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ABSTRACT

The purpose of this research is to assess how well the PLN Mobile
application performs in terms of customer satisfaction at the Tabanan Customer
Service Unit of PT. PLN (Persero) in the Tabanan Regency of Bali. The Slovin
formula was used to choose a sample of 100 respondents. In order to gain deeper
insights into the functionality of the application, user challenges, and overall
customer satisfaction, this research uses a mixed methods approach, combining
quantitative methods through the distribution of questionnaires and qualitative
methods through observation and interviews. The results indicate that the PLN
Mobile application is highly effective, as shown by the questionnaires completed by
respondents. Descriptive effectiveness analysis reveals that all indicators of service
quality for the PLN Mobile application and customer satisfaction such as reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangible evidence, expectations alignment,
willingness to revisit, and likelihood to recommend demonstrate very effective
outcomes. These findings are reinforced by interviews with 10 informants who use
the PLN Mobile application in Tabanan Regency, providing more accurate results
to support the questionnaire findings. The interviews also yielded suggestions from
the informants for expanding the socialization of the PLN Mobile application.

Keyword: Effectiveness, Service Quality, Customer Satisfaction, PLN Mobile
Application

Vii



ABSTRAK

Tujuannya studi ini ialah untuk menilai seberapa baik kinerja aplikasi PLN
Mobile dalam hal kepuasan pelanggan di Unit Layanan Pelanggan Tabanan PT.
PLN (Persero) di Kabupaten Tabanan, Bali. Rumus Slovin dipakai untuk memilih
sampel sebanyak 100 partisipan. Guna mendapatkan wawasan yang lebih dalam
tentang fungsionalitas aplikasi, tantangan pengguna, dan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan, studi ini memakai pendekatan metode campuran,
menggabungkan metode kuantitatif melalui penyebaran kuesioner dan metode
kualitatif melalui observasi dan wawancara. Temuan studi memperlihatkan
bahwasannya aplikasi PLN Mobile sangat efektif berdasarkan kuesioner yang diisi
oleh partisipan. Analisa deskriptif efektivitas memperlihatkan bahwasannya semua
indikator kepuasan layanan aplikasi PLN Mobile dan kepuasan pelanggan ini
mencakup aspek-aspek seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti
fisik, kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali dan kesediaan
merekomendasikan, memenuhi kepuasan pelanggan yang hasilnya sangat efektif.
Temuan penelitian ini diperkuat oleh wawancara dengan 10 narasumber yang
menggunakan aplikasi PLN Mobile di Kabupaten Tabanan, yang memberikan hasil
yang lebih akurat untuk memperkuat hasil dari kuesioner. Temuan wawancara juga
memberikan saran dari narasumber untuk memperluas sosialisasi aplikasi PLN
Mobile.

Kata Kunci: Efektivitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Aplikasi PLN
Mobile
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Dalam era globalisasi dimana ditandai dengan pesatnya perkembangannya
IPTEK termasuk internet yang perlu dimanfaatkan masyarakat di Indonesia.
Perkembangan dan pemanfaatan Internet di Indonesia menjadi nilai positif bagi
perusahaan untuk memperluas jangkauan pasar mereka. Dengan platform digital
seperti media sosial maupun aplikasi mobile, dapat membantu proses bisnis untuk
meningkatkan kualitas dari peningkatan pelayanan, mempermudah proses
pembelian dan penjualan secara digital atau yang sering disebut dengan transaksi
online.

Berkembangnya pengguna internet di Indonesia memberikan peluang bagi
perusahaan-perusahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Menurut Syah
(2021), Agar bisnis dapat berkembang di pasar yang semakin kompetitif, sangat
penting untuk menyediakan layanan pelanggan yang sangat baik. Hal ini karena hal
ini mempengaruhi ikatan psikologis yang dimiliki bisnis dengan pelanggannya.

Kepuasan pelanggan menurut Martina & Kristoffer (2017) merupakan bagian

terpenting dari sebuah perusahaan karena memberikan informasi berharga



tentang harapan dan masukan pelanggan untuk meningkatkan bisnisnya. Klien yang
puas dengan layanannya akan bertahan. konsumen yang puas dengan penawaran
perusahaan lebih cenderung menjadi konsumen yang loyal, yang akan melakukan
lebih banyak pembelian.

Mengembangkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi memiliki beberapa
keuntungan bagi bisnis. Hal ini termasuk menurunkan gesekan dengan pelanggan,
menurunkan sensitivitas harga, menurunkan biaya kegagalan pemasaran,
menurunkan biaya operasional yang terkait dengan pertumbuhan basis pelanggan,
meningkatkan keampuhan iklan, dan meningkatkan reputasi. Kualitas, layanan
pelanggan, dan kepuasan diberikan perhatian yang lebih besar.

Mengacu pada pendapat A. Parasuraman, Leonard L. Berry Valarie A,
Zeithaml (1988) menyampaikan ide terkait dimensi SERVQUAL. Kesenjangan
antara harapan klien dan ekspektasi mereka terhadap layanan yang mereka
dapatkan dapat diukur dengan menggunakan dimensi ini. Hal ini terbagi jadi lima
aspeknya yang disebut dengan TERRA, yakni Tangibles, Empathy, Reliability,
Responsiveness dan Assurance. Kemampuan perusahaan untuk memuaskan
pelanggannya adalah cerminan dari kualitas layanannya yang tinggi.

Perusahaan memiliki potensi untuk meningkatkan layanan dengan
menerapkan teknologi, seperti memanfaatkan sosial media, teknologi, dan aplikasi
mobile. Penggunaan teknologi dalam dunia bisnis telah menjadi langkah umum
diambil oleh beragam entitas besar, yang di dalamnya PLN, yang mana entitas milik
negara di Indonesia dan fokusnya pada pembangkitan, transmisi, serta distribusi

Listrik.



Gambar 1. 1 Logo PLN

Sumber: PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan

PT. PLN (Persero) telah memanfaatkan teknologi dengan mengembangkan
produk layanan inovatif dan berkualitas, termasuk melalui aplikasi PLN Mobile.
Aplikasi ini dirancang guna melayani pelanggan secara online, memungkinkan
mereka dalam melaksanakan transaksinya sesuai keinginannya. Penerapan aplikasi
ini merupakan bagian dari upaya PLN untuk mewujudkan digitalisasi layanan
kelistrikan.

Namun, meskipun aplikasi PLN Mobile telah diluncurkan dengan tujuan
mempermudah akses layanan, masih terdapat berbagai masalah yang dihadapi oleh
pelanggan, terutama di Unit Layanan Pelanggan Tabanan. Berdasarkan data,
beberapa pelanggan melaporkan kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi,
termasuk masalah dalam memahami menu-menu yang tersedia, di mana bahasa dan
isinya tidak familiar serta sulit dipahami. Navigasi yang rumit dan kurangnya
panduan pengguna yang jelas, menyebabkan banyak pelanggan merasa frustasi dan

enggan menggunakan aplikasi tersebut secara efektif. Akibatnya, potensi aplikasi



PLN Mobile guna peningkatan efisiensi layanan dan kepuasan konsumen belum
bisa dioptimalkan dengan baik.

Meskipun berbagai studi telah menyoroti pentingnya penerapan teknologi
digital saat peningkatannya kualitas layanan pelanggan, terkhusus lewat platform
mobile seperti halnya PLN Mobile, masih sedikit penelitian yang secara khusus
meneliti efektivitas penggunaan aplikasi ini dalam konteks spesifik PT. PLN
(Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan. Kebanyakan penelitian sebelumnya
lebih fokus pada manfaat teknologi secara umum, tanpa memperhitungkan kendala
spesifik yang dihadapi oleh pelanggan dalam mengoperasikan aplikasi tersebut.

Logo aplikasi PLN Mobile ditunjukkan secara visual pada Gambar 1.1 di atas.
Inovasi layanan yang digunakan untuk memberikan layanan online kepada
pelanggan yang dapat diakses dari lokasi manapun dan kapanpun adalah aplikasi
PLN Mobile. Sebagai bagian dari upaya untuk mencapai digitalisasi layanan listrik,
aplikasi ini sedang diimplementasikan.

Berikut ialah informasi terkait tanggapan pelanggan pada PLN Mobile dari
bulan Agustus 2023 hingga Januari 2024, yang dilaporkan oleh PT PLN (Persero)

Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Tabanan.



Tabel 1. 1 Respon Pelanggan terhadap Aplikasi PLN Mobile ULP Tabanan

Nama

Pelapor

Unit

Tanggal Lapor

Keterangan Laporan

Respon

Haryanto

Tabanan

06 Agustus 2023

TGL 30/07/2023 PB LSP PLUS
NIDI (RIT/2200VA) Melalui PLN
Mobile. Biaya permohonan telah
Mohon

direalisasikan penyambungan.

dilunasi. untuk segera

Baik

Dewa Kadek
Sudyana

Tabanan

26 September 2023

Nomor token PLN tidak masuk di
email atau aplikasi PLN Mobile
padahal sudah bayar

Agus Arista

Tabanan

27 Oktober 2023

Saya
aplikasi PLN Mobile tidak bisa di

ingin tambah daya, tapi
upgrade, perivikasi, apakah saya
yang tidak bisa atau aplikasinya yg

gangguan?

Baik

Arief
Budiman

Tabanan

02 November 2023

Saya ingin mengajukan perubahan
daya melalui PLN Mobile tetapi
tidak bisa memproses karena tarif

Kkhusus

Kurang
Baik

Gede

Tabanan

14 Desember 2023

TGL 02/11/23 Proses PB melalui
PLN  Mobile dengan kode
pembayaran 5513012091412. Dan
stroom awal sudah dilunasi. Mohon
untuk segera direalisasikan
penyambungan. Kabel dan meteran

belum terpasang.

| Gusti Ketut
Sugroto

Tabanan

25 Januari 2024

Selamat Pagi Kak, kemarin saya
sudah mencoba melakukan
pembelian pulsa di aplikasi PLN
Mobile sesuai arahan mbak Loket
untuk mendapatkan promo tambah
daya tetapi kenapa tambah daya
tarif Layanan Khususnya tidak bisa
ya? mohon bantuannya.
Terimakasih

Sumber: Monitoring PLN Mobile PT. PLN Unit Layanan Pelanggan Tabanan




Data tabel diatas merupakan pelanggan Unit Layanan Pelanggan Tabanan
yang mengajukan pelaporan terkait Aplikasi PLN Mobile dan memberikan respon
yang kurang memuaskan kepada Aplikasi PLN Mobile. Pelanggan semakin
mengandalkan layanan digital untuk memudahkan berbagai transaksi terkait
layanan PLN, dan keluhan yang disampaikan oleh pengguna aplikasi PLN Mobile
di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan mengindikasikan bahwa
masih banyak pelanggan yang merasa kurang puas dengan layanan aplikasi PLN
Mobile. Dengan demikian, diperlukan investigasi lebih lanjut untuk mengetahui
apakah aplikasi PLN Mobile bermanfaat dalam memenuhi kebutuhan listrik yang
berbeda dari konsumen PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan.

Masalah lain yang ditemukan di PT. PLN (Persero) Layanan Pelanggan
Tabanan adalah sebagian pelanggan mengalami kesulitan dalam mengoperasikan
aplikasi tersebut. Mereka menghadapi tantangan memahami menu-menu yang
terdapat dalam aplikasi PLN Mobile, di mana bahasa dan isinya tidak familiar serta
sulit dipahami oleh pelanggan. Selain itu navigasi yang rumit dan kurangnya
panduan pengguna yang jelas memperburuk situasi, sehingga banyak pelanggan
merasa frustasi dan enggan untuk menggunakan aplikasi tersebut secara efektif.
Dengan demikian, potensinya PLN Mobile dalam peningkatannya kebahagiaan
pelanggan dan efisiensi layanan belum sepenuhnya terwujud.

Dengan melihat pemaparannya, maka terdapat ketertarikan guna
melaksanakan studi dengan judulnya “Efektivitas Penggunaan Aplikasi PLN
Mobile Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan

Pelanggan Tabanan”.



1.2.  Rumusan Masalah

Melihat pemaparannya, maka perumusan masalahanya dalam studi ini yakni
bagaimanakah efektivitas pemakaian PLN Mobile pada kepuasan pelanggan pada
PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan?

1.3.  Tujuan Penelitian

Tujuannya studi yakni melihat efektivitas pemakaian PLN Mobile terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan.

1.4. Manfaat Penelitian

Dalam studi yang dilaksanakan ini terdapat manfaatnya yakni:

1.4.1. Manfaat Praktis

Studi yang dilaksanakan ini terdapat harapannya bisa memberi manfaat
maupun masukannya pada beragam pihak terkhusu PT. PLN (Persero) supaya bisa
peningkatannya efisiensi operasional yang potensinya penurunan biaya layanannya
serta peningkatannya layanan yang optimal di masa mendatang.

1.4.2. Manfaat Teoritis

a. Bisa dipakai jadi bahan acuan bagi yang memiliki minat untuk mendalami
ilmu terkait dengan efektivitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

b. Bermanfaat bagi peneliti yang mampu memberikan pengalaman berfikir
secara analisis dan dinamis dalam penyusunan studi ini.

1.5. Sistematika Penulisan

Sistematikanya penulisan studi ini yakni:



BAB I PENDAHULUAN
Bagian ini adanya latar belakangnya, perumusan masalahnya, tujuannya,

manfaatnya, dan sistematikanya penulisan studi.
BAB II KAJIAN PUSTAKA

Bagian ini bahasannya terkait kajian teoritis sesuai dengan
permasalahannya. Selain karya-karya literatur tertentu, bagian ini juga berisi
kutipan-kutipan dari buku dan artikel yang membahas teori . Dengan demikian,
bagian ini akan disusun berdasarkan landasan teori, temuan studi terdahulu, dan
kerangka konseptualnya.
BAB II1 METODE PENELITIAN

Bagian isinya terkait Lokasinya, jenisnya studi, populasinya serta
sampelnya, metodologi penghimpunan data, operasionalisasi variable, sumber
datanya, pengujian validitas serta reliabilitas, lalu teknik analisa data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini ialah terkait pembahasannya deskripsi umum entitas, temuannya

analisa dan bahasanya, lalu implikasi dari temuan studi.
BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bagian ini berisikan simpulannya studi , dan dari temuan simpulannya
tersebut akan adanya saran bagi PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
Tabanan ataupun bagi studi dimasa mendatang. .
DAFTAR PUSTAKA
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1.  Simpulan
Melihat analisa serta pembahasannya yang sudah dilaksanakan di nagian

sebelumnya, maka simpulannya yakni

Hasil analisis deskriptif efektivitas penggunaan aplikasi PLN Mobile
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
Tabanan menunjukan semua indikator variabel X kualitas pelayanan dan Y
kepuasan pelanggan menunjukan hasil sangat efektif pada hasil analisis deskriptif
efektivitas yang diukur berdasarkan standar ukuran efektivitas yang memiliki hasil

diatas 79,99% yaitu sangat efektif.

Dari hasil wawancara dan observasi, pengguna aplikasi PLN Mobile
menyatakan layanan aplikasi PLN Mobile sangat baik dan pengguna puas dengan
kinerja aplikasi sejalan dengan hasil analisis deskriptif efektivitas yang memberikan
hasil sangat efektif karena membantu dalam efisiensi waktu, pelanggan yang
menghadapi kendala atau kerusakan, cenderung langsung datang ke kantor PLN
meskipun aplikasi PLN Mobile memiliki fitur pengaduan keluhan. Hal ini

disebabkan oleh kurangnya pengetahuan tentang cara mengoperasikan
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fitur-fitur yang ada di aplikasi. Uji kuesioner telah menunjukan hasil kualitas
layanan aplikasi dan kepuasan pelanggan yang sangat efektif, dan dikuatkan oleh

hasil wawancara menguatkan temuan penelitian tersebut.

Oleh karena itu, implikasi penelitian menghasilkan implikasi praktis berupa
infografis terkait tutorial cara pengoprasian fitur aplikasi PLN Mobile yang sering
digunakan dan dibutuhkan oleh masyarakat melalui brosur agar lebih mudah
dipahami oleh pelanggan yang dirancang sesederhana mungkin di wilayah
Kabupaten Tabanan. Hal ini diharapkan dapat mempermudah pelanggan di wilayah
Kabupaten Tabanan dalam memahami fitur-fitur aplikasi PLN Mobile yang sering

digunakan sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

5.2.  Saran
Melihat temuannya studi berikut ialah sarannya yang bisa dikatakan oleh

peneliti pada pthak PLN Cabang Tabanan yakni

1. Menyederhanakan tampilan dan bahasa aplikasi untuk mempermudah
penggunaan oleh semua kalangan pengguna aplikasi.

2. Perluas sosialisasi aplikasi dengan media seperti pamflet, tutorial online, dan
pelatihan langsung.

3. Menambahkan fitur tambah daya tarif Layanan Khusus aplikasi PLN Mobile.
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