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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Keberadaan energi listrik saat ini menjadi unsur penting yang menopang 

kemajuan ekonomi dan meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Listrik 

tidak hanya sangat dibutuhkan di rumah tangga, tetapi juga berperan vital 

dalam mendukung kelancaran kegiatan bisnis dan operasional industri. 

Seperti yang diungkapkan oleh (Pusat Kajian Energi Nasional, 2023), 

bahwa "Akses terhadap energi listrik yang stabil dan memadai merupakan 

prasyarat fundamental bagi pertumbuhan ekonomi dan peningkatan 

kesejahteraan sosial dalam masyarakat modern" (Jurnal Kebijakan Energi 

& Pembangunan Berkelanjutan, 2023). Mengikuti pesatnya perkembangan 

teknologi dan gaya hidup yang semakin bergantung pada digital, kebutuhan 

akan pasokan listrik yang stabil dan mudah diakses terus meningkat. 

Kondisi ini mendorong tingginya permintaan untuk berbagai layanan 
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kelistrikan, termasuk pemasangan listrik baru, yang pada gilirannya 

memberi dampak pada beban kerja PT PLN (Persero) sebagai penyedia 

utama. 

Sebelum adanya era digitalisasi, proses pengajuan pemasangan listrik 

baru seringkali diwarnai oleh berbagai kendala birokrasi dan kurangnya 

efisiensi. Pelanggan harus datang langsung ke kantor PLN, mengisi banyak 

formulir secara manual, dan seringkali terjebak dalam antrean panjang yang 

menghabiskan waktu berjam-jam. Proses pemeriksaan dokumen dan 

survei lapangan juga memerlukan koordinasi secara manual yang 

memperlambat total waktu layanan, bahkan bisa memakan waktu berhari-

hari hingga berminggu-minggu. Situasi ini, sebagaimana dijelaskan oleh 

(Lembaga Studi Administrasi Publik, 2022), "Pelayanan publik konvensional 

yang mengandalkan interaksi fisik seringkali menyebabkan bottleneck, 

antrean panjang, dan ketidakpastian informasi bagi masyarakat, sehingga 

mengurangi tingkat kepuasan" (Laporan Tahunan Efisiensi Layanan Publik, 

2022). Terbatasnya akses layanan pada jam operasional kantor dan 

kurangnya kejelasan dalam memantau status permohonan turut 

menambah kerumitan dan menyebabkan ketidakpuasan di kalangan 

pelanggan. 

Melihat kebutuhan mendesak untuk meningkatkan mutu layanan dan 

efisiensi operasional, PT PLN (Persero) mengambil langkah strategis 

dengan memperkenalkan Aplikasi PLN Mobile. Fitur pengajuan pasang 
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baru melalui aplikasi ini diluncurkan pertama kali pada tanggal 15 Januari 

2022. Inovasi ini adalah bagian penting dari komitmen PLN untuk 

melakukan transformasi digital, dengan tujuan menyederhanakan prosedur, 

mempercepat respons layanan, dan memperluas jangkauan layanan 

kepada seluruh masyarakat. Penerapan PLN Mobile ini telah sepenuhnya 

mengubah cara pelayanan, dari manual menjadi digital, khususnya di PT 

PLN (Persero) ULP Sanur. 

Penggunaan PLN Mobile dapat membawa perubahan dalam prosedur 

pemasangan listrik baru. Seluruh tahapan permohonan kini dapat dilakukan 

secara daring, memungkinkan pelanggan untuk mengajukan permohonan 

kapan saja dan dari mana saja hanya dengan menggunakan smartphone 

mereka. Keunggulan utama dari PLN Mobile meliputi: penghematan waktu 

dalam pengurusan administrasi yang sangat singkat (hanya butuh 

beberapa menit, jauh berbeda dari berhari-hari sebelumnya), 

penyederhanaan birokrasi dengan panduan yang jelas, aksesibilitas penuh 

24/7 dari lokasi mana pun, kemampuan memantau status permohonan 

secara langsung (real-time) dengan pemberitahuan otomatis, serta 

pengurangan pemakaian kertas yang mendukung upaya pelestarian 

lingkungan. Hal ini sejalan dengan pandangan (Forum Inovasi Pelayanan 

Digital, 2024) yang menyatakan, "Digitalisasi layanan publik, terutama 

melalui aplikasi mobile, terbukti mampu meningkatkan efisiensi 

operasional, mengurangi biaya administrasi, dan mempercepat waktu 

tunggu, yang pada akhirnya berkorelasi positif dengan kepuasan 
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pengguna" (Prosiding Konferensi Nasional Transformasi Digital Sektor 

Publik, 2024). 

Penerimaan masyarakat terhadap PLN Mobile sebagai platform digital 

untuk pengajuan pasang baru masih terbilang minim. Banyak pelanggan 

tampaknya belum menyadari kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan 

aplikasi ini, sehingga mayoritas dari mereka masih memilih cara 

konvensional, yaitu datang langsung ke kantor PLN. 

Data dari PT PLN (Persero) ULP Sanur untuk tahun 2024 menunjukkan 

kecenderungan ini dengan jelas. Meskipun ada sedikit peningkatan dari 

bulan ke bulan dalam penggunaan PLN Mobile, jumlah pengajuan secara 

offline masih jauh lebih dominan. 

Tabel 1.1. 

Tabel 1.1. Data Perbandingan Pelanggan Pasang Baru (Offline vs. 
PLN Mobile) Tahun 2024 

 Data Perbandingan Pelanggan Pasang Baru 
(Offline vs. PLN Mobile) Tahun 2024 

Bulan 
Pengajuan 

Offline (Datang 
ke Kantor) 

Pengajuan Melalui 
PLN Mobile 

Januari 425 115 

Februari 402 135 

Maret 389 150 

April 351 185 

Mei 320 210 

Juni 305 240 

Juli 288 265 

Agustus 267 290 

September 245 315 
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Oktober 221 350 

November 200 385 

Desember 185 420 

Total 3.698 3.060 

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Sanur, 2024 

Kecenderungan yang sama juga terlihat pada data perbandingan 

tahunan. Persentase penggunaan PLN Mobile untuk pengajuan pasang 

baru hanya menunjukkan sedikit peningkatan dari tahun ke tahun dan 

masih berada di bawah angka 50%. Hal ini menunjukkan bahwa adopsi 

digital oleh masyarakat masih perlu didorong lebih kuat. Perbandingan 

persentase ini dapat dilihat lebih jelas pada Tabel 1.2. 

Tabel 1.2. Perbandingan Persentase Pengajuan Pasang Baru (PLN 
Mobile vs. Total) di ULP Sanur Tahun 2022-2024 

Perbandingan Persentase Pengajuan Pasang Baru (PLN 
Mobile vs. Total) di ULP Sanur Tahun 2022-2024 

Tahun 
Total 

Permohonan 
Pasang Baru 

Permohonan 
Melalui PLN 

Mobile 

Persentase 
PLN Mobile 
dari Total 

2022 5.985 1.795 30% 

2023 7.990 2.796 35% 

2024 6.758 3.060 45% 

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Sanur, 2024 

Implementasi PLN Mobile juga menghadapi tantangan seperti beberapa 

masalah kompleks yang sering muncul dalam proses pasang baru secara 

konvensional (offline) meliputi: kesalahan dalam pengisian formulir manual 

yang sering tidak lengkap atau tidak tepat, dokumen fisik hilang atau 

terlambat, kurangnya informasi akurat mengenai persyaratan yang harus 
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dipenuhi pelanggan, dan kurangnya koordinasi antar unit dalam proses 

verifikasi dan instalasi. Sementara itu, dalam konteks PLN Mobile, 

tantangan yang masih ada antara lain: kesulitan navigasi bagi beberapa 

pelanggan yang belum terbiasa dengan teknologi, masalah teknis aplikasi 

(seperti aplikasi yang crash, lambat merespons, atau bug saat mengunggah 

dokumen), serta kurangnya pemahaman pelanggan mengenai persyaratan 

dokumen penting seperti Sertifikat Laik Operasi (SLO) dan Nomor Identitas 

Instalasi (NIDI). Dari sisi internal PLN, penyesuaian Sumber Daya Manusia 

(SDM) terhadap sistem baru dan kebutuhan infrastruktur pendukung yang 

stabil (jaringan internet) juga menjadi perhatian. 

Oleh karena itu, sangatlah penting untuk melakukan kajian mendalam 

mengenai “PROSEDUR PEMASANGAN LISTRIK BARU MELALUI PLN 

MOBILE”. Penelitian ini akan berfokus pada bagaiman proses pasang baru 

melalui PLN Mobile dan mengidentifikasi berbagai keunggulan lain yang 

ditawarkan oleh platform digital ini. Dengan menganalisis secara 

menyeluruh perubahan digital yang dilakukan PLN, diharapkan dapat 

ditemukan area-area yang perlu terus ditingkatkan untuk memaksimalkan 

potensi penuh Aplikasi PLN Mobile, sekaligus mengatasi hambatan yang 

masih ada demi meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana prosedur pemasangan listrik baru melalui aplikasi PLN 
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Mobile? 

2. Apa saja nilai tambah dan manfaat yang diberikan oleh prosedur 

digital ini, baik bagi pelanggan, lingkungan, maupun efisiensi internal 

PT PLN (Persero)? 

3. Apa saja tantangan dan kendala yang dihadapi dalam implementasi 

pemasangan listrik baru melalui aplikasi PLN Mobile? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan umum dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui prosedur-prosedur apa saja yang harus dilakukan 

untuk melakukan permohonan pemasangan listrik baru melalui 

aplikasi PLN Mobile. 

2. Untuk mengidentifikasi dan mengkaji nilai tambah serta manfaat dari 

prosedur digital ini terhadap pengalaman pelanggan, inisiatif 

keberlanjutan lingkungan, dan efisiensi operasional perusahaan. 

3. Untuk mengidentifikasi tantangan dan kendala dalam implementasi 

prosedur pemasangan listrik baru melalui aplikasi PLN Mobile. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi PT PLN (Persero) ULP Sanur: 

Penelitian ini memberikan masukan berharga untuk 

meningkatkan kualitas layanan PLN Mobile, khususnya dalam 

prosedur pemasangan listrik. Dengan memahami pengalaman 

pelanggan, PLN dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki 
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dan mengimplementasikan perubahan yang dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai 

dasar untuk pengembangan kebijakan dan strategi baru dalam 

digitalisasi pelayanan, sehingga PLN ULP Sanur dapat lebih 

responsif terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan. 

 

2. Bagi POLITEKNIK NEGERI BALI: 

Penelitian ini dapat menjadi referensi akademis yang berharga 

bagi mahasiswa dan dosen di POLITEKNIK NEGERI BALI, 

khususnya dalam bidang Administrasi Bisnis dan Manajemen. Hasil 

penelitian dapat digunakan sebagai studi kasus dalam pembelajaran 

tentang digitalisasi layanan dan pengalaman pelanggan. Selain itu, 

kolaborasi dengan industri melalui penelitian ini dapat memperkuat 

hubungan antara kampus dan dunia usaha, membuka peluang untuk 

penelitian lebih lanjut dan pengembangan program magang bagi 

mahasiswa. 

3. Bagi Penulis: 

Penulis akan mendapatkan pengalaman praktis dalam melakukan 

penelitian kualitatif, yang dapat meningkatkan keterampilan analisis 

dan pemahaman tentang metodologi penelitian. Penelitian ini juga 

dapat memperluas wawasan penulis mengenai digitalisasi 

pelayanan publik dan tantangan yang dihadapi oleh perusahaan 

dalam meningkatkan pengalaman pelanggan, yang dapat 
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bermanfaat untuk karir di masa depan. 

4. Bagi Pelanggan PLN: 

Pelanggan akan mendapatkan pemahaman yang lebih baik 

tentang prosedur pemasangan listrik melalui PLN Mobile, yang dapat 

membantu mereka dalam proses pengajuan dan penggunaan 

layanan. Dengan adanya masukan dari penelitian ini, diharapkan 

PLN dapat meningkatkan layanan mereka, sehingga pelanggan 

akan merasakan kemudahan dan kepuasan yang lebih tinggi dalam 

menggunakan aplikasi PLN Mobile untuk pemasangan listrik. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini di lakukan pada PT PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Sanur yang berlokasi di Jl. MT. Haryono No.22, 

Dauh Puri, Kecamatan Denpasar Barat, Kota Denpasar, Bali. 

2. Objek Penelitian 

Adapun yang menjadi objek penelitian adalah prosedur-prosedur 

pemasangan listrik melalui PLN Mobile. Penelitian akan berfokus 

pada tahapan-tahapan yang harus dilakukan oleh pelanggan dalam 

proses pengajuan pemasangan listrik baru menggunakan aplikasi 

tersebut. 

3. Data 

a. Jenis Data Penelitian  

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
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kualitataif yaitu data berupa keterangan-keterangan atau 

informasi, bagan, gambar, dan foto yang ada kaitannya dengan 

masalah yang di teliti yang di peroleh di perusahaan maupun 

sumber-sumber lainnya (Sugiyono, 2016). 

b. Sumber Data 

1) Data primer  

Data primer adalah data yang di peroleh dari responden melalui 

kuisioner maupun dengan melakukan wawancara (Sujarweni, 

2015). Dalam hal ini penulis menggunakan metode wawancara 

langsung dengan karyawan di PT PLN (Persero) ULP Sanur.  

2) Data sekunder  

Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya melalui 

orang lain atau melalui dokumen (Sugiyono, 2016). Data yang 

dipergunakan penulis berupa dokumen-dokumen mengenai 

Prosedur Penanganan Pasang Baru Listrik Pada PT PLN 

(Persero) ULP Sanur.  

c. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam mengumpulkan data yang diperoleh sebagai bahan 

penulisan tugas akhir, penulis menggunakan metode 

pengumpulan data yang meliputi:  

1) Metode Observasi  

Metode Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan 
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melakukan pengamatan dan mempelajari langsung objek kerja 

sehingga memperoleh gambaran secara nyata dan benar. 

Penulis melakukan kegiatan observasi pada saat mengikuti 

kegiatan magang kerja di PT PLN (Persero) ULP Sanur. 

Observasi ini dilaksanakan pada masa pelaksanaan magang 

kerja yang berlangsung selama 6 bulan, dimulai dari tanggal 30 

Oktober 2024 dan berakhir pada tanggal 1 Februari 

2025.hingga, dengan fokus pada simulasi penggunaan aplikasi 

PLN Mobile secara mandiri oleh Pelanggan. 

2) Metode Wawancara  

Metode wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui 

tanya jawab langsung dengan sumber informasi yang jelas. 

Penulis melakukan wawancara mendalam dengan pihak terkait 

di PT PLN (Persero) ULP Sanur, termasuk Nyoman Eka 

Sanjaya Putra (Manager Pelayanan Pelanggan) yang 

menyebutkan tantangan adaptasi SDM terhadap sistem digital. 

Wawancara juga dilakukan dengan beberapa pelanggan 

pengguna PLN Mobile: Bapak Agus (Warga Renon) yang 

mengalami "kebingungan pada langkah-langkah", Ibu Made 

(Warga Panjer) yang menemukan kendala pada pemahaman 

dan pengurusan persyaratan SLO/NIDI, serta Bapak Wayan 

(Warga Sesetan) yang mengeluhkan aplikasi "sering 

mengalami freeze atau data yang sudah diisi tidak tersimpan." 
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Wawancara ini bertujuan mendapatkan informasi komprehensif 

dari penyedia layanan dan pengalaman pengguna, serta 

mengidentifikasi tantangan dan kendala implementasi. 

3) Metode Dokumentasi  

Metode Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan 

cara mengumpulkan dokumen-dokumen dari perusahaan 

untuk dapat melengkapi dan memperjelas penulisan tugas 

akhir. 

d. Metode Analisis Data 

Penulisan projek akhir ini menggunakan Teknik analisis data 

deskriptif kualitatif, yaitu dengan cara menggunakan dan 

menjelaskan keterangan-keterangan yang di dapatkan penulis 

selama penelitian ini dilakukan, sehingga dapat ditarik 

kesimpulan. Metode analisis data menurut (Miles et al., 2014) 

terdiri dari tiga tahap utama yang saling berkaitan yaitu 

kondensasi data, penyajian data, dan penarikan serta verifikasi 

kesimpulan. Pada tahap kondensasi data, peneliti memulai 

dengan mengolah data yang telah dikumpulkan agar lebih teratur 

dan bermakna. Hal ini melibatkan pengkodean, pengelompokan 

data ke dalam kategori tertentu, dan pencarian pola yang dapat 

membantu memahami fenomena yang sedang diteliti. Selanjutnya 

setelah data dikondensasi, langkah berikutnya adalah penyajian 

data. Di sini, informasi yang telah diolah disajikan dalam bentuk 
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format yang lebih mudah dipahami, seperti matriks, diagram 

jaringan, atau tabel. Dengan cara ini, hubungan antara variabel 

menjadi lebih jelas dan siap untuk dianalisis lebih lanjut. Tahap 

terakhir adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Pada tahap 

ini peneliti merumuskan interpretasi berdasarkan temuan yang 

telah diperoleh. Untuk memastikan hasil penelitian lebih akurat 

dan dapat dipercaya, peneliti melakukan verifikasi melalui refleksi 

kritis dan triangulasi, yaitu membandingkan berbagai sumber dan 

metode untuk memastikan keandalan hasil penelitian. 

 

 
Gambar 1.1. Analisis Data Miles, M.B dan Huberman 

Sumber:  Analisis Data Miles, M.B dan Huberman, 2014
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BAB V  
SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Prosedur pemasangan listrik baru melalui aplikasi PLN Mobile telah 

diimplementasikan oleh PT. PLN (Persero) untuk mempermudah akses dan 

efisiensi layanan bagi pelanggan. Prosedur ini dimulai dengan pelanggan 

melakukan pengajuan permohonan melalui aplikasi PLN Mobile dengan 

mengisi data diri dan mengunggah dokumen persyaratan. Selanjutnya, 

dilakukan proses verifikasi data dan survei lokasi oleh petugas PLN atau 

mitra. Setelah permohonan disetujui, pelanggan akan menerima notifikasi 

untuk melakukan pembayaran. Tahap terakhir adalah proses instalasi dan 

penyalaan listrik di lokasi pelanggan oleh tim teknis. PLN Mobile 

memfasilitasi seluruh tahapan ini secara digital, termasuk pelacakan status 

permohonan, yang mengurangi kebutuhan interaksi fisik dan mempercepat 
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proses. 

Inovasi digital ini memberikan nilai tambah yang signifikan bagi 

pelanggan, lingkungan, dan efisiensi operasional PLN. Bagi pelanggan, 

keuntungan yang paling terasa adalah efisiensi waktu karena tidak perlu 

datang ke kantor PLN, menghilangkan antrean, dan kemudahan akses di 

mana saja. Aplikasi ini juga bertindak sebagai media edukasi proaktif yang 

menginformasikan pelanggan tentang persyaratan dokumen penting 

seperti Sertifikat Laik Operasi (SLO) dan Nomor Identifikasi Instalasi 

Tenaga Listrik (NIDI) sejak awal, sehingga dapat menghindari kendala dan 

penundaan. Dari sisi lingkungan, proses digital ini secara langsung 

berkontribusi pada pengurangan penggunaan kertas dan emisi karbon dari 

mobilitas pelanggan. Di internal PLN, adopsi aplikasi ini meningkatkan 

efisiensi administrasi melalui automasi alur kerja, reduksi beban tugas 

manual, dan sentralisasi data, yang mempercepat seluruh proses 

pelayanan. 

Meskipun demikian, implementasi pemasangan listrik baru melalui 

aplikasi PLN Mobile masih menghadapi beberapa tantangan. Kendala 

utama meliputi masalah teknis pada aplikasi seperti bug atau server down 

yang menghambat kelancaran proses. Selain itu, masih ditemukan kendala 

dalam pemahaman pengguna yang kurang familiar dengan teknologi atau 

kesulitan dalam mengunggah dokumen persyaratan. Tantangan lain juga 

terkait dengan koordinasi antar unit internal PLN dan mitra di lapangan, 

yang terkadang menyebabkan delay dalam proses survei atau instalasi. 



 
 

71 
 

  

 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi PT. PLN (Persero): Disarankan untuk terus meningkatkan 

kualitas dan stabilitas aplikasi PLN Mobile, terutama dalam hal 

performa server dan perbaikan bug. Perusahaan perlu melakukan 

sosialisasi dan edukasi yang lebih intensif dan merata kepada 

masyarakat, khususnya di daerah yang masih memiliki literasi digital 

rendah, dengan menonjolkan manfaat efisiensi waktu, tanpa 

antrean, dan kemudahan proses. Peningkatan koordinasi dan 

sinkronisasi antara tim verifikasi, survei, dan instalasi juga perlu 

dilakukan untuk mempercepat alur kerja. PLN juga dapat 

mengintegrasikan aspek ramah lingkungan (pengurangan kertas 

dan emisi) dalam kampanye promosinya. 

2. Bagi Pelanggan: Disarankan bagi calon pelanggan untuk membaca 

dengan saksama setiap petunjuk dan persyaratan yang diminta 

dalam aplikasi, termasuk mengenai dokumen SLO dan NIDI, 

sebelum memulai proses pengajuan. Memastikan kelengkapan dan 

keakuratan data serta dokumen yang diunggah juga sangat penting 

agar proses verifikasi dapat berjalan lancar. Pelanggan juga 

didorong untuk tidak ragu memanfaatkan fitur bantuan atau 

menghubungi contact center PLN apabila menemui kesulitan. 
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3. Bagi Penelitian Selanjutnya: Penelitian di masa depan diharapkan 

dapat memperluas ruang lingkup dengan melibatkan sampel 

responden yang lebih besar atau dari wilayah yang lebih beragam. 

Disarankan juga untuk fokus pada analisis faktor-faktor yang secara 

spesifik memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan melakukan 

studi time-series untuk memantau dampak jangka panjang dari 

digitalisasi layanan PLN Mobile.
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