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ABSTRAK

Zaina Aisya Maulida, 2110411120018, 2025, Responsivitas Terhadap Aduan
Gangguan Pemadaman Listrik di Unit Layanan Pelanggan (ULP) Lambung
Mangkurat Banjarmasin. Di bawah bimbingan Avela Dewi.

Kondisi geografis Kota Banjarmasin yang sebagian besar merupakan
dataran rendah dan rawa, serta dikelilingi oleh sungai-sungai besar, menciptakan
tantangan tersendiri bagi PLN dalam mengelola dan memelihara infrastruktur
kelistrikan. Dalam menjalankan tugasnya PT. PLN (Persero) Lambung Mangkurat
Banjarmasin tidak luput dari berbagai tantangan. Salah satu isu yang sering menjadi
sorotan publik adalah terjadinya pemadaman listrik, baik yang terencana maupun
yang tidak terencana. Pemadaman listrik terencana biasanya dilakukan untuk
keperluan pemeliharaan dan perbaikan jaringan, sementara pemadaman tidak
terencana bisa disebabkan oleh berbagai faktor seperti gangguan teknis, bencana
alam, atau overload sistem.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi responsivitas
PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Lambung Mangkurat
Banjarmasin dalam menangani pengaduan gangguan pemadaman listrik yang
disampaikan oleh pelanggan. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi
serta mengkaji faktor-faktor yang menjadi penghambat maupun pendukung
terhadap tingkat responsivitas perusahaan dalam proses penanganan pengaduan
tersebut.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk mengkaji
responsivitas terhadap aduan pelayanan gangguan pemadaman listrik di PT. PLN
(Persero) Lambung Mangkurat Banjarmasin. Pendekatan kualitatif dipilih karena
mampu memberikan pemahaman yang mendalam dan komprehensif terhadap
fenomena sosial yang kompleks, seperti responsivitas pelayanan publik.

Responsivitas PT. PLN (Persero) ULP Lambung Mangkurat Banjarmasin
dalam menangani aduan gangguan pemadaman listrik tergolong cukup baik. Hal ini
didukung oleh kesigapan petugas, pemanfaatan teknologi seperti aplikasi PLN
Mobile dan sistem SCADA, serta komunikasi yang terjalin dengan pelanggan.
Responsivitas tersebut dipengaruhi oleh faktor pendukung seperti kesiapan petugas,
kemudahan akses pelaporan, dan pemanfaatan teknologi. Namun, terdapat pula
faktor penghambat, antara lain hambatan geografis, kepadatan lalu lintas,
keterlambatan respons pelanggan saat verifikasi, keterbatasan jaringan internet,
serta proses identifikasi gangguan yang memerlukan waktu.

Kata Kunci: Pemadaman Listrik, Responsivitas, PT. PLN (Persero)
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ABSTRACT

Zaina Aisya Maulida, 2110411120018, 2025, Responsiveness to Complaints of
Power QOutage Disorders at the Lambung Mangkurat Banjarmasin Customer
Service Unit (ULP). Under the guidance of Avela Dewi.

The geographical condition of Banjarmasin City, which is mostly lowlands
and swamps, and surrounded by large rivers, creates its own challenges for PLN
in managing and maintaining electricity infrastructure. In carrying out its duties,
PT PLN (Persero) Lambung Mangkurat Banjarmasin is not free from various
challenges. One issue that is often in the public spotlight is the occurrence of power
outages, both planned and unplanned. Planned blackouts are usually carried out
for network maintenance and repair purposes, while unplanned blackouts can be
caused by various factors such as technical disturbances, natural disasters, or
system overloads.

The purpose of this study is to analyze and evaluate the responsiveness of
PT PLN (Persero) Lambung Mangkurat Banjarmasin Customer Service Unit (ULP)
in handling complaints of power outage disturbances submitted by customers. This
research also aims to identify and examine the factors that hinder and support the
level of responsiveness of the company in the complaint handling process.

This research uses a qualitative approach to examine the responsiveness of
complaints about blackout disruption services at PT PLN (Persero) Lambung
Mangkurat Banjarmasin. The qualitative approach was chosen because it is able
to provide an in-depth and comprehensive understanding of complex social
phenomena, such as public service responsiveness.

Responsiveness of PT. PLN (Persero) ULP Lambung Mangkurat
Banjarmasin in handling complaints of power outage disturbances was quite good.
This is supported by the alertness of officers, the use of technology such as the PLN
Mobile application and the SCADA system, as well as communication with
customers. Responsiveness is influenced by supporting factors such as officer
readiness, easy access to reporting, and technology utilization. However, there are
also inhibiting factors, including geographical barriers, traffic density, delays in
customer response during verification, internet network limitations, and the process
of identifying disturbances that require time.

Keywords: Power Outage, Responsiveness, PT. PLN (Persero)
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