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STUDI TENTANG PELAYANAN KONSUMEN PRABAYAR VOUCHER LISTRIK DI KECAMATAN 
SAMARINDA SEBERANG 

DESTA MUSRIANA

Abstrak
Studi Tentang Pelayanan Konsumen Prabayar  Voucher Listrik Di Samarinda Seberang.  Dibawah bimbingan Ibu Dr.Rita Kala Linggi M.Si selaku pembimbing l dan Ibu Melati Dama, S.sos, M.si selaku pembimbing II.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pelayanan Konsumen Prabayar Voucher Listrik di Samarinda Seberang, Dan untuk mengetahui Kendala-kendala yang dihadapi dalam Pelayanan Konsumen Prabayar Voucher Listrik di Samarinda Seberang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara Library rsearch dan field work research yaitu observasi, wawancara langsung dengan responden dan responden dan laporan hasil evaluasi, arsip-arsip dan dokumen yang ada pada PT PLN. Sumber data yang diperoleh menggunakan teknik purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang bertujuan membuat gambaran mengenai situasi atau kejadian-kejadian, tanpa melakukan pengujian hipotesis. Analisis data model interaktif, yang diawali dengan proses pengumpulan data, penyederhanaan data (data reduction), penyajian data (data display) dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian diperoleh gambaran umum bahwa pelayanan konsumen voucher listrik di kecamatan Samarinda Seberang dapat dikatakan belum berjalan secara optimal dalam pelayanan penyediaan penjualan voucher. Hal ini disebabkan karena tidak semua Bank yang bekerjasama dengan PLN untuk menjual voucher listrik atau Stroom isi ulang, dan terbatasnya waktu buka penjual pulsa listrik di loket-loket yang menyediakan, hal ini menyebabkan para konsumen merasa susah jika kehabisan pulsa atau alat Kwh meter sudah menunjukan 0 (nol) kilo meter pada tengah malam hari, Sedangkan tidak semua mempunyai Bank yang disediakan atau yang bekerjasama oleh PLN. Saran yang diajukan yakni agar pemerintah sebaiknya memberikan informasi, sosialisasi kepada konsumen serta simulasi yang lebih lengkap melalui media massa maupun media cetak, mengenai penggunaan listrik prabayar ini, terutama mengenai akan habisnnya pulsa tersebut.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang
Sistem prabayar merupakan konsep sistem layanan baru bagi PT PLN (Persero). Sistem prabayar menjadi pilihan PT PLN (Persero) karena banyak manfaat yang bisa didapat oleh pelanggan maupun oleh PT PLN (Persero). Layanan prabayar ini merupakan penjabaran dari misi PT PLN (Persero), yaitu melakukan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi kepada kepuasan pelanggan, dan pemegang saham.

pelayanan yang diberikan oleh petugas PLN tidak sebanding dengan pesatnya pembangunan dan pesatnya pemakaian Listrik Prabayar, masyarakat masih merasa kesulitan mendapatkan informasi untuk syarat dan prosedur untuk pemasangan baru sistem prabayar ini, karena kurangnya informasi dimedia massa atau cetak terhadap masyarakat yang ingin baru memasang maupun penggunaan atau cara dalam sistem prabayar ini, masyarakat harus menyakan langsung ke kantor PLN tersebut, dan membutuhkan proses dalam kurun waktu yang dirasa masih  lama yang tidak sebentar, dan lambatnya respon petugas PLN terhadap keluhan para konsumen contohnya terjadi kerusakan atau terjadi ERROR Sistem pada alat Kwh Meter petugas tidak cepat tanggap.

Para konsumen harus menunggu beberapa waktu sampai petugas datang memperbaiki, dan juga terhadap keluhan masyarakat sering terjadi kerusakan pada alat kWh meter atau pada saat pengisian ulang voucher/token alat kWh meter tidak biasa dipergunakan, dan terbatasnya loket penjualan voucher/token yang dirasa kuramg mencukupi atau melengkapi, tidak semua BANK yang bekerjasama dengan PLN untuk menjual voucher tersebut,  sedangkan tidak semua masyarakat mempunyai BANK yang bekerjasama dengan PLN dalam penjualan pusla listrik, sehingga masyarakat masih merasa susah untuk membeli jika pada malam hari tiba-tiba isi voucher habis atau alat Kwh meter menunjukan 0 (nol) kilometer.

Kerangka Dasar Teori 
Pengertian Pelayanan    

Pelayanan merupakan proses melayani sesorang atau sekelompok orang untuk mendapat apa yang diinginkan seseorang yang berkepentingan, proses pelayanan sangat berpengaruh terhadap opini masyarakat dan kepentingan yang bersangkutan, karena pelayanan mencakup waktu dan ketepatan pelayanan. Untuk lebih jelas lagi maka dapat dilihat dari definisi pelayanan menurut para ahli tersebut.
Haksever (2000:187) menyatakan bahwa “jasa atau pelayanan (services) didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kegunaan psikologis”. Dan selanjutnya Menurut Edvardsson juga mengemukakan  (2005:87)  “jasa atau pelayanan juga merupakan kegiatan, proses dan interaksi serta merupakan perubahan dalam kondisi orang atau sesuatu dalam kepemilikan pelanggan”. Artinya Pelayanan yang diberikan suatu perusahaan terhadap konsumen beragam bisa menghasilkan waktu,tempat,dan kegunaan psikologis.
Menurut Kotler (dalam Sampara Lukman 2000:8) pelayanan adalah “setiap kegiatan yang tergantung dalam suatu kumpulan atau suatu kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik”. Jadi pelayanan adalah suatu kegiatan yang menjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.
Menurut Sampara (dalam Sinambela 2006:5) pelayanan adalah “suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang”. Dari definisi tersebut pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.
Sedangkan menurut AG. Subarsono (dalam Agus Dwiyanto 2005:143) “pelayanan juga merupakan sesuatu yang tidak dapat disimpan”. Artinya sesuatu aktifitas pelayanan yang telah ditawarkan pada kurun waktu tertentu tidak dapat disimpan untuk ditawarkan pada kurun waktu berikutnya.
Menurut Gronroos (dalam Ratminto dan Antik Septi Winarsih (2005:2) Pelayanan adalah “suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang di sediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan”. Dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan adalah tidak kasat mata dan melihat upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan.
Dari beberapa pengertian Pelayanan menurut para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan antara konsemen dan dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengan landasan dan faktor melalui serangkaian sistem, prosedur, metode-metode tertentu sesuai dengan jasa yang ditawarkan untuk memenuhi kepentingan atau keperluar orang lain sesuai dengan kebutuhannya. Dan disimpulkan walaupun beragam bentuk pelayanan yang diberikan penyedia layanannya, pelayan tetap betujuan untuk memberi kepuasan kepada konsumennya yang mengharapkan pelayanan yang baik dan optimal. Karena itu Pada dasar nya pelayanan adalah serangakaian kegiatan melalui proses.
Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia (2002:646) pelayanan mempunyai kata dasar layan, yang terdapat arti antara lain:

1. Membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang.

2. Menerima (menyambut).

3. Mengendalikan atau melaksanakan pengunaannya.
Dari pengertian diatas dapat diartikan sebagai berikut:

1. Perihal atau cara meladeni.

2. Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan (uang), jasa.

3. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang dan jasa.

Kotler (2005: 548) menyebutkan bahwa “Di sisi lain pelayanan adalah setiap kegiatan atau tindakan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”.  Artinya berarti pelayanan suatu kegiatan dikerjajakan seseorang untuk seseorang atau konsumen yang tidak bisa dilihat secara kasat mata, tetapi bisa dirasakan sebagi timbal balik dari tanggung jawab perusahaan atau sebagai penyedia layanan tersebut. Sedangkan Menurut Moenir (2006: 190) pelayanan ada tiga macam yaitu sebagai berikut :

1.
Layanan dengan lisan

2.
Layanan dengan tulisan

3.
Layanan dengan perbuatan

Ketiga  bentuk  layanan  itu  memang  selamanya  tidak  berdiri  sendiri secara murni, melainkan sering berkombinasi. Berikut ini adalah arti dari ketiga layanan tersebut yaitu :

1.
Layanan dengan lisan.

Layanan ini dilakukan oleh petugas-petugas di bidang Hubungan Masyarakat, bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan. Agar layanan ini berhasil sesuai dengan yang diharapkan, maka diperlukan beberapa syarat yang harus dipenuhi, yaitu:

1) Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang tugasnya.

2) Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang ingin memperoleh kejelasan mengenai sesuatu.

3) Bertingkah laku sopan dan ramah tamah.

4) Meski dalam keadaan “sepi” tidak “ngobrol” dan bercanda dengan teman, karena menimbulkan kesan tidak disiplin dan melalaikan tugas.

5) Tidak melayani orang-orang yang ingin sekedar “ngobrol” dengan cara yang sopan. Moenir (2006: 192)

2.
Layanan melalui dengan tulisan.

Pada dasarnya layanan melalui tulisan cukup efisien terutama bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang harus diperhatikan ialah faktor kecepatan, baik dalam pengelolaan masalah maupun dalam proses penyelesaiannya (pengetikan, penandatanganan dan pengiriman kepada yang bersangkutan). Pengirimanpun sebaiknya melalui  jasa pengiriman yang lebih cepat, dimana saat ini sering dipromosikan sebagai layanan pengiriman kilat, cepat atau ekspres.  Layanan  tulisan terdiri atas dua golongan yaitu:

1) Layanan berupa petunjuk informasi dan yang sejenis ditujukan pada orang-orang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi atau lembaga.

2) Layanan berupa reaksi tertulis atau permohonan, laporan, keluhan, pemberian/penyerahan pemberitauan dan lain sebagainya. Untuk lebih mempercepat layanan tulisan, maka harus dibuat standar blangko surat baik standar surat berkepala maupun standar materi bagi keperluan yang sifatnya rutin. Dibidang pekerjaan perkantoran standarisasi surat sangat perlu, selain mempercepat pekerjaan juga untuk keperluan: efisiensi waktu dan biaya, kemudahan dalam memperkecil kesalahan. (Moenir, 2006: 193

3.
Layanan berbentuk perbuatan.

Dalam kenyataan sehari-hari jenis layanan ini memang tidak terhindar dari layanan lisan, jadi antara layanan perbuatan dan layanan lisan sering bergabung, ini sebabnya karena berhubungan lisan paling banyak dilakukan dalam hubungan pelayanan secara umum (kecuali yang khusus dilakukan melalui hubungan tulis, karena faktor jarak). Sehubungan dengan faktor kualitas hasil pekerjaan, perlu diperhatikan tiga hal yang penting, yaitu:
1) Adanya kesungguhan dalam melakukan pekerjaan dengan motif mulia yaitu ikhlas karena tuhan semata-mata.
2) Adanya keterampilan khusus untuk menangani pekerjaan. Untuk itu pekerjaan harus memiliki keterampilan yang diisyaratkan atau jika belum memiliki terlebih dahulu mendapatkan pendidikan yang sepadan.
3) Disiplin dalam hal waktu, prosedur dan metode yang telah ditentukan. (Moenir, 2006: 195)

Dan dalam kamus besar indonesia (andini 2002:646) Pelayanan mempunyai kata dasar layan, yang mempunyai arti antara lain :

1. Membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang.

2. Menerima (menyambut).

3. Mengendalikan dan melaksanakan penggunaannya.

Dari pengertian kamus besar indonesia dapat diartikan dan disimpulkan bahwa, yang pertama perihal atau cara meladeni seseorang/konsumen dan kedua usaha petugas dalam melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan  (uang) jasa, dan kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang dan jasa.
Dari beberapa kutipan tentang Pengertian Pelayanan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan atau aktifitas yang menjadi harapan bagi orang lain atau konsumen baik individu maupun kelompok sesuai dengan haknya sebagai konsumen terhadap pihak yang memiliki keterkaitan nilai-nilai moral dan tanggung jawab dan berwenang mengemban suatu amanah dalam memberikan suatu wujud pelayanan tersebut sesuai dengan prosedur yang berlaku diperusahaan tersebut, seperti yang diharapkan oleh konsumen pelayanan yang baik sesuai dengan tanggung jawab dari perusahaan pemberi layanan tersebut, sehingga terwujudnya pelayanan yang berkualitas dan optimal.

Pengertian Pelayanan Konsumen 

Pengertian Konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Pelayanan konsumen merupakan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan pemberi jasa terhadap pelanggan atau konsumen, yang tentunya pelayanan yang optimal atau maksimal sesuai prosedur yang berlaku yang diharapkan oleh konsumen tersebut. Setiap hari kita selalu membeli dan menggunakan barang, itu menunjukan bahwa kita adalah berperan sebagai konsumen dalam kehidupan sehari-hari. Sesuai dengan ketentuan Pasal 29 Undang-Undang No : 30 Tahun 2009 tentang Ketenaga Listrikan Konsumen berhak untuk: 

1) Mendapatkan Pelayanan yang baik 

2) Mendapatkan tenga Listrik secara terus menerus dengan mutu dan keandalan yang baik.

3) Memperoleh tenaga listrik yang menjadi haknya dengan harga yang wajar.

4) Mendapatkan pelayanan untuk perbaikan apabila ada gangguan tenaga listrik.
5) Mendapat ganti rugi apabila terjadi pemadaman yang diakibatkan kesalahan dan kelalaian pengoprasian oleh pemegang izin usaha penyediaan tenaga listrik sesuai syarat yang diatur dalam perjanjian jual beli tenaga baru listrik.

Undang-Undang terdahulu Pasal 1 no 8 tahun 1999 juga menjelaskan “bahwa dan pada dasarnya setiap Konsumen yang menikmati suatu Barang atau Produk yang ditawarkan oleh penyedianya atau Perusahaan tersebut pasti membutuhkan Pelayanan”, itu artinya pelayanan selalu ada dalam setiap pembelian suatu produk atau menajadi satu paket dengan layanan, seperti yang dikatakan oleh Sinambela (2010:3) “pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia”. Sedangkan Alma (1998:126) menyatakan konsumen menginginkan layanan yang baik dengan harapan (1) Kualitas layanan yang konsisten, (2) Sikap personil yang selalu ramah, (3) Kejelasan suara, gambar, atau cetakan (4) Tidak terlalu sering gangguan, kerusakan, kalaupun ada cepat diperbaiki, dan (5) Successful Call Ratio (SCR) yang tinggi.
Saat ini setiap perusahaan menghadapi lingkungan bisnis yang sangat kompetitif. Oleh karena itu hanya perusahaan yang memiliki keunggulan kompetitif yang dapat tetap bertahan atau eksis. Salah satu upaya menciptakan keunggulan kompetitif yang dapat dilakukan oleh perusahaan adalah dengan mengembangkan pelayanan konsumen yang baik. Pelayanan konsumen bukan sekedar keunggulan kompetitif, pada banyak industri, pelayanan konsumen adalah ujung tombak yang membuat suatu industri bisa bertahan dalam dunia persaingan yang semakin ketat.“Layanan merupakan standar baru dan pelanggan menilai kinerja suatu perusahaan dari layanannya.”(William Band (1991) (Partner Strategic Management Practice).
Dari penelitian yang disponsori oleh Beamon Bolstorff, Peter (2003:52) dalam the National Council of Physical Distribution Management, dapat diidentifikasikan elemen-elemen dari pelayanan konsumen yang semuanya dikategorikan menjadi tiga yaitu:
1. Elemen sebelum transaksi (Pretransaction elements), menghadirkan iklim yang baik untuk pelayanan pelanggan. Menyediakan pernyataan tertulis mengenai kebijakan pelayanan pelanggan. Mengadakan rencana-rencana alternatif di waktu-waktu khusus seperti pada waktu bencana alam, atau buruh mogok yang dapat mengganggu pelayanan normal. Menciptakan struktur organisasional untuk mengimplementasikan pelayanan pelanggan.

2. Elemen pada saat transaksi (Transaction elements), semua hal yang secara langsung merupakan hasil dari pengiriman produk pada pelanggan, penentuan tingkat persediaan, pemilihan mode transportasi dan mengadakan prosedur proses pemesanan. Elemen-elemen tersebut pada gilirannya mempengaruhi waktu pengiriman, akurasi pemenuhan pesanan, kondisi barang dan ketersediaan barang.
3. Elemen setelah transaksi (Post-transaction elements), mewakili sejumlah pelayanan yang dibutuhkan untuk mendukung produk dilapangan, untuk melindungi pelanggan dari produk cacat, menyediakan tempat untuk barang yang akan diperbaiki, pengemasan, dan menangani keluhan dan pengembalian barang. Hal ini terjadi setelah transaksi, tapi harus direncanakan pada saat sebelum transaksi

Dari beberapa pengertian diatas, pelayanan konsumen dapat diartikan sebagai Suatu proses ujung tombak yang membuat suatu industri bisa bertahan dalam dunia persaingan yang semakin ketat sehingga layanan merupakan standar baru dan konsumen dapat menilai kinerja suatu perusahaan dari layanannya.
Pengertian Pelayanan Listrik Prabayar

Pelayanan listrik adalah adanya pemenuhan oleh pelanggan listrik (konsumen) yang diselenggarakan oleh pemerintah dalam hal ini adalah PT. PLN Persero Kota Samarinda. Bagi PLN pelayanan dibagi menjadi dua aspek yaitu :

1. Pelayanan Tehnik misalnya percepatan sambungan, mutu tegangan, frekuensi, kontinuitas pasokan, dan kecepatan dalam pemulihan gangguan dan seterusnya.

2. Pelayanan non-tehnik mulai dari penerimaan loket (front desk atau front-liner), penyelenggaraan tata usaha administrasi pelanggan, perhitungan rekening, fasilitas pembayaran rekening, pelayanan informasi dan lain sebagainya.

Listrik Prabayar Voucher / Token
Listrik pra-bayar merupakan layanan baru dari PLN untuk pelanggan dalam mengelola konsumsi listrik melalui meter elektronik prabayar. Dengan listrik prabayar, pelanggan bisa lebih mudah mengoptimalkan konsumsi listrik, disamping itu pelanggan tidak perlu berurusan dengan pencatatan meter setiap bulan, dan tidak perlu terikat dengan jadwal pembayaran listrik bulanan. Karena persediaan kWh dapat ditambah berapa saja dan kapan saja sesuai kebutuhan dan keinginan pelanggan. Listrik prabayar ini bukan hanya untuk pelanggan pasang baru, namun pelanggan paka bayar (existing) pun dapat mengajukan migrasi dari pasca bayar ke prabayar.
Latar belakang diluncurkannya program ini sebagai wujud komitmen PLN untuk terus meningkatkan pelayanannya kepada pelanggan dengan berbagai bentuk inovasi. Selama ini banyak pelanggan mengeluhkan mengenai pencatatan meter, jumlah tagihan yang tidak menentu setiap bulan, banyak pula keluhan mengenai tagihan listrik di rumah kontrakan/kos. Dengan adanya Listrik Pra Bayar pelanggan dapat dengan mudah mengendalikan pemakaian listriknya sesuai dengan kebutuhan.
Listrik Pra bayar ini dapat dinikmati oleh pelanggan PLN tegangan rendah di seluruh wilayah Kalimantan mulai awal bulan Desember 2010. Untuk pengajuan pemasangan listrik pra bayar pelanggan dapat datang ke loket pelayanan PLN dengan proses sebagai berikut :
1. Kendali PLN

1. Pelanggan Mendaftar

2. Survey

3. SIP

4. Tanda tangan SPJBTL

5. Copy SLO atau Surat Pernyataan (Bila SLO Belum ada)

6. Bayar BP dan Token Perdana

7. Pasang SR dan APPPlus Terminal bila SLO blm ada

2. 
Kendali Calon Pelanggan/Pelanggan

1. Pemasangan IML

2. Pengurusan SLO. 

3. Token/Voucher

Token adalah kode yang dimasukkan ke Meter Listrik Pra Bayar sehingga dapat menyalurkan sejumlah listrik (kWh) tertentu keinstalasi konsumen. Token terdiri dari 20 (dua puluh) angka yang bersifat unik, hanya untuk nomor meter Prabayar tertentu. 

1. Nilai token terdiri dari unsur kWh, PPJ dan Materai.

2. Token memiliki berbagai pilihan nilai tertentu : Rp. 20.000,- Rp 50.000,- Rp. 100.000,- Rp 250.000,- Rp 500.000,- Rp. 1.000.000,- dan pelanggan pada saat membeli token dapat memilih nilai nominal sesuai dengan yang dikehendaki seperti tersebut diatas.

3. Token tidak memiliki expired date (kadaluawarsa)

Berdasarkan pengertian diatas maka yang dimaksud pelayanan listrik pra-bayar voucher/token adalah pelayanan invovasi dari PLN untuk mememnuhi kebutuhan pelanggan/konsumen dalam pengadaan listrik yang pemakaian dan biayanya mudah diketahui langsung oleh pelanggan sesuai dengan pemakaian.
Metode Penelitian

Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif Kualitatif dengan maksud untuk mengetahui dan mendeskripsikan Studi Pelayanan Konsumen Prabayar Voucher Listrik Di Kecamatan Samarinda Seberang, serta mengetahui dan menganalisis Kendala-kendala yang dihadapi  dalam pelayanan terhadap Konsumen Prabayar Voucher Listrik di Kecamatan Samarinda Seberang.
Hasil Penelitian 
1. Pemasangan Kwh Listrik Pra-bayar
Kemudahan yang diberikan oleh PLN untuk Pelanggan Baru yang menggunakan jasa listrik Pra-bayar agar masyarakat tertarik dalam pemindahan dari paska bayar menjadi prabayar, sehingga beban listrik masyarakat dibayar dan digunakan sesuai kebutuhan masyarakat sendiri. masyarakat menjadi lebih mandiri dalam mengontrol dan memakai listrik rumah tangga yang mereka gunakan.
Salah satu Pelayan dalam Listrik pra-bayar ini adanya pemasangan alat Kwh Listrik, dari hasil penelitan yang sudah di teliti oleh penulis, pemasangan alat kwh prabayar lebih cepat terpasang sesuai dengan permintaan konsumen. Percepatan pemasangan dari listrik paska bayar 6-8 bulan dari waktu mendaftar. Hal ini menunjukan bahwa PLN Kota Samarinda menginginkan dengan program kwh listrik prabayar akan semakin meningkatkan kualitas dan kuantitas serta kemudahan pelayanan dalam pemasangan instalasi kwh meter prabayar. Untuk pemasangan atau penyambungan barunya hampir sama pada umumnya dengan pemasangan dan penyambungan baru listrik yang menggunakan box meter biasa, dengan syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh konsumen
Proses dan syarat layanan pelanggan listrik paska bayar ke pra-bayar atau yang baru mendaftar yaitu calon pelanggan melakukan pendaftaran di kantor pelayanan PLN terdekat dilengkapi dengan Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan denah lokasi, Penerbitan surat persetujuan, Membayar setrum perdana Rp 20.000,-Menandatangani surat perjanjian jual beli tenaga listrik, lalu petugas melaksanakan penyambungan dan penggantian meter dengan meter prabayar
2. Pembelian voucher/token

Pembelian voucher/token listrik dapat Masyarakat/konsumen beli dibeberapa tempat dan mitra PLN, hal ini merupakan pengembangan dari perencanaan jangka panjang atas ketersediaan token listrik di masyarakat oleh pemerintah.
Token dapat diperoleh di PLN-PLN terdekat atau ATM-ATM dan Bank-Bank rekanan yang sudah menyediakan layanan voucher isi ulang listrik. Pilihan nilai token bebas atau fleksibel mulai dari Rp 20.000 s/d Rp. 1 Juta. Pembelian voucher listrik pra bayar hasil kerjasama dengan beberapa bank dan mitra kerja Loket Payment Point Online Banking yang bekerjasama sebagai mitra dari bank. Tarif dasar listrik pra-bayar sudah sesuai berdasarkan peraturan menteri energi dan sumber daya mineral nomor 07 tahun 2010. Tetapi dalam pelaksanaannya di masyarakat/konsumen masih banyak konsumen/pelanggan yang ingin membeli voucher atau pulsa dan memakai jasa pejualan di loket-loket pada waktu tengah malam  merasa kesusahan dengan keterbatasan waktu bukanya loket-loket tersebut, hal ini di rasakan oleh konsumen/pelanggan baru, Sedangkan ada konsumen/pelanggan yang tidak memiliki ATM atau Bank yang bekerjasama menjual voucher atau pulsa di Samarinda Seberang.


Alarm di Alat Kwh meter akan terus berbunyi sampai pulsa sudah diisi kembali, atau meter Kwh sudah menunjukan 0 (nol) km tetapi listrik akan otomatis padam. Fenomena ini yang membuat konsumen baru yang belum mengetahui pasti akan habisnya pulsa dan cara pemakaian pulsa Listrik tersebut merasa kesusahan jika padamnya listrik atau bunyi alarm tersebut pada tengah malam hari. Tetapi tidak pada konsumen/pelanggan yang sudah lama, karena biasanya pelanggan tersebut sudah hapal dan dapat memperkirakan pastinya listrik akan padam, sehingga biasanya mereka menyetok pulsa terlebih dahulu.

Pembelian Token dapat diperoleh dipayment point yang telah bekerja sama dengan PLN, yaitu :
1. Loket Payment Point Online Banking (Mitra Bank)

2. Bank Bukopin (ATM, SMS Banking, Teller)

3. Bank BPRKS (EDC, ATM, ADM, Internet Banking)

4. Bank Danamon

5. Bank Danamon Syariah

6. Bank BNI (ATM)

7. Bank Mandiri (ATM)

8. Bank BRI

9. Bank NISP (ATM)

10. Bank BCA (ATM)

11. Pegadaian

3. Perbaikan bila ada gangguan/kerusakan Token.

PLN sendiri sudah memberikan informasi kepada layanan media cetak maupun media online, yang bila mana terjadinya kerusakan atau perbaikan token atau Kwh Meter, maka menghubungi PLN di  call center pln dengan cara (Kode Area) 123. Permasalahan yang sering terjadi pada kwh Prabayar seperti pulsa prabayar pln tidak bisa terisi ketika memasukan 20 digit numer pembelian Token atau MBP anda mengalami masalah/rusak segera hubungi PLN untuk bantuan

Kerusakan atau gangguan pada mesin kwh meter dapat juga terjadi karena Human Error atau kesalahan manusia dan bukan kesalahan teknis. perbaikan bila ada gangguan setiap tahunnya PLN berusaha memperbaiki kinerjanya, hal ini terlihat banyaknya wilayah kerja PLN yang memberikan layanan perbaikan gratis. Kecuali adanya pergantian instalasi. PLN sendiri ikut melaksanakan program listrik pintar atau prabayar agar konsumen dapat menghemat pengeluaran listrik yang dipakai

4. Kendala-Kendala Dalam Pelayanan Konsumen PraBayar Voucher Listrik di Kecamatan Samarinda Seberang.

Segala sesuatu ada kelebihan dan kekurangan, begitu pula dengan voucher isi ulang listrik ini, Sedangkan kendalanya dari beberapa analisa dan hasil penlitian yang ada  terdapat  jika batas pemakaianya sudah habis atau meter di Alat Kwh sudah menunjukan 0 (nol) maka listrik akan mati seketika tidak perduli waktu siang atau malam, sedang menggunakan listrik atau tidak, hal ini yang menjadi pertimbangan konsumen untuk mengganti cara pemakaian listrik

Disetiap aktifitas sudah sewajarnya memiliki kendala untuk melakukannya demikian pula dengan pemakaian listrik pra bayar yang juga memiliki kendala untuk menggunakannya. Ketika melakukan penelitian, peneliti sering bertemu langsung dengan pelanggan PT PLN (Persero) yang sudah menggunakan listrik pra bayar. Ada beberapa kendala yang mereka keluhkan dalam pemakaian sistem listrik pra bayar. Kendala-kendala tersebut adalah sebagai berikut:

1)  Pengetahuan responden terhadap listrik prabayar yang belum menyeluruh.

Terdapat keluhan dari beberapa responden terhadap biaya pembayaran listrik pra bayar yang lebih mahal jika dibandingkan dengan biaya pembayaran listrik paska bayar. Hal ini menyebabkan responden ingin mengajukan untuk pindah menggunakan listrik paska bayar.

2)  Tidak seluruh ATM dapat digunakan untuk membeli token listrik.

Salah satu ibu rumah tangga berkata bahwa tidak semua ATM yang tertara di brosur PT PLN (Persero) sebagai ATM yang menyediakan pelayanan pembelian token listrik menyediakan fitur pembelian token listrik. Hal ini dikeluhkan pelanggan karena kegiatan mereka yang padat dan tidak memungkinkan pergi ke bank atau counter listrik untuk membeli token listrik maka mereka memilih untuk membeli token listrik melalui ATM namun kenyataannya tidak semua ATM yang seharusnya menyediakan pelayanan pembelian token berfungsi dengan baik.
Melihat mudahnya penggunaan listrik prabayar, tentu saja cara baru ini sangat berbeda dengan cara berlangganan listrik biasa yang ada saat ini atau disebut paska bayar. Pelanggan paska bayar terlebih dahulu menggunakan listrik, kemudian membayar tagihan rekening listrik dalam periode tertentu setiap bulan sesuai besarnya pemakaian.
Dari hasil dan data-data yang diproleh penulis, ditemukan beberapa kendala yang dihadapi oleh petugas PLN, kendala ini bersifat teknologi yang berhubungan dengan kenyamanan konsumen, antara lain jika batas pemakaian listrik habis atau kilometer pada alat Kwh sudah menujukan 0 (nol) maka setika listrik padam tidak perduli akan waktu siang maupun malam, hal ini yang akan mengganggu konsumen dan juga terbatasnya waktu jam buka penjual voucher jika konsumen yang kehabisan pulsa tengah malam dan memakai jasa penjual voucher akan bingung pada saat ingin membeli, sedangkan konsumen/pelanggan lama yang sudah lebih dulu menggunakan listrik ini akan mengtahui dan hapal sehingga dapat menyetok voucher tersebut.
Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian pada bab sebelumnya, penulis menarik beberapa kesimpulan yakni sebagai berikut
1. Pemasangan Kwh Listrik Pra-Bayar
Mudahnya dalam pemasangan alat Kwh Listrik Pra-Bayar ini di rasakan oleh konsumen, Syaratnya antara lain : Mendaftar dengan membawa KTP dan denah lokasi rumah yang akan pasang  listrik prabayar, Penertiban surat pra-bayar, membayar setrum perdana senilai Rp 20.000, calon pelanggan menandatangani surat perjanjian jual beli tenaga listrik, petugas PLN melaksanakan penyambungan dan pemasangan meter pra-bayar.

2. Pembelian voucher/token 

Pembelian voucher listrik bisa dirasakan sebagian oleh konsumen, bagi yang membeli menggunakan jasa ATM yang tersedia di samarinda seberang, tetapi bagi yang membeli di loket-loket dan tidak mempunyai ATM  yang tersedia di samarinda seberang akan susah dikarenakan loket-loket yang menjual memiliki terbatasan waktu buka. Dan menjadi kesulitan bagi konsumen/pelanggan baru yang tidak mengetahui kapan pastinya pulsa habis dan listrik padam, terutama pada waktu tengah malam hari, sedangkan alarm pada alat Kwh akan terus berbunyi sampai di isi kembali dan jika meter sudah menunjukan 0 (nol) akan padam kapan saja.
3. Perbaikan bila ada gangguan/kerusakan token 

Setiap tahunnya PLN selalu berusaha memperbaiki kinerjanya, hal ini terlihat banyanya wilayah kerja PLN yang memberikan layanan perbaikan geratis, kecuali bila adanya pergantian instalasi. Dan bilamana terjadinya kerusakan atau perbaikan token atau Kwh meter, maka menghubungi PLN di call center PLN.
4. Kendala-Kendala Dalam Pelayanan Konsumen Pra-Bayar Voucher Listrik di Kecamatan Samarinda Seberang
Kendala yang dihadapi oleh PLN berhubungan dengan masalah teknologi dan kenyaman konsumen, yakni jika batas pemakaian listrik habis atau kilo meter sudah menunjukkan 0 (nol) km maka seketika listrik padam tidak perduli akan waktu siang maupun malam, dan juga terbatasnya waktu jam buka penjual voucher, selain itu konsumen juga mengungkapkan bahwa mengeluhkan pembayaran listrik yang menurut konsumen lebih mahal dari pada paska bayar, dan juga tidak semua ATM yang bisa digunakan untuk membeli token listrik.
Saran

Berdasarkan penelitian diatas maka ada beberapa saran sebagai berikut :

1. Pemerintah sebaiknya memberikan informasi, sosialisasi kepada konsumen/pelanggan atau simulasi yang lebih lengkap melalui media massa atau media cetak, mengenai penggunaan listrik pra-bayar ini, terutama mengenai akan habisnya pulsa dan penggunaan pulsa tersebut, agar konsumen paham benar akan penggunaan program listrik pra-bayar ini khusunya warga di Samarinda Seberang.

2. Lebih meningkatkan kerjasama atau mitra BANK dalam penjualan voucher lebih banyak , agar konsumen bisa membeli di semua ATM.
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