsi ini masih jauh 

dari kesempumaan, maka penulis mengharapkan kritik dan saran dari pembaca yang 

sifatnya membangun. Semoga skripsi ini bermanfaat bagi rekan-rekan sekaiian. 

v 

Medan, 

Penulis 

Ahmad Buchori Nst 
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memenuhi s: :mn_ di m ;:~na perusahaan tcrse but merupakan perusa haan yang 

hc rgcrak di bid<mg _i asa pc laya nan PL N. 

··SJSTI_Jv1 j) J·I i\ Y/\ N ;\ N DAN i)l : N<~ i\\V/\S/\N Tll<i i/\ D/\P Pi':MAK/\! ;\N 

B. Pcrumusan \la .... alah 

lkrd:l S<lrbn pcnc liti an pcnd;lhttlu<ln \':l ng tclah pcnuli s lakukan , maka 

rc nul is mengemukakan peru musan masai ah "fVlasih kurang optimalnya pelayanan 

Jan pengawasa n se h1n gga mcmpcnga ruh i pcnnintaan dan pcmakaian jasa 

list ri k-- . 

C. llipotesis 

Hipotes is adala h suatu proporsi. kondisi atau prinsip yang semcntara 

waktu di ~m ggap bemu dan baran gbli tcmpa keyakinan . agar bisa ditarik suatu 

konsek uensi \<lllg logis Ja n kcmudian diadaka n r cngujian (tes ting) tentang 

kebenarannya denga n mcn gunak ~ n data has il peneliuan-- 1 ) 

Schuhungan dc ng<lll pc nna s~1 1 :1han diatas pcnuli s mcngemukakan 

hi potesis seba gai bcri kut ·· Ji ·8 pela\ ;man dan pengawasan yang dijalank an 

pcrusahaan sudah optimal maka tingkat permintaan pcmakaian jasa li strik akan 

meningkat" 

1
) J Supranto. IVIetode Ri t Da n ..-\plik:1s inya Dalam Pemasaran,Ed isi Keenem. 

Ccra~a n Pcnama _ PT Ri ncb Ci pr :1. Ja ·ana '•ln - . i l.d .<-i 
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.) 

D. Luas Dan Tujuan Pt·nclitian 

Adarun luas d;m tujwln pcnul1 s mcng;tdakan penciitian ini schagai 

bcrikut • 

I . lngin mengetahui bagaimana masalah atau kendala yang dihadapi dalam 

sistem pc l a: · ~ \ll~lll dan pcngz\\\asan pad ~ 1 I'T I'LN (Pcrse ro ) Ra yon l~injai 

T imur. 

lngin Men ge tahui sejauhmana jasa pelayan an ya ng diterapkan oleh PT PLN 

(Persero J Rayon B inj ai T iinur. 

-~ Mcmbcribn sumbang saran pada pcrusahaan bil a diperlukan . 

F. l\lctodc Pcnelitian Dan Tcknik Pcnclitian 

Untu k mcmpcro lch cbt ~1 van g cl!perlukan dalam penuli san skripsi ini 

maka r enuli s mcnggunaka n dua ca ra pcncl iti <tll. \a itu 

I . Jl ·nc li t1an kcpust<lk <l <ln ( l .ihra ry Resea rch ), ya 1tu pcnclitian kepustakaan yang 

hcrsumbcr dar i hcrhag<J i l i tcratur <l<ln huk u-huku tds. artik c l-artik el ya ng crat 

hubungan penult sa n skripsi ini . Hasii \'8ng dipcrolch dan penelitian ini berupa 

(/;\t ;t sckundL'I- untuk h;thall l;tmh.;;lll k\ll'lll \ 

) l'cncl i 1 ian I .a pa nga n ( I: i cld s 1\ esc arch). ya1 I u pL: ncl iIi an Ia pangan unl u k 

mencari fal\ta ~ ·ang scbenarn ya yait u herclasarkan yang cl ipero leh langsung 

p;i(L\ pc ru s: il1;1;111 dJJll: IJ1 <1 p l: l1 l :litJ:In 1111 dJiaktJk ;tl1 p c null '< sc hin gg~t d1J1Crolch 

data rrimcr 
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pada perusahaan dimana penelitian ini dilakukan penulis, sehingga diperoleh 

data primer 

Adapun tckn il-; pengumpulan dnt a pmn er dil :1kukan nda lah sehaga i 

hcrikut • • 
1. Pengamatan (Observation ), vai tu dcngan cara pcnm_1 auan langsung 

keperusahaan untuk mcmperol eh data yang jclas mcngenai perusahaan ya ng 

diteliti. 

2. Wawancara (Interview), yaitu berupa wawancara langsung dengan 

p1mpman dan para pegawa1 yang berhak memberikan keterangan 

mengena1 data yang diperlukan. 

3 Dafhr pertanyaan (Questionnaire) . yaitu mcnyusun daflar pertanyaan 

yang tclah dipcrsiapkan dan dijawah scca ra tcrtuli s. 

F. Mctodc Analisis 

Metode yang digunakan sehubun ga n dengan penga nalisaan atau 

pengujian terhadap kcbenaran hipotesis ada lah metodc sebagai berikut 

I. Mctodc dcsl-;riptif, va itu data va ng tclah dik umru lk an. diklasifikasikan, 

dan dianali sis kcmudian diintcrprctas1kan sc hmgga diperolch gambaran 

atau keteranga n ya ng je las mengenai aktivitas atau kebijaksanaan yang 

dilakukan perusa haan dengan benar. 

2. Mclodc dcduktil·, yai tu Jncn ganalisa data dcnga n cara mcmhandingkan 

secara khusus tentang data primer dan data sekunder dengan m,ernakai 

dalil~dalil yang logis. 
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Dari kcdua metode diatas penuli s akan m ngamhil 

untuk selanju tnya menvusun sa ran yang re 1 e\'a 11 dan 

dalam rangka menyusun skripsi ini . 

5 

kesimpulan 

berguna 
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BAB II 

I .ANDASAN TEOIUI'IS 

A. Pengertian Pelayanan Dan Pengawasan 

Kemajuan dari pada suatu perusahaan tidak mutlak dipengaruhi oleh 

hesamya modal yang dimiliki olch perusa haan , tetap i _1uga dipengaruhi uleh 

system pelayanan dan pengawasan yang diterapkan oleh perusahaan dalam 

ra ngka memuaskan para knnsumen atau pelanggan. 

Buruknya kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen, sudah scjak lama di sadari yang dapa t mengakibatkan banyaknya 

kerugian bagi pcrusarman. Sistem pelayanan yang baik akan sangat membantu 

pihak perusahaan dalam mencapa i tujuannya , dengan pelayanan yang baik maka 

Untuk kh ih Jelasnya , r cn uli s aka n memhen ka n r engertian pelaycinan 

menurut pendapa t beberapa ahli 

Menurut Ramhat Lupiyoadi • 

Pcngertian jasa (pcl aya nan ) mcrupaka n semua akti vitas eknnnmi yang 

hasilnya tidak merupakan produk dalam hentuk fisik atau kontruksi , yang 

biasanya dikonsumsi pacla saat yang sama clengan waktu yang dihasilkan 

dan memberikan nilai tambahhan mi sa lnya kenyamanan, hiburan, 

6 
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• 
kesenangan atau kesehatan dan pemecahan atas masalah yang dihadapi 

konsumcn . 1 
l 

Banyak perusahaan gagal dalam memberikan pclayanan yang baik kepada 

para konsumcn, sehingga para konsurncn hanyak yang mcngeluh atas pelayanan 

da ri pada pcrusahaan tcrschut karcna mcrasa diru gikan, dan hanyaknya _juga 

ko nsumen yang akan lari kepada perusahaan lain. Untuk mengantisipasi keadaan 

tersebut maka pihak manajemen sebaiknya perlu melakukan suatu pengawasan 

terhadap kiner:ja bawahannya, sehingga dengan adanya pengawasan dapat 

mengendalikan segala kegiatan yang ada pada perusahaan tersebut. Sering terjadi 

bahwa suatu tugas itu tidak sesuai dengan apa yang direncanakan, sebab yang 

menjalankan tugas itu adalah manusia yang tidak luput dari berbagai kesalahan 

dan kesilapan. Untuk memperjelas, berikut penuli s akan memberikan pengertian 

pcngawasan menu rut pcnJapat bcbcrapa a hi i. 

Menurut G.R Terry • 

" Pen gawasan bcrarti mendeterrninasi apa yang telah dilaksanakan 

maksudnya mcngcvaluasi prcstasi kerja dan hila pcrlu menerapkan tindakan-

tindakan korekti!'sehingga hasil pekerjaan sesuai dengan rencana-rencana'' 2
J 

I ) Rambat Lupioyadi , Man ajcm cn P('masaran .lasa Teor·i dan Praktik, Fdi si I, 
Salemba Empat, Jakarta , 2001 , hal. 6. 

2
) G R.Terry, A1,as-aza MHnajcmcn . l:::d isi Kedua , Terjemahan Winardi , Alumni 

Bandung, 1995, hal. 3 79 
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Ment.Jrut St~jamto : 

" Pengawasan adalah schagai usaha atau kcgiatan unlttk mengetahui dan 

menilai kenyataan yang sebenarnya pelaksanaan _juga atau kegiatan apakah sesuai 

dengan yang semcstinya atau tidak" ' 1 

Dari pengcrtian diatas jefaslah hah\va pcngawasan adafah mencari 

kehenaran hasil pejaksanaan pekerjaan, bukan mencari kesalahan. Pengawasan 

itu dimaksudkan untuk mencegah atau memperbaiki kesalahan, penyimpangan, 

ketidaksesuaian, pe,nyelewengan dan lainnya yang tidak sesuai dengan tugas dan 

wewenang yang telah ditentukan . Jadi maksud pcngawasan bukan mencari 

kesalahan terhadap orangnya, tetapi mencan kebenaran terhadap hasil 

pelaksanaan pekerjaannya. Jadi bifa mana sistem pengawasan barulah dapa~ 

dikatakan efektif, bila dapat segera mefaporkan kcgiat~n-kegiatan yang salah, 

dimana kesalaha)J-kesalahan itu terjadi dan siapa yang bertanggung jawab akan 

te~jadinya kesalahan tersebut. fni sesuai dengan salah satu tujuan pengawasan 

yakni untuk mengetahui kesalahan-kesalahan se1ta kesulitan yang dihadapi. 

B. Ciri-ciri Dan Gunanya Pelayanan 

t. Ciri-ciri Pelayanan 

Sebagaimana diketahui tidak ada produk jasa (pelayanan) yang benar-

benar sama. Namun kita dapat mngetahui produk jasa (pefayanan) memiliki 

J) Sujamto, Beberapa Pengertian Oi Bidang Pengawasan, Edisi Pertama, Cetakan 
Kedua, Ghalia Indonesia , 1995, hal 19 
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karateristik yang berbeda dengan barang (produk fisik) . Adapun ciri-ciri jasa 

(pelayanan) adalah sebag<:~i berikut : 

I. Tidak Berwujud 

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba dan didengar atau dicium sebelum jasa 

itu dihcli . Nilai pcnting dari hal ini adalah nilai tidak bcrwujud yang dialami 

konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan atau rasa aman. 

2. Jasa tidak mengenal persediaan 

Jasa tidak mengenal penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan. 

3. Jasa scring kali didesain khusus 

Jasa sering didesain khusus untuk kebutuhan pelanggan, sebagaimana pada 

jasa asuransi dan kesehatan. 

2. Guna Pelayanan 

Guna dari pelayanan adalah untuk memuaskan pe1anggan (konsumen), untuk 

memberikan kemudahan dari konsumen atau pelanggan dalam proses 

pemenuhan atau produk yang diinginkannya serta membantu pelanggan 

apabila mengalami kesulitan atau pemecahan masalah yang dihadapi 

pelanggan atau konsumen. 
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C. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan 

Pelayanan yang baik sangat menentukan keberhasilan suatu perusahaan 

Jasa · didalam menjalankan aktivitasnya. Namun demikian untuk mencapai 

pelayanan yang baik itu mudah, dan itu dipengaruhi oleh banyak faktor antara 

lain: 

1. Memperbaharui jasa yang ditawarkan 

2. Melokalisasi sistem nilai pelayanan (point of service) 

3. Menyelenggarakan kontrak layanan sebagai hambatan larinya konsumen 

4. Menggunakan kekuatan informasi 

5. Menentukan nilai strategis jasa pada konsumen 

Ad. I. Memperbaharui jasa yang ditawarkan 

Satu hal yang penting dalam hal ini adalah mengadakan adaptasi dan 

memperbaharui jasa yang ditawarkan, dari pada melakukan rancangan "paket" 

yang sangat sempurna pada peluncuran pertama. Untuk berbisnis didunia 

pelayanan (jasa) biasanya memerlukan prasarana biaya tetap yang substansial, 

dimana pendapatan sangat sensitif terhadap kegunaan. Jasa yang ditawarkan 

harus mengikuti kemauan pasar yang ddikaitkan dengan nilai yang benar-benar 

diinginkan konsumen dan kegunaannya, serta responsif terhadap masalah

masalah yang terjadi. 
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Ad.2 . Melokalisasi sistem nilai pelayanan (point ofsevice) 

Penggunaan pelayanan (jasa) menjadi suatu hal yang penting karena jasa 

itu tidak bisa di simpan sehingga penggunaannya sescgcra mungkin pada saat 

sedang dibutuhkan. Lebih jauh dari itu pihak-pihak produsen jasa harus selalu 

meningkatkan kemampuannya dalam menycdiakan jasa yang dimilikinya 

sehingga konsun1en memiliki berbagai pilthan-pilthan, terutama pilihan lokasi 

penyediaan jasa agar konsumen dapat mudah mendapatkannya. 

Ad.3. Menyelenggarakan kontrak layanan sebagai hambatan larinya konsumen 

Maksudnya adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa berusaha 

menarik dan mempertahankan konsumen dengan sistem kontrak, dan berbagai 

fasilitas dan kemudahan tcrtentu schingga perusahaanpun dapat menikmati 

keuntungan lainnya. 

Ad.4. Mcnggunakan kckuatan inli:mnasi 

Bisnis jasa adal ah suatu bisnis ya ng sangat scnsiti!" terhadap kemajuan 

infonnasi dan tcknologi karena dalarn opcrasi bisnis jasa data-data mengcna1 

konsumen, transaksi, dan karyawan adalah alat yang penting buena semuanya itu 

dapat membedakan jasa tersebut dcngan pesatng juga dapat mcningkatkan 

kualitas jasa dan pelayanan jasa itu sendiri. 

Ad.5. Mcnentukan nilai strategis jasa pada konsumen 

Nilai stralcgis adalah scbuah l"ungsi dari desain slratcgis bisnis dan 

penilaian terhadap mctodologi sehingga dapat mencrangkan isu-isu, antara lain : 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ahmad Buchori Nasution - Sistem Pelayanan Dan Pengawasan Terhadap Pemakaian...



12 

a. Bagaimana tingkat persaingan ? Apakah terjadi kelebihan penawaran? 

b. Apakah kekuatan informasi bisa menjadi suatu hal potensial? 

c. Apakah kekuatan informasi menjadi suatu ancaman? 

D. Pcnilaian Mutu Tingkat Pelayanan 

Adapun penilaian mutu tentang tingkat pelayanan, terdiri dari 5 (lima) 

faktor utama yaitu : 

1. Kualitas Produk 

" Produk adalah segala sesuatu yang bisa ditawarkan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. "4
) 

2. Kualitas Pelayanan 

" Pelanggan akan merasa puas jika perusahaan memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan bermutu atau setelah menikmati jasa tersebut mereka 

cenderung akan membandingkannya dengan yang mereka harapkan." S) 

3. Emosional 

Dalam hal ini pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 

merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi. 

4
) Gregorius Chandra Pemasaran Global, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, 

Andy,Yogyakarta, 2001, hal.l21 
5
) Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction (Teknik Mengukur Dan 

Strategi Meningkatlum Kepuasao Pelanggan), Cetakan Pertama, Penerbit PT Gramedia Pustaka 
Utama, Jakarta, 2002, hal.l7 
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4. Harga 

Tidak scmua pcrusahaan jasa mcmpcrhatikan sccara semis penetapan 

harganya, akhimya daya samg perusahaan menjadi lemah dibandingkan 

dengan perusahaan lain yang sejenisnya. Produk yang mempunyai kualitas 

yang sarna ldapi rncnclapkan harga yang lchih rnurah akan rncmbcrikan nilai 

yang lebih tinggi bagi pelanggannya. Penentuan harga ini sangat penting 

sekali diperhatikan. Harga adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur 

dengan sejumlah uang dimana berdasarkan nilai tersebut seseorang atau 

perusahaan bersedia melepaskan barang atau jasa yang dimiliki kepada pihak 

lain. 

5. Biaya 

Masalah biaya sangat penting diperhatikan oleh para penjual jasa atau pemberi 

pelayanan kepada pelanggannya, karena apabila penetapan biaya terlalu tingg1i 

akan dapat mengakibatkan dampak negatifyaitu ketidakmampuan perusahaan 

bersaing dengan perusahaan sejenis. 

Dalam hal ini diharapkan sekali pelanggan tidak mengeluarkan biaya 

tambahan, untuk rncndapatkan suatu produk atau jasa, namun tetap dapat 

menikmati kepuasannya. 

Sehubungan dengan kelima faktor diatas maka dapat memberikan tingkat 

kepuasan sebagairnana yang diharapkan oleh pelanggan diperlukan pemaharnan 
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dan penggunaan strategi pcrusahaan dengan baik pula." Strate!,Ti adalah sw1tu 

rencana yang diutamakan untuk mencapai tujuan tersebut."6
l 

E. Fungsi Dan Proses Langkah-langkah Pengawasan 

Adapun fungsi pengawasan adalah untuk dapat mcngawas1 proses 

penentuan kegiatan usaha yang sedang dijalankan sehingga dapat memberikan 

hasil sebagai mana yang telah direncanakan semula untuk pengambilan tindakan-

tindakan perbaikan terhadap penyimpangan yang terjadi . 

Sebagaimana diketahui bahwa produk barang dan jasa, mempunyai 

perbedaan dalam hal wujud nyatanya (tangible dan intangible). Apabila dalam 

produk barang isinya adalah "bahan baku", dalam produk jasa isinya adalah 

"proses". Adapun didalam proses pengawasan mempunyai tahap-tahap seperti: 

I. Pcnerapan Standar Pclaksanaan 

Mengandung arti sebagai suatu satuan pengukuran yang dapat untuk digunakan 

penilaian hasi l-hasil tujuan, sasaran , kuota dan target pelaksanaan yang dapat 

digunakan sebagai standar. 

2. Penentuan Pcngukuran Pelaksanaan Kcgiatan 

Adalah menentukan pengukuran pelaksanaan kegiatan secara tepat dan nyata. 

3. Penguk.llran Pelaksanaan Kegiatan 

Dapat dilakukan scbagai prosL:s yang bcrulang-ulang dan tcrus mencrus. 

61 Basu Swastha D.H dan l rawan, Manajemen Pemasaran Modern, Cetakan Ketiga, 
Liberty, Yogyakarta, 1995, hal.67 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ahmad Buchori Nasution - Sistem Pelayanan Dan Pengawasan Terhadap Pemakaian...



15 

4 Pcrbandingan Pclaksanaan dengan Standar dan Ana li sa Penyimpangan 

i\da lah pcrhandingan pclaksanaan n y~11a dengan pclaksanaan yang 

direncanakan atau standar yang klah ditclupkan . 

5. Pcngambilan Tindakan Koreksi Bila Dipcrlukan 

·'Bila hasil anali sa mcnunjukan pcrlun va tindakan korcks i, tindakan ini harus 

di ambil Tindakan koreksi dapat diambil dalam brbagai bentuk : Standar 

m ungki n di uba h, pclaksanaan d i P'~ rba i k i a tau keduanya di ICl k ukan 

bcrsa m a:~ n. ·· 71 

/\dapun la ngkah langkah da ri pcngawasan ya ng dapat dil akukan adalah 

sebaga i berikut: 

a. Menctapkan standar rcncana kerja tcrl ebih dahulu . 

h. Mcmi sahkan tu gas dan tanggung jawab ya ng jclas dari sctiap masing-rnasing 

pcrsonil yang ada. 

c. Menggunakan tenaga pengawas sesuai bidang ke~ J a yang dilak sanakan. 

d. Mcnelusur i, mencrnukan peny rrnpanga n ya ng ada sc lanjutnya 

rn cm pc rh ~1 i k i nv<L 

Mcnurut dari pcndapal pa ra ahir rm·ng;rt<Jkan l) n h ~v~ .. ,r .icrlrs pnga wa~;an ya itu 

Menurut M. Manull ang: 

··1. Wa ktu Pcngawasan 

7
) T I l<1ni ll andokll, 1\lanajr men. Ed i~: i l;edua, Cl'laka n keri gabclas, BPFE, '(ogyabrra, 

I f)')X . hal .1 63 
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3. Subjck Pcnga\va sa n 

ad. 1. Waktu Pcngawasan 

Bcrdasarkan waktu pcngawasan diiak sa nakan maka pengawasan dapat 

dibcdakan atas J (liga) golonga n tipc-t ip' p ' ll _'awas~ln yai tu 

--a. Pengawasan pendahuluan ( fee dt(mvard co 11trol) 

b. Pengawasan concurrent (concurrent con trol ) 

c. Pcnga wasan umpan balrk (feedback contro l ( ), 

Pada p cnguwm w1 p!!.ndohuluan s~..: r i n g di scbut stcring control dirancang, 

untuk n1 engant isipasi masalah-masa lah yang timbul sebe1um sa tu 

pcnyclcwcngan tcrjadi disclcsaikan . Obfek pengaH•asun akan mcnjadi 

pcrhatiar1 ut;m1a hag i pilwk pcrt rs;Jhaan di <.blarn mt.:njalankan kcgialan 

pcmasarannya. l 'engcJwoson concurrent dilakukan bcrsamaan dcngan 

pelaksanaan kegiatan , jadi selama berlangsung !etap diadakan pengawasan 

l)engawo.1·on umpon bulik adalah pcngawasan yang mcngukur hasil-hasi l 

dari suatu kcgiatan yang teiah di sc lesa ikan dan bersifat historis, se rta 

pcngukuran dilakukan sctclah kcgiatan t c~jadi 

~J 1\1 . Manullang, Oasar-dasar Manajcmrn , Ghalia Indonesia Edisi kedua, Cetakan 
kcctua , Jaka1ta, 1993 , hal 176 

9
> T. Hani llandoko, Man:-tjcntcn , Op-C il . hal. 36 1 
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/\d .2 . Subj ek Pcngawasan 

Bil amana p~ngawasan itu clibedakan atas dasar penggolongan s1apa yang 

mcngadakan pcngawasan , rn aka pcngawasan dapat dihcdakan atas: 

:1. " Pcngawasan intern adalah pengawasa n vang dilakukan oleh nparat atau 

unit pcngawasan yan g dihcnt uk dalam organi sas i yang bcrtindak atas 

nama pimpinan organi sasi . .l ad i pengawasan tersebut dilakukan oleh 

orang yang berwenang sehingga dischut juga pengawasan formal. " 10
l 

h. Pengawasan Ex ternal adalah pcngawasan yang dilakukan oleh orang-

orang yang diluar organi sasi yang bcrsangkutan. Pcngawasan scperti ini 

di scbut juga pengawasan sosial (socia l control) atau pengwasan 

imformal. 

i\d.3. Cam mcngumpulkan fakta-fak ta guna pengawasan 

Bcrdasarkan cara baga imana mengumpulkan l~1kta-fakta yang digunakan 

clalam pcngawasan yang dapat dibagi <Has: 

a. Pcninjauan pribadi (personal inspection ) 

Pcninjauan r rihadi adalah mcngawasi d cn ~an jalan menmJau secara 

pribadi sc hingga dapat dilihat scnd1ri pclaksaiia<HI pckcrjaan . 

b. Lapomn li san (oral report) 

l\dalah n1enga was i c.kngan cara mengumpulkan fakta-fakta mclalui 

HJ l S. ! laoi broto cl an Ocmar \V it arsil , S istrm P<~ngawasan Intern (S ystem Of Internal 
C oni rol) . Fdisi Kedua. l. PlT L'l . Jakarta. !08:'. h11 U 
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c. Laporan tertulis (written report) 

Adalah mcngawasi dengan cara mcminta pertanggung jawaban 

dilak sanakan apakah scsuai dengan instruksi atau rencana kerja. 

d. Pengawasan berdasarkan kekecualian atau hal-hal yang bersifat 

istimcwa (control by cxpcction) 

Adalah suatu sistem pengawasan yang ditujukan kepada soal-soal 

kekecualian, jadi pengawasan dilakukan hanya bila diterima laporan 

yang menunjukkan adanya peristiwa-peristiwa istimewa. 

F. Hubungan Pclayanan Dcngan Pcngawasan 

Pelayanan yang diberikan oleh sctiap pcrusahaan yang bergerak dibidang -
1asa sangat mcmpengaruhi sibp dan tindakan dari pada pelanggan. Tanpa 

pelayanan yang baik maka pihak pelanggan akan pergi kepada perusahaan yang 

lain dan hal ini akan dapat merugikan perusahaan kerena kekurangan order. 

Untuk melakukan pelayanan itu, tentu dilakukan personil-personil yang 

ada diperusahaan. Di samping itu pelayanan yang haik juga memberikan jasa 

yang lain y; tn g bcnar-bcnar diharapk ~ tn olch par~ t pclanggan. Ada kalanya 

perusahaan tidak dapat untuk merespon setiap kebijakan yang dilakukan oleh 

personil yang ada dida lam aktivitas schari-hari , o leh karena itu perlu dilakukan 

pengawasan schi ng '3 nantin ya ar~1-ap;1 y<mg kuran g dapat segera diketahui 

untuk diambi l tindakan perba ika n. 
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Melalui pengawasan akan dapat mendorong pcrusahaan untuk dapat 

hekc:rja lchih ckktil' dan c l'i sicn didalam upaya pcmhcrian pclaya nan ya ng khih 

baik kepada pclanggan perusahaan . .lclaslah bahwa tanpa dilakukan pengawasan 

yang baik maka pclayanan yang diharapkan para pelanggan tidak dapat dideteksi 

dcngan cc pat dan tidak mcmhcri kcpua s;:n va ng maks imal kcpada pclanggan. 

/\ pabila hal in1 sa mpm te1:jad i, maka luiuan perusahaan tidak dapat di ca pai 

clcngan optimal pula . 
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BABJII 

PT.PLN (Pcrscro) WILAVAI-1 II SlJMATl~RA UTARA 

RAYON BINJAI TIMUR 

A. Gambaran Umum Perusahaan 

1. Sejarah Singkat 

Meninjau sejarah berdirinya Perusahaan Umum Lisrik Milik Negara 

(PLN) Rayon Binjai Timur akan memperjelas kepada kita bahwa perusahaan ini 

adalah suatu lembaga usaha yang merupakan suatu yang terorganisir dan 

didirikan sesuai dengan tuntutan perkembangan zaman yang diterima dalam 

kehidupan masyarakat. Perusahaan Umum Listrik Negara Wilayah Sumatera 

Utara Rayon Binjai Timur berasal dari Perusahaan Listrik dan Gas milik 

perusahaan Belanda, dan perusahaan distribusi sebelum bemama NV. Overszeese 

Gas En Electriteit Maratschaapi (OGEM). Perusahaan tersebut diambil alih oleh 

pemerintah pada tahun 1958, berdasarkan keputusan pengusaha perang pusat, dan 

disebut Perusahaan Listrik dan Gas Medan dan sekitamya. 

Perusahaan distribusi listrik pemerintah merupakan perusahaan yang 

didirikan pemerintah pada tahun 1952 dengan kantor pusat di jakarta. Perusahaan 

distribusi milik pemerintah ini berasal dari perusahaan listrik milik konsultan. 

Perusahaan listrik yang dimiliki oleh pemerintah serta perusahaan listrik dan gas 

milik pengusaha Belanda yang telah diambil alih pemerintah tersebut, pada tahun 

1961 dilebur menjadi Perusahaan Listrik dan Gas Cabang Sumatera Utara. Badan 

20 
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Pimpinan Umum Perusahaan Listrik dan Gas Negara didirikan dengan peraturan 

pemerintah No. 67 tahun 1961, dibubarkan pada tanggal 1 Januari 1965. 

Kemudian berdasarkan peraturan Menteri Pekerjaan Urrium dan Tenaga No. 

5/PRT/1964, didirikan perusahaan yang dinamai "Perusahaan Listrik Negara dan 

Perusahaan Gas Negara". Dengan Peraturan Menteri Pekerjaan Umum dan 

Tenaga No. 1/PRT/1965 tanggal 21 Januari 1965 tentang Organisasi Perusahaan 

Listrik Negara, maka pada tingkat daerah, perusahaan ini mempunyai satuan 

organisasi yang disebut PLN Daerah Ekploitasi I Sumatera Utara Cabang Binjai. 

Selanjutnya berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 18 tahun 1972, 

pemerintah menetapkan status PLN sebagai perusahaan umum dan berdasarkan 

Peraturan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga No. 13/PRT/1972, PLN Cabang 

Binjai disebut PLN Wilayah Sumatera Utara Cabang Binjai. Dengan keluamya 

Peraturan Pemerintah No. 23/1994 tanggal 16 J uni 1994, maka ditetapkan status 

PLN sebagai PERSERO. Perusahaan tersebut sebenamya telah terungkap dari 

surat Menteri Sekretariat Negara pertengaan November 1983 yang diperkuat oleh 

Dirut PLN Dr. fr. Zuhal dalam kata sambutannya pada serah terima jabatan 

Direktur Pengusaha dan Direktur Administrasi PLN di kantor Pusat tanggal 20 

November 1994. 

Adapun yang melatar belakangi perubahan status tersebut ada1ah unutk 

mengantisipasi kebutuhan listrik yang terus meningkat dewasa ini . Dirnana PLN 

harus mampu menggunakan tolak ukur intemasional dan harus mampu 
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berswadaya tinggi, dengan manajemen yang berciri transparan , dan terbuka, 

desentralisasi profit centre 

.. 

· Adapun yang diperoleh dari PLN dan Perun1 jadi Pefsero adalah: 

a. PLN akan dapat melakukan usaha-usaha restrukturisasi dengan mendirikan 

unit-unit bisnis bempa anak-anak pemsahaan. 
I 

b. PLN dapat menarik modal swasta. 

c. Mngengurangi ketergantungan PLN ~ pada APBN. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, PLN akan meningkatkan kesejahteraan 

cukup berat dan besar, perlu tems dibina dan ditingkatkan. Dibalik suksesnya 

perkembangan pembangunan listrik di Binjai, peningkatan pembangunan sektor 

listrik yang digalakkan pemerintah temyata membawa berkah bagi PLN Wilayah 

Cabang Binjai. Pelanggan dari tahun ketahun terus mengalami peningkatan. 

Apalagi ditambah dengan perkembangan pembangunan yang pesat dikota Binjai, 

tentu saja menimbulkan banyaknya permintaan masuknya ams listrik. 

2. Struktur Organisasi Perusahaan 

Untuk melaksanakan aktivitas pemsahaan, maka perlu disusun suatu 

struktur organisasi yang memberi batas tugas, wewenang dan tanggung jawab 

pada setiap bidang dalam perusahaan. Struktur Organisasi Perusahaan mempakan 

salah satu faktor yang sangat mendukung keberhasilan suatu perusahaan dalam 

mencapai tujuan yang ditetapkan. Didalam struktur organisasi tersebut dapat 

diketahui garis komando dan pemberian perintah serta tanggung jawab pekeijaan 
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yang telah dilakukan. Mengingat pentingnya struktur organisasi itu, 

mengharuskan setiap perusahaan untuk membentuk serta menyusun dan harus 

disesuaikan dengan kebutuhan dari sifat perusahaan, . agar prinsip penempatan 

orang yang benar-benar pada tempatnya dan dapat dilakukan untuk mencapai 

efisiensi dan efektifitas pekerjaan. 

Perusahaan Listrik Negara Wilayah Rayon Binjai Timur mempunyai 

struktur organisasi berbentuk garis dan staf. Struktur organisasi PT. PLN Wilayah 

Sumatera Utara Rayon Binjai Timur ini masih diatur dalam Surat Keputusan 

Direksi No. 167.k/023/DIR/1994 tanggal 9 Juli 1994 tentang tugas pokok, fungsi 

dan susunan organisasi pada Perusahaan Umum Listrik Negara Wilayah 

Sumatera Utara Cabang Binjai. Sedangkan untuk uraian jabatan, tugas dan fungsi 

organisasi semenjak dirubahnya bentuk Perusahaan Listrik Negara Wilayah 

SUMUT menjadi PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Utara Cabang Binjai 

diatur sesuai edaran direksi PT. PLN (Persero) No. 0010/7003/DIR/1994 tanggal 

14 September 1994. 

Berikut ini penulis akan menggambarkan struktur organisasi dari PT.PLN 

(persero) Rayon Binjai Timur sebagai berikut: 
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PT.PLN(?ERSERO) 
WILAYAH II SUMATERA 

UTARA 

[
- --- ----- - - ----- - - - - ---- - - - --- - - - - - -- - - - -- - - - - - ---- ----
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I. Kepala Rayon 

Tugas utama dari Kepala Rayon adalah: 

- Merumuskan sasaran kerja Rayon sesuai dengan kebijakan Cabang 

sebagai pedoman kerja. 

Mengatur dan mengarahkan pelaksanaan tugas bawahan sesuai dengan 

bidang tugasnya dalam rangka membina dan memotivasi bawahan serta 

kelancaran pelaksanaan tugas. 

Mengawasi dan mengkoordinasikan pengoperasmn dan pemeliharaan 

sarana pendistribusian tenaga listrik agar sesuai dengan jadwal dan target 

yang telah ditentukan. 

- Mengkoordinasikan kegiatan pelayanan pelanggan pada caJon pelanggan 

atau yang telah menjadi pelanggan agar target Kwh terjual dan sambungan 

terpasang dapat tercapai. 

Memeriksa dan menandatangani bukti-bukti pengesahan penerimaan dan 

pengeluaran uang, surat perintah kerja dan surat dinas resmi "yang 

dilaksanakan oleh Rayon. 

- Memeriksa dan meneliti terhadap bukti-bukti pengiriman uang ke Bank 

Receipt PLN Cabang hasil penerimaan penjualan rekening serta mengecek 

hasil pencatatan stand meter konsumen besar dalam rangka meneliti 

kebenaran pelaksanaan tugas sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
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- Mengevaluasi pelaksanaan tugas seksi-seksi untuk mengetahui apakah 

sesuai dengan sasaran yang ditetapkan. 

Untuk membantu dari pada kinerja tugas dari kej)ala Rayon di samping 

dibantu oleh seksi-seksi yang didapat pada bidang-bidang kerja yang ada, kepala 

rayon juga dibantu oleh juru utama yang terdiri atas: 

a. Juru Utama 1/II Keuangan dan Pembukuan 

Tugas pokoknya dari pada Keuangan dan Pembukuan ini adalah: 

"Mengawasi dan melaksanakan kegiatan di bidang keuangan, meliputi 

penerimaan dan penggunaan dana sesuai dengan ketentun yang berlaku, serta 

mengatur kegiatan pembukuan data pelanggan guna kelengkapan dan 

ketelitian pencatatannya". 

b. Teknisi Utama 1/II Distribusi 

Tugas pokoknya dari pada Teknisi Distribusi adalah: "Melaksanakan 

pemeliharaan sarana distribusi tenaga listrik untuk menjamin distribusi tenaga 

listrik". 

c. Juru Utama 1/II Pelayanan Pelanggan 

Tugas pokoknya dari pada Pelayanan Pelanggan ada\ah: "Mengatur 

pelaksanaan kegiatan pelayanan pelanggan sesuai target yang telah ditentukan 

serta memberikan imformasi dan penyuluhan tentang ketenagalistrikan 

diwilayah ket:ianya dan prosedur pelayanan kepada pelanggan atau 

masyarakat". 
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2. Seksi Distribusi 

Tugas utnma dari Kepala Scksi Distrihusi adalah: 

Menyusun rencana kerja Seksi Distribusi sebagai pedoman kerja dalam 

pelaksanaan tugas. 

Membagi tugas dan memberi petunjuk kepada bawahan pada Seksi 

Distribusi untuk kelancaran pelaksanaan tugas. 

Mengatur dan mengkoordinasikan kegiatan bawahan dalam pengoperasian 

dan pemeliharaan sarana pendistribusian tenaga listrik sesuai rencana. 

Memeriksa dan menganalisa kelainan atau gangguan saran pendistribusian 

tenaga listrik untuk mengantisipasi kemungkinan terjadinya gangguan 

sesuai dengan rencana kerja. 

Mengawasi pemakaian suku cadang, material dan alat bantu lainnya untuk 

menunjang pelaksanaan kegiatan operasi dan pemeliharaan. 

Mengawasi pelaksanaan pemutusan, pembongkaran dan penyambungan 

kern bali aliran listrik dalam pelaksanaan OPAL. 

Memeriksa secara berkala JTM, JTR, SR, Trafo dan merencanakan 

perbaikan apabila terjadi kerusakan. 

a. Juru I Pengatur Distribusi 

Tugas pokoknya dari pada Pengatur Distribusi adalah: "Mengatur 

pelaksanaan operasional si stem pendistribusian tenaga listrik, dan 
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meriksa berkas permohonan penyambungan baru atau 

a da ri caJon pelanggan berdasarkan data teknis dari seksi 

Memerik a bu.kti-bukti penerimaan uang hasil penjualan rekening listrik, 

penyambungan baru ke Bank serta mengecek kebenaran stand meter 

konsumen TR atau SR sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

Mengawasi kemungkinan terjadinya pencurian tenaga listrik secara 

terpadu sebagai upaya mengurangi susut non teknis. 

Mempercepat proses pelaksanaan pelayanan terhadap pelanggan atau 

caJon peJanggan sesuai kewenangannya. 

Memonitor Kegiatan tata usaha langganan yang meliputi Kwh juaJ, 

tagihan rekening, piutang listrik sesuai dengan target yang ·telah 

ditentukan PLN Cabang. 

Memonitor pendistribusian rekening Jistrik kepada KUD atau Payment 

Point sesuai jadwal yang telah ditetapkan. 

a. Juru 1 dan fi Pelayanan PeJanggan 

Tugas pokoknya dari pada PeJayanan Pelanggan adalah: "MeJaksanakan 

kegiatan pelayanan kepada pelanggan dan caJon pelanggan tentang tenaga 

Iistrik dan melayani permohonan penyambungan baru atau penambahan daya, 

penerangan semcntara, pindah meter, pcrubahan data induk pelanggan sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku". 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ahmad Buchori Nasution - Sistem Pelayanan Dan Pengawasan Terhadap Pemakaian...



30 

b. Juru I dan II Pembukuan Pelanggan 

Tugas pokoknya clari pacla Pemhukuan Pelanggan adalah: " Melaksanakan 

kegiatan pembukuan data pelanggan guna terselenggaranya tertib administrasi 

data pelanggan". 

c. Juru I Survai Data Pclanggan 

Tugas pokoknya clari pacla Survei Data Pelanggan aclalah: "Menghimpun 

clan membuat laporan-laporan serta mengarsip surat, gambar-gambar, 

dokumen-clokumen yang berkaitan clcngan data li strik pedesaan". 

4. Scksi Aclministrasi 

Tugas utama Kepala Scksi Aclministrasi adalah: 

Mcnyusun rcncana ke1:j a Scksi Administrasi scsuai rencana ke1:ja Ranting 

atau Rayon sebagai pedoman ker:ja. 

Membagi tugas clan memberi petunjuk kepacla bawahan pada Seksi 

Admini strasi untuk kel ancaran pelaksanaan tugas. 

Memeriksa konsep surat-surat keluar dan pendistribusian surat-surat 

masuk scsuai Tl ,SK. 

Memeriksa bon permintaan barang ATK dan material instalasi sebagai 

clasar pemberian barang atau materi al kepada seksi terkait. 

Memcriksa berkas kcpcgawaian ya ng meliputi SPPO, abscnsi pegawm 

peni laian TKK, lembur pegawai. dafta r gaj i dan tunjangan lainnya, biaya 
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perawatan kcsehatan serta cla ftar pcnilaian pelaksanaan peket:j aan sesuat 

dcngan (bta pcg~1 wa i untuk di samp;1ikan kcpacl r1 atasan. 

Mcmcriksa bukt i pcmbaya ran bai k kcpada pcgawi.l i maupun kcpada pihak 

ketiga scsuai clengan data yang ada untuk kclancaran pembayarannya. 

Mcngccck buku kas hari an haik pcncrimaan mau pun pcngc luaran scsuai 

dengan ketcntuan. 

Memeriksa berkas pengacl aan langsung da n usulan permintaan materi al 

instalas i dan A TK serta perlengkapan secara herkala untuk diajukan ke 

PLN Cabang. 

a. Ju ru II Tata Usaha lJ mum da n Kcuangan 

Tugas pokokn ya da ri p8da Juru ini 8da lah: ' 'M elaksanakan kegiatan tata 

usaha umum dan keuangan, seperti pengumpulan data pegawai, tagihan

tag ihan dari pada pihak kct iga untuk pcyc lcsaian pcmbayaran lcwu t Bank atau 

Kas dan menghitung persekot pegawa i se rt a sal clo kas maupun persekot dinas 

pegawat. 

h. Ju ru Madya I Tata lJsaha Perhckalan 

Tugas pokokn ya dari pada .Juru ini adalah: " Mcncrima dan mclaya ni 

permintaan kcbutuhan mate ri al insta las i. A TK dan perl engkapan untuk 

kelancaran pelayanan pengambilan harang. 
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5. Seksi Pencatatan Meter 

Tugas utama dari KL:pal a SL: ksi Pc n c<~ t ; IIan Mckr mlalah: 

Menyusun rencana kegiatan Seksi Baca Meter · sesuai dengan rencana 

kegiatan Ranting atau Rayon. 

sesuai dengan rencana kcgiatan scksi. 

Menyusun pola pelaksanaan sistem baca meter sesuai dengan ketentuan 

yang berl aku. 

Mclaksanakan pcngcnda I ian dan mcngkoord i nas i kan peni ngkatan 

pelayanan kepada pelanggan dan pembacaan meter. 

Melaksanakan pemantauan dan mengevaluasi kualitas basil pernbacaan 

meter. 

Mcmhuat laporan-l aporan herkala sesuai hidang tugasnya. 

Melaksananakan tugas-tugas kedinasan lain sesuai dengan kewajiban dan 

tanggung jawab pokoknya. 

a. Juru Utama Ill Pemhacaan Meter 

Tugas pokoknya cla ri pada Pembacaan Meter ini adalah: " Mengkoordinas i 

cl an mcng;l v, ;Jsi pclaksanail n kcgiatil n pemclih ara<m kccl udu kan atau Ru te Baca 

Meter cl an mclaksanakan pemhacaa n stand Kwh meter, sebagai' dasar 

pemhuatan rekc ning serta pcngawas<lll pclak san aan pcmbacaan meter oleh 

pihak ke Ill. 
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b . .Juru Utama Ill Pencatatan Meter 

Tugas pokoknya da ri pada Pencatatan Meter ini adalah: " Mcngkoordinasi 

dan mengawas i pelaksanaan kegiatan pcncata tan meter dan menindak lanjuti 

hasi I pencatatan angka Kwh meter. 

h . Seksi Penagih an 

Tugas utama dari Kepal a Seksi Penagihan acla lah: 

Menyus un rcnca na kegiatan scksi Pcnagihan sesuai dengan rencana 

kegiatan Ranting atau Rayon. 

Mengkoordinasikan dan mernhagi tugas pada masing-masing bawahannya 

sesuai dengan rcncana kegiatan seksi. 

Mengawasi kcgiatan pcnagihan untuk upa ya pcmhinaan. 

Memeriksa laporan hasil penagihan untuk bahan evaluasi. 

Mengawasi penyetoran uang penagihan rckening li strik ke Bank untuk 

keam anann ya. 

Memantau dan mengevaluasi pelaksanaa n pemutu san sementara, 

pcny<tmh un g<tll kcm h:di dan hongk:tr r<Jntpun g. 

Mcmhuat la poran-laporan herkala sesuai hidan g tugasnya. 

Melakuk n koo rdinasi dengan scksi lcrkait. 

Mcl;tb;maLm tugas-tug<ts kcdin<ts<tn lain scst1<1i dcngan kcwajihan dan 

tanggungjawat pokokn ya 
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a. Juru Utama ITJ Penagihan 

Tugas r okoknya dari r acta Pcnagihan ini ada lah: "Mengawas i dan 

mclaksanakan kegiatan pcnagihan rcken in g li strik · untuk kelancaran dan 

kctctapan jadwal. 

h . .luru l Jtam;t Ill Pcm utusa11 dan Pc n y;Hnhun g<~n 

Tugas pokoknya dari pacta Pcmutusan dan Pcnyambungan ini adalah: 

"Mengawasi dan mel aksanakan kegiatan dan penyambungan atau 

pembongkaran SR atau APP bagi ca lon atau pclanggan sesuai dengan 

permintaan calon atau pelanggan. 

3. Kegiatan Usaha Yang Dijalankan 

Perusahaan lJ mum Listrik Negara Rayon Binjai Timur adalah salah satu 

rayon yang bcrada dibawah Pcrusahaan Umum Listrik Negara Wilayah II 

Sumatera Utara. Dengan demiki an kegiatan utama PLN Rayon Binjai Timur 

adalah pelayanan atau pendi stribusian tenaga li strik kepada masyarakat atau 

konsumen dengan kata lain sebagai pelayanan atau pemasaran. 

Kcgiatan pcrusahaan adal ah mcla ya ni dan mcnciptakan produk-produk 

atau jasa li strik sesuai kebutuhan dan perkembangan teknologi yang semakin 

praktis dan multi service dan cara pe rusahaan dalam hal melayani jasa-jasa yang 

dimiliki olch r crusahaan sda li gus mcnawarkan dan mcmikat ca lon pclanggan 

agar tertarik menggLmakan jasa tersehut. Dengan demikian keberhas ilan suatu 
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4. Jasa Pergeseran Jaringan atau Gardu 

l'cmind;dJ<II1 j<tr ing;m in sl:il ;tsi :tl :tt t g;mltt milik PT. 1
1

1 .N ( Pcrscro) <il:t s 

permintaan. rnaka harus menanggung scmua biaya pc nagihan. 

/\dap un jen is pcngawasan yang dilakukan terhadap pemakaian jasa listrik 

tcrdiri dari 2 (dua) bagian . ya itu: 

1. Pengawasan rutin 

Pcngawasan ini pada umumnya merupakan suatu pengawasan yang dilakukan 

sehari-hari . mi salnya rnengawasi rckcnin g li strik hila tc~jadi pcnunggakan , 

pcngawas;m ;1tas instalasi li strik. pcngC~wasa n pcncuri an li st rik 

2. Pengawasan rncndadak 

Pengawasan yang dilakukan secm·a mcndadak dan ada suatu instruksi clari 

ptmpman atau bagian-bagian lain yang sifatnya khusus dan waktu 

pcnyampaian tidak dibcritahukan tcrl cbih dahulu , mi sa ln ya gangguan alam 

y;mg mcn gakihntkcm p<ldamnya li strik . 

C. Kchijaksana an Pc la ya nan Dan Pen gaw asan Terhadap Pcmakaian .Jasa 

Listrik 

Dalam hal kebijaksanaan pelayanan dan pengawasan terhadap pemakaian 

1asa li strik PT. PLN (Persero) Rayon Rinjai Timur dapat kita ketahui bahwa di 

diberikan kepada pemakai j asa untuk diperlukan dalam situasi dan suatu 
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kondi sinya, maka suatu hal yang wajar hi la mana PL memberikan pelayanan 

yang lcrhaik hagi pt.:l anggan alau knnsulll cn yang mcmhutuhkan. 

Adapun kebijaksanaan pelayanan dan pengawasan terhadap pemakaian 

.1asa li strik mempunyai tugas menyi apkan dan menyusun pembinaan sarana 

memberikan pelayanan dan hantuan kcpada masyma kat terhadap pemakaian 

jaringan tenaga li strik dan pencegahan terhadap pencurian tenaga listrik. 

Kebij aksanaan dalam hal palayanan dan pcngamanan sangat diperlukan, 

karcna mempunayai f'ungsi dalam rangka mcmhina kcgiatan dan meningkatkan 

mutu serta kualitas sumber daya manusia yang berkaitan dengan pengamanan 

pemakaian jari ngan tenaga li strik. Tindak pcncegahannya atau pengamanan 

pcrlindungan d;m pcnanggulangan_jarin g< Hl tcnag; t lislrik scsuai dcngan pcraturan 

dan perundang-undangan yang ada. 

D. Fungsi, Langkah-langkah Pelayanan Dan Pengawasan 

Fungsi pelayanan aclalah memberikan rasa kepuasan dan kenyamanan 

kepada pclan ggan cliclalam mcnikmati jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 

Adapun fungsi pelayanan yang cliberikan pihak PT. PLN (Persero) mempunyai 

tugas-tugas scbaga i herikut : 

a. Melayani calon pelanggan atau langganan menyangkut Penyambungan Baru 

atau Perubahan Daya (PB dan PO), perubahan ganti rugi nama atau tarif 
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h. Memantau peke~jaan pcnyambungan tenaga li 

rihak ketiga 

ng dilak anakan oleh 

c. Menangan i prosedur yang berkaitan dengan erm intaan kebutuhan tenaga 

li strik terhadap pelanggan 

d. Mcngawas i pcnyclcsaian masal<~h yang mcnyangkut r cnyclcsa ian 

pcnyambungan dan perubahan daya 

e. Memberik an penjelasan sebaik-baikn ya kepada caJon pelanggan mengena1 

pcmasangan baru dan penambahan daya_ ganti rugi nama atau tarif 

f. Membuat surat jawaban atas perrnintaan caJon pelanggan 

g. Mcmbuat lapo ran bcrkala pcnguru sa nny <~ 

Fungsi pengawasan memegang peranan yang sangat penting dalam proses 

kegintan organisasi. Tidak berarti f'un gs i (perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakkan) diabaikan, asumsi ini bukan karena pengawasan efektif dapat 

meningkatkan ef! siensi. sebab c fl siensi itu dihasilkan apabila semua fun gsi-fungs i 

manajemen dapat bet:jalan dengan baik dan lancar sesuai dengan apa yang dicita

citakan oleh organi sasi. Kcgiatan pengawasan efektif mempunyai suatu ciri 

spcsifik yn itu diketcmukannya suatu pcnyimpnngan atau kcsalahan dari 

pel aksanaan kegiatan tersebut. Baik kegiatan unit organi sasi maupun keseJuruhan 

unit ynang tergantung pada bidang pengawasan tersebut dilaksanakan. 

Penyimrangn n dikctahui dcngan cara mcmhandingkan pcrencanaan dan 

pengawasan, karena perencanaan ada lah dasar atau pedoman pelaksanaan dan 

pengawasan. 
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Sedangb n l ,angkah-langkah y<mg di lakuka n pcrusahaan dalam 

rnemhcrikan pc laya n<m yang ba ik kcpada p<mt r clangga nn ya ditctapkan scbaga i 

salah sa tu ujung tombak r cla ya nan ker ada rclanggan PT. PLN (Pcrsero) Wilayah 

Sumatera Utara dibantu oleh kantor-kantor Cabang, Ranting dan Rayon yang ada, 

111aka dai<nn r~111 gka pcninggkat;m pclay;man kcpada pclangga n lcl ah dilakukan 

berhagai langkah-l angkah, antara lai n: 

a. Memperbanyak tempat-tempat pembayaran rekening serta melengkapi dengan 

bcrbagai fas ilitas yang cukup memadai 

b. Mempercepat proses pelayanan sambungan baru atau tambah daya 

c. Mcmpcrccpat rroscs pclayanJn ganggu;m 

d. Mcningkatkan aparat ga ri s dcpan (front line) clalam memherikan pelayanan 

c. Memperbaiki penye lesaian secara bcrkes inambungan kepada pelanggan dan 

masyarakat melalui rcnyuluhan maurun hrosur lcallet 

Langkah-langkah dalam pengawasan yang ditempuh ol eh perusahaan 

adalah sifa tn ya tidak me lak ukan pengavvasan ya ng khusus, perusahaan hanya 

mengawasi hila ada penunggakan rekening li strik . Karena pelanggan yang 

mcnwmlitlk<t n l'ncrgi li stril\ sudah h;ll ;tn g tentu rn enlpuny;ti kcw<~jiban untuk 

melunasi tagihan rckening li strik dalam liar bul ann ya. Namun demikian tidak 

semua pelanggan memahami secara benar beban atau biaya apa saja yang 

mcld.at pada rekcnin o li stril\ ya ng haru s dih;ly<trkannya . maka rclanggan akan 

dikenakan san pemutusan aliran li strik bila ticlak membayar atau melunasi 

denda atau 1a · - ta, a ang te lah ditetapkan oleh PT. PLN (Persero). 
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Aclapun biaya-biaya yang clibebankan dalam re · ning li trik terdiri dari: 

Hiaya hchan, hiaya pcmakaian KV Arh da n h i a~·a matcra i. Dalam melaksanakan 

Kewajiban mcm bayar rckcning li strik ya ng J ipakai . para r elanggan mas ih se ring 

menunda-nunda pembayarann ya, ini dapat ki ta lihat bahvla jumlah orang yang 

mcmhaya r p;tda hampir se luruh lokct-l okct r ' mhaya ran pada terak hir 

pembayaran. Kehij aksanaan-kebij aksanaan epc: rti in i sering mengakibatkan 

timbulnya berbagai rcsiko yang akan ditcrima oleh pcl anggan nantinya. 

E. Huhungan Antara Pelayanan Dan Pcngawasan Terhadap Pemakaian Jasa 

Listrik 

Sebagai mana diketahui bahwa pelayanan kepada pemakaian jasa listrik 

ini pcrlu lagi ditingkatkan schinggn nantinya dapat memhcrikan kepuasan kepada 

seti ap pemakai jasa itu , kcpuasan yang dipakai olch sipcmakai jasa ini nanlinya 

akan mcmberikan has il yang positif bag i perusahaan baik untuk se lalu menj adi 

pelayanan ya ng terbaik bagi masyarakat luas dan baik jangka pendek maupun 

jangka panjang yang nantinya akan dirasakan olch masyarakat itu sendiri . 

Adapun didal am mclak ukan scsuatu ak ti vitas pclayanan ini sudah pasti 

menggunakan personil-personil yang nantinya akan dapat memberikai1 semua 

kehutuhan yang diminta oleh masyarakat itu terhadap pelayanan yang baik, clan 

apahila dibcrikan su;t tu mahan dan pcnjclasan yang sccara baik pul a dan 

disamping itu pul a perlu adanya pcngawasan yang bermii sehingga dapat 

menj alan kan tugasnya dengan semaksi mal mungkin . Tidak tertutup 
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ila Ia anan yang tidak sepenuhnya diberikan pasti akan 

m ai jasa li strik, maka untuk itu r crlu adanya pcngawasan 

-hai ·n_-a un tuk mcnghindari kcmungkinan ·yang dapat merugikan 

li trik . Maka jelasnya pasti ada hubungan antara pelayanan 

F. Hambatan-h ambatan Yang Dihadapi Dan Cara Mengatasinya 

Walaupun perkernbangan yang dihadapi oleh PT. PLN (Persero) Rayon 

ninjai Timur dika takan sudah cukup haik tctapi masih dirasakan adanya 

ham batan-hamhatan eli dalarn menjalankan kegiatan usahanya. Hambatan-

hamhn t<m tcrschut _ji ka scgcra tidnk cktt asi akan hcrak ihat huruk hag i pcrusahaan 

itu sendiri . Untuk mengatasi hambatan-ham batan itu bukanlah hal mudah dan 

tidak sepenuh nya mungkin , tetapi sctidak-tidaknya secara be1tahap dapat 

dikurangi sehingga tidak terlalu membebani perusahaan. 

Dalam membangun suatu organi sas i yang berinteraksi pada pelanggannya 

maka sctidakn ya ada] (ti ga) hal yang harus dipcrhatikan yaitu : Pclayanan kcpada 

konsumen (pemakai), kualitas jasa, dan pemasaran jasa . Dari keti ga variabel

variabel tersebut sangat penting sekali , karena sangat mendukung untuk 

kehutuhan yang ditanamkan sehari-hari . tctapi hanyak orang kurang mengerti 

bagaimana huhungan antara ketiganya dan peril aku apakah yang perlu 

diperhati kan untuk mengelola da ri ketiga variabel tc rsebut. 
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Dalam menjal ankan kegiatan operasionalnya sehari-hari PT.PLN 

(Pcrscro) Ray(\n ninj ai Tirnur mcncmui hchcrapa hamhatan-hamhatan atau 

masalah diantaranya: 

1. Terbatasnya daya yang dihasilkan mesin-mesin pembangkit tenaga listrik. 

Meningkatnya pemakaian tenaga li strik menyehahkan kemampuan penyediaan 

tenaga li strik dan pembangkit-pembangkit yang dimiliki PLN Wilayah II 

Sumatera Utara semakin berkurang. Oleh karena itu PLN mengadakan 

penambahan kapasitas produk-produk tenaga li strik dan PLN mengatasinya 

dengan jalan menghemat listrik yang dianjurkan PLN tersebut. 

2. Pcncurian tcnaga listrik . 

Masa lah pencurian tenaga li strik mas ih dirasakan cukup besar, hal ini tidak 

hanya dapa t dilihat dari angka kerugian yang cukup tinggi sebagai . ak ihat 

tingginya tin gkat jumlah ga ngguan ya ng tcrjadi t<.:rhadap jaringan di strihusi 

PLN, sclain itu un tuk mcngatasi hal tcrschut saa t ini PT. PLN (Pcrscro) 

Wilayah Sumatera Utara, Cabang beserta Ranting dan Rayon yang ada sedang 

giat melaksanakan Operas i Penertiban Aliran Listrik (OPAL) dan beke~jasama 

dcngan pi hak hcrwaj i b mcnggclar opcn1si pcti r ( opcrasi pcncurian !enaga 

li strik), operas i ini he rtujuan untuk membuat jera oknum atau instansi yang 

melakukan pencuri an. anksi yang diberikan berupa hukuman pidana maupun 

p<.:rd ~I( < L 
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3. Tingkat susutjaringan (Losis) yang masih tinggi. 

Tingkat susut jaringan (losis) yang tinggi akan mengurangi kemampuan PLN 

melayani dan mendistribusikan tehaga listrik kepada masyarakat. Walaupun 

merupakan hal yang wajar sebagai akibat teknis tetapi tetap harus dijaga agar 

selalu berada pada tingkat yang wajar. Dalam hal mengatasinya PLN 

melakukan perubahan-perubahan yang secara bertahap dilakukan agar tercapai 

kegiatan distribusi dan pelayanan yang diinginkan masyarakat (pelanggan). 

4. Penunggakan pembayaran rekening listrik. 

Jumlah tunggakan rekening listrik masih menunjukan angka yang cukup 

besar. Dan mengakibatkan berkurangnya sarana distribusi serta pemasukan 

yang dibutuhkan PLN. Untuk itu beberapa usaha yang dilakukan PLN Rayon 

Binjai Timur untuk menurunkan jumlah tunggakan yaitu: 

1. Penambahan tempat pembayaran rekcning 

2. lntensifikasi pelaksanaan pemutusan 

Dengan jalan itu dapat dianggap sebagai pendorong atau mempelancar 

kegiatan distribusi atau pelayanan kepada masyarakat. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan p nelitian, analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, 

diperoleh beberapa temuan penting bagi perusahaan. Mungkin dari penemuan ini 

pihak perusahaan dapat mempelajari serta imformasinya dapat digunakan untuk 

pengambilan keputusan ang diantaranya adalah: 

1. PT. PLN (Persero) Rayon Binjai Timur adalah sebuah perusahaan pemerintah 

(BUMN) yang mana di dalam melakukan aktivitasnya memberikan pelayanan 

jasa kepada pelanggan (konsumen) yaitu dalam hal pemakaianjasa listrik. 

2. Secara umum sebahagian besar pelanggan (konsumen) menyatakan kepuasan 

atas pelayanan perusahaan dan menilai baik atas kualitas jasa. Hal ini dapat 

dilihat dikarenakan oleh beberapa hal, antara lain: 

a. Perusahaan mengutamakan pelayanan kepada pelanggan (konsumen). 

b. Perusahaan memiliki jalur komunikasi dengan para karyawannya dan para 

pelanggan (konsumen) dalam bentuk unit komplain yang bertugas 

menerima komplain terlepas apakah komplain itu kemudian ditindak lanjuti 

sesuai dengan harapan pelanggan (konsumen) atau tidak. 

3. Di dalam melakukan aktivitasnya pihak perusahaan juga telah melakukan 

pengawasan terhadap pemakaian jasa listrik. Pengawasan yang dilakukan 

perusahaan inidibagi dalam 2 (dua) kategori yaitu: pengawasan rutin dan 

pengawasan mendadak. Pengawasan rutin pada hakekatnya merupakan 

50 
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pengawasan :'an! dilak ukan sehari -hari di da lam menganti sipasi kegiatan 

operasi pents haan. r ngawasan mcndadak merupakan pengawasan ya ng 

secara mcnd mJak dan lanpa suatu intruksi dari pimpinan atau bagian -bagian 

lain yang sifatn ' -hu us dan waktu penyampaiannya tanpa pemberitahuan 

tcrlcbih dahul u. 

4. Meskipun demiki n. k nyataan adan ya konsumen yang tidak merasa puas 

akan pelayanan yang diberi kan oleh pihak perusahaan, maka perusahaan agar 

mengambil langkah-l angkah kebijaksanaan yang tepat. 

5. Fungsi dil akukannya pelayanan adalah agar para konsumen yang 

mcnggunakan jasa kcli strikan dan dcngan mcnggunakan fasilitas-fasilitas yang 

ada dapat benar-benar tertarik. dan merasa puas akan pelayanan yang 

diberikan , sehingga nantinya diharapkan akan dapat mengembalikan mereka 

untuk mcn gam bil keputusan menggunakan jasa keli strikan pada lai n 

kcsempatan . Di samping itu dcngan diberikannya pelayanan ini akan 

mendorong tercapain ya tujuan perusahaan. 

6. Penggunaan personil yang bertugas mcnangani pengawasan dan operasi usaha 

yang scclang dijalankan pcrusahaan pada umumnya sudah cukup baik. namun 

belum membcrikan has il maksimal. Hal ini dapat dilihat dengan belum dapat 

dite rapkann yn secm·a se mpurna keb ij aksanaan pelayanan dan pengawasan 

tcrh;td <tp pcm;tk;ti ;tn .i<ts< t li s trik . Kc tti<t <m ini tcntt tn y<t mcrupakan sua tu hal 

yang belum mend uku ng uatu upaya perusahaan didalam meningkatkan 

pelayanan secara maks im al. 
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7. Masalah im fo rmasi angat diperlukan sekali di dalam menentukan suatu hasil 

yang akan digtma an leh pihak pelanggan (konsumen). Oleh karena itu baik 

untuk pelanggan umen) itu sendiri maupun untuk masyarakat Iuas yang 

sangat mem utu ~ cu imfonnasi ini. Di dalam hal imformasi yang kurang 

akurat bclum dar l iko mlirmasikan scca ra d c ktir schingga pclanggan dapal 

mengambil k bij k n atas suatu hal yang akan dil akukannya. 

8. Birokrasi pada etia depcu·temen atau pada suatu perusahaan dapat berbeda 

antara yang satu dengan yang lain. Pada prinsipnya dengan adanya birokrasi 

diharapkan akan dapat dilakukan tugas-tugas dengan lebih efisien dan efektif. 

Masalah birokrasi di perusahaan ini belum dengan baik dibenahi sehingga 

komunikasi dan ke~jasama belum dapat dilakukan secara bersama-sama secara 

efisien dan efektif dalam penye lesaian tugas-tugas perusahaan. 

9. Langkah-langkah yang dilakukan perusahaan di dalam memberikan pelayanan 

pada umumnya sudah dilakukan dengan baik. Langkah-langkah yang 

dimaksud ditujukan untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih baik Jagi 

kepada pelanggan (konsumen) yang akan menggunakan jasa kelistrikan. Tentu 

saja scbclum mcrcka mcnggunaka n jasa kcli strikan, mcrcka juga akan 

diberikan arahan dan masukan-masukan terhadap penggunaan jasa kelistrikan 

itu. Pelayanan yang diberikan baik itu menyangkut fasilitas dan imformasi 

yang dibutuhkan guna memberikan pcnjclasan kepada para pelanggan 

(konsumen) di dalam melakukan pemakaian jasa kelistrikan oleh masing

masing pelanggan (konsum en). Sekalipun telah banyak langkah-langkah 
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pelayanan yang telah dilakukan masih terdapat kendala disana sini, hal ini 

mcrupakan scsuatu hal ang masih perlu dicari solusinya di kemudian hari 

sehingga tingkat pela anan yang akan diberikan benar-benar sesuai dengan 

harapan dari pada p I nggan (konsumen) dan pengguna jasa lainnya. 

B. Saran 

Setelah penulis mem berikan kesimpulan atas penilitian ini, maka pada 

kesempatan ini penulis meng~jukan saran yang diuraikan sebagai berikut: 

I. Perusahaan perlu meningkatkan kemampuan pcrsonil dalam memberikan jasa 

atau servis sedemikian rupa sehingga janji yang diberikan kepada pelanggan 

(konsumen) tidak akan jauh berbeda dengan realisasinya. 

2 . .Jika ada imformasi ya ng kurang tcpat dan tcrlanjur disampaikan supaya segera 

di sesuaikan sehingga pihak pelanggan (konsumen) akan dapat mengambil 

kebijakan dalam mengambil suatu keputusan, dengan penyusuaian 1m 

nantinya diharapkan akan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

3. Untuk meningkatkan kualitas jasa perusahaan, maka perlu diupayakan terus 

adanya program-program pcndidikan, pclatihan dan peningkatan kualitas 

pelayanan atau custumer service bagi staf PT. PL (Persero) Rayon Binjai 

Timur yang secara langsung banyak terlibat dengan pela anan kepada 

pclanggan (konsumen). Proo ram pcndidikan yang dilakukan perlu berori entasi 

dengan baik dan disesuaikan clengan kondisi lapangan pekerjaan sehari-
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harinya, dengan demikian masing-masing personil 

meningkatkan kemampuannya nantinya. 

4. Di dalam menjalankan aktivitas perusahaan yang sudah berskala besar ini 

maka perlu adanya perubahan orientasi birokrasi para staf atau pegawai dan 

sifat arogansi kepada pendekatan haru yang herorientasi kepada pelanggan 

(konsumen) . 

5. Jangan menggunakan jasa pihak ketiga dalam berhubungan dengan PT. PLN 

(Persero ). Misalnya: Memberi gambaran tentang mengurus sambungan barn. 

6. Jika memiliki keluhan atau pengalaman yang tidak menyenangkan atas 

pelayanan PT. PLN (Persero) jangan segan-segan melaporkannya dengan 

mengirim surat kepada Kepala Cabang atau Pimimpin PT. PLN (Persero) 

Wilayah II Sumatera Utara. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ahmad Buchori Nasution - Sistem Pelayanan Dan Pengawasan Terhadap Pemakaian...



DAFTAR P STA ,. 

Basu Swastha D.H. dan Irawan, Manajemcn P·emasar;a_o ' 
Kelima, BPFE-UGM , Yogyakarta, 1995. 

Fredy Rangkuti , Measuring Customer Satisfaction (Tcknil \ !t 

Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelan,ggan L 

Gramedia Pustaka Utama, Cetakan Pertama, Jakarta~ _ 

G. R. Terry, Azas-azas Manajemen, Edisi Kedua, Terj.em.: .
Alumni Bandung, 1995. 

Gregorius Chandra, Pemasaran Global, Edisi Pertama, Cetaka 
Andy, Yogyakarta, 2001. 

c an 

-- -.. ~ - --

Handi Ira wan . D, Indonesian Customer Satisfaction (Membedah Sbra~ e . 

Kepuasan Pelanggan), Cetakan Pertama, Penerbit PT Alex M · <;; 

Komputindo, Jakarta, 2003. 

M. Manullang, Dasar-dasar Manajcmen, Ghalia Indonesia, Edisi Kedua, 
Cetakan Kedua, Jakarta, 1993. 

Philip R.Nulman, Layanan Ekstrem Bagi Pelanggan, Cetakan Pertama, 
Pcnerbit Mitra Utama, Jakarta, 2002. 

Rambat Lupiyoadi , Manajemen Pemasaran Jasa Teori Dan Praktik, Edisi 
Pertama, Salemba Empat, Jakarta , 2001. 

Sujamto, Bebcrapa Pengcrtian Di Bidang Pengawasan, Edisi Pertama, 
Cetakan Kedua, Ghalia Indonesia, 1995. 

S. Hadibroto dan Oemar Witarsa, Sistcm Pengawasan Intern (System Of 
Internal Control), LPFE Ul , Jakarta, 1985 . 

T Hani Handoko, Munujcmen, Edisi Kedua, Cetakan Ketigabelas, BPFE, 
Yogyakarta, 1998. 

J. Supranto, Mctodc Risct Dan Aplikasinyn Dalnm Pemasaran, Edisi 
Keenam, Cetakun Pcrtama, PT. R ineka Cipt a, Jakarta, 1997. 

S. Nasution dan M. Thomas, Bulm Penuntun Membunt Tesis, Skripsi, 
Discrtasi, Mak.-'llah, Penerbit Bumi Aksar Edisi Kedua, Cetakan 
Ketujuh , Jakaria, 200 1. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ahmad Buchori Nasution - Sistem Pelayanan Dan Pengawasan Terhadap Pemakaian...




