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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kebutuhan listrik merupakan salah satu kebutuhan yang sangat
dibutuhkan keberadaannya, terutama untuk meningkatkan kesejahteraan
masyarakat, memperlancar kegiatan bisnis dan juga juga mendukung
proses industri. (Hendrawan, A. P. W et al., 2022) mengatakan, energi
listrik telah menjadi salah satu kebutuhan sekunder manusia karena
semua pekerjaan dan sebagian aktivitas manusia membutuhkan energi
listrik. Keteledoran pada manusia dalam menggunakan energi listrik akan
menyebabkan konsumtif pada penggunaan energi listrik yang berlebihan,

sehingga akan menyebabkan melonjaknya tagihan listrik, khususnya pada



rumah tangga. Seiring dengan kemajuan llImu Pengetahuan dan Teknologi
(IPTEK), banyak penemuan-penemuan yang menggunakan sumber
energi listrik, kebutuhan akan listrik juga menjadi semakin meningkat.
Energi listrik pun berkembang menjadi kebutuhan primer yang sangat
dibutuhkan oleh masyarakat yang mana sebagian besar kebutuhan
memerlukan energi listrik yang diperoleh melalui pasokan dari Perusahaan
Listrik Negara (PLN). Seiring dengan bertambanya kebutuhan listrik,
menjadikan banyaknya pelangan yang melakukan tambah daya listrik yang
didistribusikan, tambah daya listrik akan berdampak terhadap jumlah
pelayanan yang ditangani PLN.

Menurut (Manik, F et al., 2024) perusahaan yang ingin bertahan dan
berkembang harus memberikan kualitas pelayanan yang terbaik agar
dapat memuaskan pelanggan. Sejauh ini pelanggan harus datang ke loket,
jika semua pelanggan datang ke loket maka akan menyebabkan antrian
yang sangat panjang dan akan menyita waktu yang cukup lama untuk
mengatrinya, dan pada akhirnya akan menyebabkan pelanggan menjadi
lebih lama untuk melakukan permohonan tambah daya. Sehingga
pelayanan menjadi salah satu kebutuhan bagi konsumen agar nyaman
menggunakan produk.

Pelayanan adalah salah satu cara untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat agar kebutuhannya didapat denga cepat, dan terjamin.

Pelayanan juga merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam



rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan atau administrasi (Raharjo, M. M. I. 2022). Pada saat ini,
untuk meningkatkan kualitas pelayanan, PT PLN (Persero) menawarkan
berbagai layanan, antara lain, tambah daya, pasang baru, penyambungan
sementara, dan layanan permintaan angsuran. Diantara jenis layanan
tersebut, layanan tambah daya yang menjadi salah satu layanan yang
memili banyak permintaan dari pelanggan, karena pada era sekarang
perlengkapan elektronik yang digunakan pada rumah tangga memerlukan
daya listrik yang besar, dan jika tidak dilakukan tambah daya, maka listrik
akan sering mati dan dapat menyebabkan alat elektronik yang digunakan
pada rumah tangga menjadi cepat rusak. Tambah daya itu sendiri adalah
penambahan kekuatan atau suplai tenaga listrik dari PLN yang mengalir
ke rumah masyarakat atau pelanggan. Layanan tambah daya ini
mencangkup langkah-langkah mulai dari pendaftaran hingga penambahan
daya listrik yang sudah terpasang. Selain daripada itu, untuk dapat
melakukan tambah daya, calon pelanggan juga harus mengikuti prosedur
yang telah ditetapkan oleh PT. PLN (Persero). Dalam memberikan
pelayanan serta kepuasan pelanggan dalam pelayanan tambah daya, PT.
PLN (Persero) menciptakan inovasi baru yaitu PLN Mobile.

Aplikasi PLN Mobile merupakan aplikasi digital yang dikembangkan

oleh PT PLN (Persero) dengan tujuan untuk memberikan pelayanan



kelistrikan melalui aplikasi mobile. Pembayaran tagihan listrik, pembelian
token, pencatatan nomor meter mandiri, penambahan daya, pengaduan
dan pengaduan, monitoring pembelian token, monitoring pemakaian listrik
pasca bayar, notifikasi tagihan, notifikasi pemadaman, informasi progres
troubleshooting, dan perawatan jaringan listrik (Asri, Y et al., 2022).
Dengan adanya aplikasi PLN Mobile ini, pelanggan yang ingin melakukan
pengajuan tambah daya dapat dengan mudah melakukan proses
administrasi pasang baru melalui aplikasi ini tanpa perlu datang ke kantor
PLN untuk mengurusnya. Aplikasi PLN mobile sangat banyak memberi
keuntungan bagi para pelanggan. Pelanggan sangat dibantu dengan
keberadaan PLN Mobile, dimana yang sebelumnya pelanggan jika ingin
melakukan pengajuan tambah daya harus datang ke kantor PLN, namun
saat ini sudah bisa melakukan permohonan tambah daya melalui aplimasi
PLN Mobile dengan smartphone sendiri dan dapat dilakukan dimana saja.
Pelanggan yang ingin melakukan tambah daya harus mengetahui
ketentuan-ketentuan yang ada, prosedur tambah daya diawali dari
permohonan atau pendaftaran sehingga permohonan tersebut bisa
diproses. Namun, masih ada masyarakat yang belum mengetahui dan
belum paham terkait tahapan-tahapan permohonan dan juga
persyaratannya. Salah satu kantor PLN yang telah menerapkan Aplikasi

PLN Mobile adalah PT PLN (PERSERO) ULP KUTA.



PT PLN (Persero) Unit Layanan Kuta (ULP) Kuta merupakan Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) yang ditunjuk dan ditugaskan pemerintah
sebagai salah satu pelaksana usaha penyediaan tenaga listrik untuk
kepentingan umum dalam rangka mendorong kegiatan ekonomi guna
meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat. PT PLN (Persero) Unit
Layanan Kuta (ULP) memiliki sistem administrasi yang terstruktur dalam
melayani pelanggan, sistem administrasi menurut (Rahman, M. 2017)
adalah segenap proses penyelenggaraan dalam setiap usaha kerjasama
sekelompok manusia untuk mencapai tujuan tertentu. Selain itu, ada juga
administrasi yang baik, yaitu yang menyangkut dengan pelayanan dan
kerjasama tim. Di dalam suatu perusahaan memiliki administrasi yang
berbeda-beda tetapi memiliki tujuan yang sama yaitu untuk kelancaran
kerja suatu perusahaan. Oleh karena itu diperlukan sebuah prosedur
pelayanan yang tepat, cepat, dan semaksimal mungkin, sehingga kendala
atau hambatan dalam melakukan pelayanan bisa diminimalisir dan
informasi yang diberikan kepada pelanggan dapat mudah dipahami.
Berdasarkan data pelanggan Aplikasi PLN Mobile PT. PLN (PERSERO)
ULP Kuta, terdapat peningkatan mulai Oktober hingga Desember 2024

yang tertuang dalam tabel berikut:



Tabel 1. 1 Data Pelanggan Pengguna Aplikasi PLN Mobile pada Tahun

2024
DATA PELANGGAN PENGGUNA APLIKASI PLN MOBILE PADA
TAHUN 2024
BULAN JUMLAH

JANUARI 629
FEBRUARI 832
MARET 409
APRIL 338
MEI 1092
JUNI 891
JULI 757
AGUSTUS 612
SEPTEMBER 466
OKTOBER 570
NOVEMBER 684
DESEMBER 792
TOTAL 8.092

Sumber: PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Kuta

Pada tabel diatas dapat ditunjukkan bahwa jumlah pelanggan yang
meggunakan aplikasi PLN Mobile pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Kuta dari bulan Januari — Desember 2024 sebanyak
8.092 pelanggan. Dari data jumlah pengguna PLN Mobile tersebut,
terkhusus untuk pelanggan yang melakukan transaksi tambah daya pada
aplikasi PLN Mobile terlihat sudah mulai meningkat jika dibandingkan

dengan transaksi secara langsung di loket. Hal ini terjadi dikarenakan



tingkat kesadaran konsumen untuk menggunakan aplikasi tanpa datang
ke lokasi langsung sudah mulai membaik. Berikut adalah perbandingan
data pelanggan PLN Mobile tambah daya yang datang langsung ke loket

dan yang menggunakan PLN Mobile.

Tabel 1. 2 Data Pelanggan Pengguna Tambah Daya Melalui Loket PLN

dan PLN Mobile pada Tahun 2024

Data Pelanggan Pengguna Tambah Daya Melalui Loket
PLN dan PLN Mobile pada Tahun 2024

BULAN LOKET PLN MOBILE
JANUARI 50 614
FEBRUARI 77 417
MARET 95 814
APRIL 109 548
MEI 92 506
JUNI 78 469
JULI 102 468
AGUSTUS 92 410
SEPTEBER 78 487
OKTOBER 89 775
NOVEMBER 109 788
DESEMBER 95 612
TOTAL 1066 6908

Sumber: PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Kuta

Pada tabel diatas dapat ditunjukkan bahwa jumlah pelanggan yang
melakukan tambah daya melalui aplikasi Loket dan aplikasi PLN Mobile
pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Kuta pada tahun
2024 terdapat sebanyak 1.066 pelanggan yang melakukan pelayanan
tambah daya melalui loket dan terdapat 6.908 pelanggan yang melakukan
pelayana melalui aplikasi PLN Mobile. Sehingga dari data diatas dapat

diketahui implementasi penggunaan aplikasi PLN Mobile sudah cukup baik



di masyarakat. Namun dalam pengaplikasiannya adapun beberapa
hambatan yang dialami konsumen selama menggunakan aplikasi PLN
Mobile seperti koneksi intenet yang tidak stabil, gangguan pada aplikasi
PLN Mobile, data pelanggan tidak sesuai, proses pengurusan SLO
(Sertifikat Laik Operasi) memerlukan waktu yang lama.

Menurut (Pertiwi & Nirawati, 2024) beberapa celah penting yang
masih jarang disentuh dalam kajian layanan digital PT. PLN, khususnya
dalam konteks layanan tambah daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile.
Selama ini, sebagian besar studi lebih banyak berfokus pada fitur-fitur
dasar seperti pembayaran tagihan atau pengaduan gangguan. Padahal,
layanan tambah daya memiliki tingkat kompleksitas yang lebih tinggi
karena mencakup berbagai tahapan teknis, seperti verifikasi daya, survei
lapangan, hingga koordinasi pemasangan. Proses ini tentu membutuhkan
evaluasi yang lebih mendalam terhadap kemudahan penggunaan aplikasi,
kejelasan instruksi, dan keandalan sistem. Penelitian ini juga merespons
kebutuhan akan pemahaman yang lebih nyata mengenai dampak
digitalisasi terhadap efisiensi kerja dan kepuasan pengguna—hal yang
selama ini belum banyak dibahas secara menyeluruh. Misalnya,
bagaimana perbandingan waktu penyelesaian antara proses manual dan
digital, sejauh mana birokrasi dapat dipangkas, serta bagaimana respons
petugas terhadap permohonan yang diajukan secara online. Selain itu,

penelitian ini memberi perhatian khusus pada pengalaman pengguna yang



berhadapan langsung dengan layanan teknis berbasis aplikasi.
Kompleksitas layanan tambah daya bisa menjadi tantangan tersendiri bagi
pelanggan, terutama mereka yang tidak terbiasa menggunakan teknologi.
Pertanyaan seperti apakah pelanggan lebih nyaman menggunakan
aplikasi secara mandiri atau tetap memerlukan bantuan petugas, serta
potensi kesalahan dalam pengisian data karena kurangnya panduan,
menjadi bagian penting yang belum banyak dibahas dalam penelitian
sebelumnya. Dengan mengangkat ketiga aspek ini, penelitian ini tidak
hanya berkontribusi dalam memperkaya literatur akademik, tetapi juga
memberikan masukan praktis untuk mendorong pengembangan layanan
digital PLN agar lebih ramah, inklusif, dan efektif bagi semua kalangan
pelanggan. Namun dalam pelaksanaan pelayanan tambah daya melalui
loket terdapat kendala administrasi seperti pelanggan salah melakukan
permohonan jumlah daya yang diinginkan, jika hal ini terjadi maka akan
dilakukan restitusi. Selain itu pelanggan yang mengajukan permohonan
juga kurang jelas dalam mengisi formulir permohonan, dimana calon
pelanggan tidak lengkap mengisi alamat rumah, seperti contoh
menggunakan patokan yang tidak terdaftar pada peta resmi, nomor
telepon yang diberikan salah dan tidak aktif, dan juga membutuhkan waktu
yang cukup lama untuk mengantri di loket untuk bisa mendapatkan
pelayanan. Hal semacam inilah yang dapat menghambat pelayanan

kepada pelanggan dan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Maka dari itu
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PLN menyediakan aplikasi PLN mobile guna mempermudah pelanggan
melakukan permohonan tambah daya listrik. Penggunaan PLN mobile
diperkirakan akan menjadi salah satu solusi yang baik untuk melakukan
tambah daya listrik karena dinilai lebih praktis, efisien, dan bisa melakukan
permohonan dari manapun tanpa harus perlu mengantri ke loket. Sehingga
dari hambatan tersebut, pihak PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
(ULP) Kuta perlu untuk selalu memonitoring pengimplementasian layanan
terutama berbasis PLN Mobile untuk tambah daya listrik bagi para
pelanggan. Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, penulis
tertarik untuk membahas tentang “IMPLEMENTASI KUALITAS PELAYANAN
TAMBAH DAYA LISTRIK BERBASIS APLIKASI PLN MOBILE PADA PT. PLN

(PERSERO) UNIT LAYANAN PELANGGAN (ULP) KUTA”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan

masalah dalam penelitian ini yaitu:

1. Bagaimanakah implementasi kualitas pelayanan tambah daya listrik
melalui aplikasi PLN mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan

Pelanggan (ULP) Kuta?.



D.
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Apa saja kendala implementasi kualitas pelayanan tambah daya listrik
melalui aplikasi PLN mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Kuta?.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitan ini yaitu:
Mengetahui implementasi kualitas pelayanan tambah daya listrik
melalui aplikasi PLN mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan

Pelanggan (ULP) Kuta.

. Mengetahui kendala implementasi kualitas pelayanan tambah daya

listrik melalui aplikasi PLN mobile pada PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Kuta
Manfaat Penelitian
1. Bagi Mahasiswa
Sebagai bahan perbandingan antara ilmu yang
didapatkan saat melakukan perkuliahan sampai ke lapangan
sesuai kenyataan yang ada. Penelitian ini diharapkan menambah
pengetahuan mengenai tambah daya listrik berbasis PLN Mobile.
Sehingga mahasiswa mampuu mengaplikaskan ilmu yang telah
di dapatkan selama mengikuti kegiatan pembelajaran di
Politeknik Negeri Bali dengan kenyataan yang ada di lingkungan

kerja.
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2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan perbandingan antara ilmu yang
didapatkan saat melakukan perkuliahan sampai ke lapangan
sesuai kenyataan yang ada. Selain itu dapat dijadikan bahan
referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam menulis
laporan dan menambah wawasan. Dan juga dapat dijadikan
bahan bacaan bagi pepustakaan Jurusan Administrasi Bisnis
sehingga nantinya dapat digunakan bahan pertimbagan untuk
memajukan Politeknik Negeri Bali.
3. Bagi Perusahaan
Penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan maupun
bahan perbandingan dalam melaksanakan aktivitas pekerjaan
sehingga dapat menunjang kelancaran kerja perusahaan.
Sebagai masukan ke perusahaan untuk melakukan evaluasi
yang lebih optimal.
Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Kuta yag berlokasi di Jl. Sunset

Road, Kuta (Depan RS Siloam).
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2. Objek Penelitian
Adapun yang menjadi objek dari penelitian adalah
Implementasi Pelayanan Pelanggan Tambah Daya Listrik
melalui Aplikasi PLN Mobile pada PT. PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Kuta.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data Penelitian
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data kualitatif. (Sulistiyo, U. 2023). menyatakan
bahwa tujuan utama penelitian kualitatif adalah untuk
memahami fenomena atau gejala sosial dengan lebih menik
beratkan pada gambaran yang lengkap tentang fenomena
yang dikaji daripada memerincinya menjadi variabel yang
saling terkait. Harapannya ialah diperoleh pemahaman
yang mendalam tentang fenomena untuk selanjutnya
dihasilkan sebuah teori.
b. Sumber Data
Sumber data yang dignakan dalam penelitian ini adalah
1) Data Primer
Menurut (Balaka, M. Y. 2022) menyatakan bahwa

data primer adalah data basis atau utama yang
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digunakan dalam penelitian. Data primer adalah jenis
data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber
utamanya seperti melalui wawancara, survei,
eksperimen, dan sebagainya. Data primer biasanya
selalu bersifat spesifik karena disesuaikan oleh
kebutuhan peneliti. Dalam hal ini berupa keterangan-
keterangan atau data yang memberikan informasi
mengenai implementasi pelayanan tambah daya listrik
melalui PLN Mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Kuta.
2) Data Sekunder
Menurut Sugiyono 2016 dalam (Tabina, G. 2024)
Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung
diterima oleh pengumpul data, bisa melalui orang lain
atau lewat dokumen. Sumber data sekunder merupakan
sumber data pelengkap yang berfungsi melengkapi data
yang diperlukan data primer. Dalam hal in penelitian ini
berupa profil perusahaan, riwayat singkat perusahaan,
visi dan misi, serta strukur organisasi.
c. Metode Pegumpulan Data Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data

berupa:
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1) Observasi

Menurut (Handayani, L. T. 2023) menyatakan
bahwa observasi merupakan kegiatan pengamatan
teradap suatu objek menggunakan panca indra yang
bertujuan untuk mendapatkan informasi yang diperlukan
untuk suatu penelitian. Observasi yang akan dilakukan
antara lain dimana penelitian difokuskan pada
pencatatan data yang berhubungan dengan laporan ini
yang lakukan selama 6 bulan di PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Kuta. Proses pengamatan
dilakukan dengan cara menyaksikan dan turut serta
bersama dengan staf yang bertanggung jawab dalam
menangani layanan permohonan penambahan daya
listrik yang didasarkan pada aplikasi PLN Mobile untuk
pelanggan.

Selama pengamatan, penulis mencatat berbagai
hal yang berhubungan dengan prosedur permohonan
penambahan daya, promosi yang disediakan, serta
upaya perusahaan untuk memahami masalah yang

dihadapi oleh pelanggan. Dari hasil pengamatan yang
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penulis lakukan, terdapat temuan tentang usaha
perusahaan dalam mencapai kepuasan pelanggan.
Selain itu, juga terlihat bagaimana perusahaan berupaya
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan kebijakan
terkait dimensi kualitas layanan SERVQUAL.
2) Wawancara

Menurut (Handayani, L. T. 2023) wawanacara
adalah Teknik pengumpulan data dengan cara tanya
jawab antara peneliti dengan narasumber untuk
mendapatkan informasi, wawancara dapat dilakukan
secara langsung/tatap muka ataupun tanpa tatap muka,
yaitu melalui media komunikasi. Peneliti melakukan
tanya jawab secara langsung dengan mengajukan
pertanyaan kepada pegawai PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Kuta. Wawancara
dilaksanakan dengan sejumlah informan yang dianggap
penting dan memiliki keahlian untuk memberikan
informasi, baik dalam aspek manajemen maupun pada
pelaksanaan operasional. Informasi yang diperoleh dari
wawancara ini  digunakan untuk memperkaya
pemahaman tentang pelaksanaan strategi pemasaran

yang diterapkan, serta dampaknya terhadap minat dan
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keputusan calon tamu dalam memilih tempat menginap.

Daftar Narasumber:

A. I Nyoman Martin Kurniawan (Manajer PLN ULP Kuta)
Wawacara ini dilakukan kepada beliau, karena beliau
memiliki peran stratergis dalam perencaan,
pengawasan, dan juga melakukan evaluasi
pelaksanaan di lapangan.

B. | Kadek Krisna Adi (Supervisor bidang pelayanan

administrasi PLN ULP Kuta)
Wawancara ini dilakukan kepada beliau, karena
beliau  bertanggung jawab langsung atas
pengawasan operasional, pelaksanaan kebijakan,
serta melakukan pengendalian kualitas pelayanan
sehari-hari.

C. Bapak Syamsudin (Pelanggan)

Wawancara ini dilakukan kepada pelanggan lama
untuk mendapatkan pengalaman pengguna dalam
kualitas pelayanan tambah daya listrik berbasis PLN
Mobile. Wawancara  ini bertujuan untuk
mengevaluasi seberapa baik perusahaan dalam
menyediakan layanan yang stabil, serta sejauh mana

pengguna dapat dengan mudah menjangkau fitur-
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fitur yang ada di PLN Mobile. Selain itu, melalui
wawancara ini, akan diperoleh perbandingan
mengenai keadaan sebelum dan setelah penerapan
layanan pada aplikasi PLN Mobile.

. Bapak Made Janu (Pelanggan)

Wawancara ini dilakukan kepada pelanggan baru
untuk mengetahui bagaimana penerapan
pelaksanaan pelayanan yang diberikan olerh
perusahaan di lapangan. Selain itu bertujuan untuk
mengetahui apakah perusahaan dapat mengatasi
permintaan maupun keluhan dari pelanggan dengan
sesuai menurut dimensi SERVQUAL.

. Bapak Agung Eka (Pelanggan)

Wawancara ini dilakukan kepada pelanggan lama
untuk mendapatkan pengalaman pengguna dalam
kualitas pelayanan tambah daya listrik berbasis PLN
Mobile.  Wawancara ini bertujuan untuk
mengevaluasi seberapa baik perusahaan dalam
menyediakan layanan yang stabil, serta sejauh mana
pengguna dapat dengan mudah menjangkau fitur-
fitur yang ada di PLN Mobile. Selain itu, melalui

wawancara ini, akan diperoleh perbandingan
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mengenai keadaan sebelum dan setelah penerapan

layanan pada aplikasi PLN Mobile.

3) Dokumentasi

Menurut (Handayani, L. T. 2023) dokumentasi
adalah metode pengumpulan data dengan cara
mengumpulkan dan menganalisi dokumen-dokumen
yang telah ada. Dokumen dapat berupa autobiografi,
surat, arsip foto, jurnal kegiatan, dan lain sebagainya.
Peneliti melakukan dokumentasi pada PT PLN (Persero)
Unit Layanan Pelanggan (ULP) Kuta. Metode
dokumentasi adalah cara untuk mengumpulkan data
yang dilakukan dengan cara mengumpulkan,
menganalisis, dan memahami berbagai dokumen tertulis,
gambar, serta percakapan di media sosial (Whatsapp)
yang berhubungan dengan objek penelitian. Tujuan dari
metode ini adalah untuk melengkapi informasi yang
diperoleh dari observasi dan wawancara, agar bisa
memberikan pemahaman yang lebih dalam serta

komprehensif terhadap fenomena yang sedang diteliti.

4) Triangulasi Data

Menurut (Miles et al., 2017) triangulasi data adalah
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strategi untuk meningkatkan valditas data dengan
menggunakan lebih dan satu sumber informasi, metode,
teori, dan juga perspektif. Sugiyono 2015:83 dalam jurnal
(Sinta Noris Syarifah) juga menjelaskan triangulasi data
merupakan teknik pengumpulan data yang sifatnya
menggabungkan berbagai data dan sumber yang telah
ada. Dengan teknik triangulasi ini maka peneliti dapat
memeriksa keabsahan, kebenaran/fakta data dengan
membandingkan hasil wawancara terhadap objek
penelitian.
4. Metode Analisis Data
Penulisan tugas 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., 2017)
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
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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 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.

Pengumpulan
Data

Penyajian
Data

Reduksi
Data

Kesimpulan-Kesimpulan

Penarikan/ verivikasi

Gambar 1. 1 Analisis Data Miles, M.B dan Huberman
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Sumber: https://www.researchgate.net/figure/Gambar-1-Komponen-Analisis-
Data-Miles-M-B-Huberman-A-M1992-20 figl 331066591



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A.  Simpulan
Berdasarkan pembahasan pada Bab IV dapat ditarik simpulan yaitu

Implementasi Kualitas Pelayanan Tambah Daya Listrik Berbasis PLN

Mobile pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Kuta, yaitu

sebagai berikut:

1. Implementasi kualitas pelayanan tambah daya listrik melalui aplikasi
PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Kuta menunjukkan kemajuan
YANG signifikan dalam memenuhi harapan pelanggan, meskipun masih
ada ruang perbaikan. Dari aspek Tangibles, PLN Mobile menawarkan

platform digital yang informatif dan notifikasi jelas, namun perlu

113
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peningkatan antarmuka visual dan fitur interaktif. Dalam hal
Responsiveness, PLN ULP Kuta telah memberikan respons cepat
melalui sistem otomatis, namun waktu respons untuk kendala teknis
yang memerlukan campur tangan manusia dan masih bisa ditingkatkan.
Selanjutnya, aspek Reliability menunjukkan akurasi dan konsistensi
proses yang baik, meskipun bug ataupun gangguan sistem sesekali
masih perlu diatasi. Pada dimensi Assurance, PLN ULP Kuta
menerapkan transparansi biaya, ketersediaan call center,
profesionalisme pada petugas lapangan, dan yang terpenting, prioritas
keamanan data pelanggan dengan enkripsi end-to-end dan otentikasi
multi-faktor. Terakhir, dalam aspek Empathy, PLN Mobile telah
menyediakan akses mudah dan antarmuka ramah pengguna, namun
personalisasi layanan seperti notifikasi proaktif dan follow-up pasca-
instalasi dapat lebih meningkatkan persepsi kepedulian. Secara
keseluruhan, digitalisasi layanan ini adalah langkah maju, dan investasi
berkelanjutan pada stabilitas sistem, serta personalisasi akan terus
meningkatkan kepuasan pelanggan.

. Berdasarkan temuan mendalam mengenai kendala yang dihadapi
dalam implementasi kualitas pelayanan tambah daya listrik melalui
aplikasi PLN Mobile, dapat disimpulkan bahwa dimensi responsiveness,
reliability, dan empathy masih memerlukan perbaikan signifikan. Pada

dimensi responsiveness, kendala utama yaitu teridentifikasi adalah
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keterlambatan pemasangan yang seringkali melampaui estimasi waktu
yang telah dijanjikan, mengakibatkan kekecewaan dan ketidak
nyamanan bagi pelanggan. Hal ini sering disebabkan oleh keterbatasan
material seperti kabel, atau meteran listrik. Sementara itu, dimensi
reliability sangat dipengaruhi oleh aplikasi yang seringkali mengalami
lag dan error, seperti informasi yang tidak akurat, pembaruan status
yang lambat, atau bahkan kegagalan transaksi. Masalah teknis ini
secara langsung dapat merusak kepercayaan pelanggan terhadap
konsistensi dan akurasi layanan yang diberikan oleh PLN Mobile. Dan
yang terakhir, pada dimensi empathy, kendala yang signifikan yaitu
kurangnya pengertian dan perhatian dari pihak PLN terhadap masalah
dalam kebutuhan pelanggan. Aspek ini menyoroti pentingnya seberapa
jauh penyedia layanan memberikan perhatian yang tulus dan personal
kepada pelanggan, serta memahami keperluan khusus mereka. Dalam
konteks aplikasi PLN Mobile, kendala empati bisa muncul jika informasi
yang disediakan terlalu umum dan tidak sesuai dengan kondisi khusus
pelanggan, seperti kesulitan yang mungkin mereka hadapi saat mengisi
formulir atau mengunggah dokumen.

. Pelayanan tambah daya listrik melalui aplikasi PLN Mobile
menunjukkan pentingnya perbaikan strategis di semua dimensi
SERVQUAL. Untuk meningkatkan aspek responsiveness, diperlukan

adanya standarisasi prosedur dalam menangani permohonan dan
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keluhan, termasuk penetapan target waktu yang realistis serta
peningkatan kerjasama antar unit untuk meminimalkan penundaan
instalasi. Selain itu, untuk mengatasi aspek reliability, PLN perlu
melakukan audit dan optimalisasi sistem aplikasi secara rutin untuk
mengurangi lag dan error pada apliasi, serta memastikan konsistensi
dan ketepatan data. Dan yang terakhir, aspek empathy dapat dicapai
melalui pelatihan berkelanjutan bagi staf terkait ketrampilan teknis serta
etika layanan, sementara dimensi emphaty memerlukan peningkatan
budaya pelayanan pelanggan yang lebih pribadi dan proaktif dalam
memahami dan menyelesaikan masalah pengguna. Dengan
memfokuskan pada perbaikan dasar ini, diharapkan kualitas layanan
penambahan daya listrik melalui PLN Mobile dapat mencapai tingkat

kepuasan pelanggan yang lebih baik.

B. Saran
Adapun saran yang dapat penulis sampaikan kepada PT PLN
(Persero) ULP Kuta mengenai Implementasi Kualitas Pelayanan Tambah
Daya Listrik Berbasis PLN Mobile, yaitu:
1. Berdasarkan temuan penelitian terkait keterlambatan pada saat proses
instalasi atau pemasangan, Masalah ini dipicu oleh kekurangan bahan
dan rendahnya efisiensi tim di lapangan. Hal ini menyebabkan proses

pelayanan tidak berjalan sesuai jadwal yang telah ditentukan, sehingga
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mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk mengatasi masalah ini,
PLN perlu memperbaiki pengelolaan pengadaan dan distribusi bahan
agar selalu tersedia saat diperlukan. Selain itu, diperlukan adanya
peningkatan dalam pengawasan dan evaluasi kinerja tim teknis agar
lebih teratur dan tepat waktu.

. Untuk mengoptimalkan kualitas pelayanan, terutama terkait aplikasi
yang sering mengalami lag dan error. Masalah ini menghambat
kelancaran proses penambahan daya dan mengurangi kepercayaan
pelanggan terhadap layanan digital dari PLN. Untuk memperbaiki
keandalan layanan, diperlukan peningkatan pada sistem dan
infrastruktur aplikasi agar dapat berfungsi dengan lebih stabil dan
responsif. Di samping itu, pengujian berkala dan peningkatan kapasitas
server bisa menjadi langkah pencegah terhadap masalah teknis.
Dengan aplikasi yang lebih dapat diandalkan, pelanggan akan merasa
lebih nyaman serta yakin saat menggunakan layanan penambahan
daya secara mandiri.

. Untuk mencapai standar kualitas pelayanan yang unggul dan
berkelanjutan, terutama dalam bentuk kurangnya perhatian dan
pemahaman terhadap kebutuhan serta kendala pelanggan. Situasi ini
bisa menyebabkan rasa tidak puas dan kebingungan bagi pelanggan
saat mengajukan permohonan tambah daya. Diperlukan perbaikan

dalam kualitas komunikasi dan pelatihan bagi petugas agar lebih
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responsif dan peka terhadap situasi pelanggan. Salah satu solusi yang
bisa diimplementasikan adalah dengan menyediakan poster yang
menjelaskan langkah-langkah untuk tambah daya secara jelas dan
terstruktur. Poster ini akan membantu pelanggan dalam memahami
prosedur dengan lebih mudah dan mengurangi ketergantungan pada

bantuan langsung dari petugas.
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