
 
 

PERLINDUNGAN HUKUM TERHADAP KONSUMEN 

KETENAGALISTRIKAN PT.PLN (PERSERO) AKIBAT 

PEMADAMAN LISTRIK 

(Studi penelitian pada PT.PLN (Persero) Kabupaten Bireuen) 

SKRIPSI 

Untuk Memenuhi Persyaratan Memperoleh Gelar Sarjana Hukum (S.H) Dalam Program 

Studi S1 Hukum Pada Fakultas Hukum Universitas Islam Sumatera Utara 

Oleh : 

ANGGI FEBRIANA 

NPM 71190111047 

HUKUM/HUKUM KEPERDATAAN 

 

UNIVERSITAS ISLAM SUMATERA UTARA 

FAKULTAS HUKUM 

MEDAN 

2023 



 
 

ii 
 

KATA PENGANTAR 

Bismillahirahmanirrahim 

Puji dan syukur saya panjatkan kehadirat Allah SWT karena telah 

memberikan Rahmat dan Karunia-Nya kepada saya hingga saya dapat 

menyelesaikan penyusunan skripsi ini, yang berjudul “Perlindungan 

Hukum Terhadap Konsumen Ketenagalistrikan PT.PLN (Persero) 

Akibat Pemadaman Listrik (Studi penelitian pada PT.PLN (Persero) 

Kabupaten Bireuen). 

Dalam Penyusunan dan Penulisan skripsi ini terdapat hambatan dan 

kesulitan, tetapi dengan adanya pembimbing, doa serta dengan 

banyaknya dukungan, maka dengan begitu hambatan dan kesulitan 

tersebut dapat dilalui dengan baik. Dalam Penulisan skripsi ini banyak 

terdapat kekurangan, baik itu dalam penulisan maupun kuantitas dari 

penelitian skripsi ini, semua ini didasarkan dari keterbatasan yang dimiliki 

oleh penulis. 

Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terimakasih kepada 

Dr.Safrida, S.E.,M.SI selaku Rektor Universitas Islam Sumatera Utara, 

Bapak Prof.Dr.H.Mustamam,M.Ag sebagai Dekan Fakultas Hukum 

Universitas Islam Sumatera Utara, Ibu Nurasiah Harahap,SH.M.Hum 

sebagai Dekan Bidang Sumber Daya dan Tata Kelola Fakultas Hukum 

UISU sekaligus sebagai Dosen Pembimbing I yang telah memberikan 

bimbingan, arahan dan meluangkan waktu untuk bimbingan, Bapak 



iii 
 

 
 

Sutarni, M.Hum sebagai Wkil Dekan Bidang Kemahasiswaan, Alumni dan 

Kewirausahaan Fakultas Hukum UISU, Ibu Maria Rosalina, SH.M.Hum 

selaku ketua Program Studi S1 Fakultas Hukum UISU, Bapak 
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Keperdataan Fakultas Hukum UISU, selanjutnya kepada Ibu Dr. Bina Era 

Dany, S Sos, SH.MH selaku Dosen Pembimbing II yang telah membantu 

serta mengarahkan saya untuk menyelesaikan penulisan skripsi ini hingga 

akhir. Demikian juga terimakasih kepada Bapak/Ibu Dosen dan Staf serta 

seluruh Pegawai Fakultas Hukum Universitas Islam Sumatera Utara yang 

dengan penuh dedikasi menuntun dan membimbing penulis selama 

perkuliahan samapai dengan penyelesaian skripsi.  

Demi perbaikan selanjutnya, saran dan kritik yang membangun akan 

saya terima dengan senang hati, hanya kepada Allah SWT saya serahkan 

semuanya, mudah-mudahan penulisan skripsi ini dapat bermanfaat 

khususnya bagi saya dan khususnya bagi kita semuanya. 

Runungan khidmat yang sedalam-dalamnya beserta doa penulis 

kepada Allah SWT Tuhan Yang Maha Esa untuk Ayah dan Ibu semoga 

senantiasa selalu dalam lindungan dan kerodhoan Allah SWT Tuhan Yang 

Maha Esa. 
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LAMPIRAN 

DAFTAR WAWANCARA 

Bapak Rangga Bhakti S.T 

1. Apakah konsumen pernah membuat gugatan atau keberatan 

pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero)?  

Jawab : Di Bireuen belum pernah ada konsumen yang membuat gugatan 

atas keberatan dari pelayanan yang diberikan PT.PLN (Persero), namun 

untuk pengaduan dan kompalain atau keluhan yang paling sering diterima 

oleh pihak PT.PLN (Persero)  adalah pemadaman listrik, pembayaran 

rekening yang naik, pulsa token yang tidak masuk ke dalam pembayaran. 

2. Perlidungan apa yang diberikan oleh pihak PT.PLN (Persero) atas 

hal tersebut? 

Jawab : Pihak PT.PLN (Persero) memberikan perlindungan terhadap 

konsumen tersebut dengan memberikan ganti rugi berupa kompensasi 

namun bukan dalam bentuk uang, akan tetapi jika pemadaman listrik 

tersebut dilakukan karena ada hal yang tidak dapat di hindari maka 

PT.PLN (Persero) tidak dapat memberikan ganti rugi karena bukan dari 

keselahan PT.PLN (Persero). 

3. Apakah konsumen pernah menyampaikan keluhan nya terhadap 

pemadaman listrik? 

Jawab : Sering, konsumen sering membuat pengaduan melalui PLN 

Mobile atau langsung dating ke kantor PT.PLN (Persero) 



 
 

 
 

4. Apakah pernah PT.PLN (Persero) memberikan ganti rugi kepada 

konsumennya jika ada pelayanan yang kurang baik? 

Jawab : Pernah, ganti rugi yang dilakukan memberikan ganti rugi 

kompensasi akan tetapi bukan dalam bentuk uang melainkan 

memberikan bonus atau token gratis. 

5. Apa yang dapat dilakukan oleh PT.PLN (Persero) dalam 

permasalahan pemadaman listrik? 

Jawab : Kami pihak PT.PLN (Persero) sebisa mungkin memberikan 

peningkatan pelayanan tenagalistrik untuk masyarakat, agar masyarakat 

hak masyarakat dapat terpenuhi dengan baik, namun apabila ada 

perbaikan yang mendesak dan mengharuskan adanya pemadaman listrik, 

kami juga harus melakukan hal tersebut, karena kami juga berkewajiban 

untuk melakukan perbaikan listrik, agar nantinya penyaluran listrik 

Kembali berjalan dengan lancar. 

Bapak Muttaqin S.T 

1. Apakah konsumen PT.PLN (Persero) pernah membuat gugatan 

atau keberatan pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero) ? 

Jawab : Untuk saat ini kami belum pernah menerima gugatan dari 

konsumen apabila ada hal yang tidak berkenan, kami telah berusaha 

semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan yang baik untuk 

konsumen kami, apabila konsumen merasa pelayanan kami kurang baik, 



 
 

 
 

kami sangat terbuka kepada konsumen yang ingin memberikan kritik dan 

saran. 

2. Perlindungan apa yang diberikan oleh pihak PT.PLN (Persero) 

kepada konsumennya? 

Jawab : Karena kami paling sering menerima pengaduan atas 

pemadaman listrik, rekening pembayaran naik dan pulsa token tidak 

masuk, perlindungan yang dapat kami berikan kepada konsumen kami 

adalah ganti rugi, ganti rugi tersebut dilakukan dalam bentuk memberikan 

potongan harga untuk pembayaran listrik bulan berikutnya, dan 

memberikan token gratis apabila hal tersebut adalah kesalahan dari pihak 

PT.PLN (Persero). 

3. Apakah konsumen pernah menyampaikan keluhan terhadap 

pemadaman listrik? 

Jawab : Sering, kami sangat sering menerima keluhan konsumen atas 

pemadaman listrik, maka dari itu, kami sangat berusaha untuk menjaga 

kualitas mutu listrik yang kami berikan kepada konsumen kami, namun 

mungkin untuk saat ini belum terpenuhi tetapi kami berusaha untuk 

meningkatkan kualitas tenagalistrik. 

4. Apakah pernah PT.PLN (Persero) memberikan ganti rugi kepada 

konsumen jika ada pelayanan yang kurang baik? 

Jawab : Kami pernah memberikan ganti rugi kepada konsumen listrik, 

ganti rugi yang kami berikan tidak dalam bentuk uang, tetapi dalam 



 
 

 
 

bentuk kompensasi jaminan, bonus, dan potongan harga 

pembayaran,tetapi ganti rugi tersebut kami lakukan apabila ada 

kesalahan dari pihak kami, diluar dari kesalahan kami, kami tidak dapat 

memberikan ganti rugi. 

5. Apa yang dapat dilakukan oleh pihak PT.PLN (Persero) dalam 

permasalahan pemadaman listrik? 

Jawab : Kami akan berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan 

kualitas mutu tengalistrik yang kami berikan kepada konsumen kami, kami 

akan berusaha untuk memenuhi hak konsumen karena konsumen juga 

sudah memenuhi kewajibannya dengan melakukan pembayaran listrik 

yang mereka lakukan, jadi kami sebisa mungkin untuk meningkatkan 

kinerja kami lagi, kami sangat terbuka untuk konsumen yang ingin 

memberikan kritik dan saran apabila hal tersebut ingin di sampaikan 

kepada kami. 

Ibu Nenssi S.T 

1. Apakah konsumen PT.PLN (Persero) pernah membuat gugatan 

atau keberatan pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero) ? 

Jawab : Konsumen kami belum pernah membuat gugatan atas keberatan 

pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero), namun untuk keluhan 

atau pengaduan konsumen, kami sering menerimanya, tetapi tidak untuk 

membuat gugatan. 



 
 

 
 

2. Perlindungan apa yang diberikan oleh pihak PT.PLN (Persero) 

kepada konsumennya? 

Jawab : Perlindungan yang dapat kami berikan kepada konsumen kami 

adalah, jika ada keluhan kami akan sigap langsung memperbaiki baik itu 

kerusakan atau pemutusan listrik. Konsumen bisa membuat 

pengaduannya di PLN Mobile atau konsumen bisa langsung datang ke 

kantor PLN terdekat untuk membuat pengaduannya. 

3. Apakah konsumen pernah menyampaikan keluhan terhadap 

pemadaman listrik? 

Jawab : Untuk keluhan pemadaman listrik sangat sering, kami banyak 

menerima keluhan pemadaman listrik melalui aplikasi PLN Mobile, namun 

untuk sekarang ini kami sedang berusaha untuk meningkatkan kualitas 

mutu tengalistrik agar tidak sering lagi terjadi pemadaman listrik. 

4. Apakah pernah PT.PLN (Persero) memberikan ganti rugi kepada 

konsumen jika ada pelayanan yang kurang baik? 

Jawab : Pernah, namun ganti rugi itu kami lakukan untuk konsumen 

premium, dimana konsumen premium kami itu yang mendapatkan suplai 

tengalistrik dari satu sumber saja, jadi jarang ada gangguan seperti 

pemdaman listrik, jadi apabila terjadi pemadaman listrik di instalasi 

konsumen premium, kami akan melakukan ganti rugu, tetapi ganti rugi 

tersebut tidak dalam bentuk uang, namun dalam bentuk kompensasi 

jaminan. Untuk konsumen non premium atau konsumen listrik biasa juga 



 
 

 
 

kami berikan ganti rugi, apabila kesalahan tersebut adalah kesalahan dari 

pihak kami. 

5. Apa yang dapat dilakukan oleh pihak PT.PLN (Persero) dalam 

permasalahan pemadaman listrik? 

Jawab : Karena kami sangat sering menerima pengaduan pemdaman 

listrik dari konsumen, kami sangat berusaha untuk meningkatkan kualitas 

dari mutu tenagalistrik yang kami berikan kepada konsumen kami agar 

tidak sering lagi terjadi pemadaman listrik kecuali ada hal mendesak yang 

mengharuskan kami untuk melakukan pemdaman listrik dan konsumen 

kami juga merasa nyaman dan tidak terganggu, kami berusaha untuk 

memenuhi hak konsumen kami karena konsumen telah memenuhi 

kewajibannya, maka dari itu kami akan berusaha untuk meningkatkan 

kinerja kami sebagai perusahaan yang menyalurkan suplai tengalistrik.  
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