IMPLEMENTASI APLIKASI PLN MOBILE DALAM
MELAYANI PELANGGAN DI PT PLN
(PERSERO) ULP TABANAN

POLITEKNIK NEGERI BALI

Oleh
Ni Made Ayu Nopita Yanti
NIM 1915713068

PROGRAM STUDI D3 ADMINISTRASI BISNIS
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA
POLITEKNIK NEGERI BALI
BADUNG
2022



IMPLEMENTASI APLIKASI PLN MOBILE DALAM
MELAYANI PELANGGAN DI PT PLN
(PERSERO) ULP TABANAN

POLITEKNIK NEGERI BALI

Oleh
Ni Made Ayu Nopita Yanti
NIM 1915713068

PROGRAM STUDI D3 ADMINISTRASI BISNIS
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA
POLITEKNIK NEGERI BALI
BADUNG
2022



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR

Yang bertanda tangan di bawah ini ;

Nama : Ni Made Ayu Nopita Yanti
MNiM : 1915713068
Jurusan : Administrasi Niaga

Dengan ini menyatakan babwa naskah Tugas Akhir saya dengan judul:
“Implementasi Aplikasi PLN Mobile Dalam Melayanl Pelanggan di PT
PLN (Perserc) ULP Tabanan™

adalah memang benar asli karya saya. Dengan ini saya juga menyalakan
bahwa dalam naskah Tugas Akhir ini tidak terdapat karya orang lain yang
pemah diajukan untuk memperoleh gelar di sustu perguruan tinggi, dan
at=u sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya alau pendapat
yang pemah dilulis alau dilerbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis diacu dalam naskah Tugas Akhir ini dan disebutkan pada daftar
pustaka,

Bilamana di kemudian hari ditermukan ketidaksesuaian dengan permyalaan
ini, maka saya bersedia dituntut dan menerima sanksi akademis dalam
bentuk apapun,

Badung, 15 Juli 2022
Yang Menyatakan,

Ni Made Ayu Nopita Yanli
NIM 1915713068




LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING

1. Judul Tugas Akhir |

“Implementasi Aplikasi PLN Mobile Dalam Metayani Pelanggan di PT

PLN (Persero) ULP Tabanan®,
2. Penulis
a. Mama - Ni Made Ayu Nogita Yanb
b NIM 21915713068
3. Junysan - Administrasi Niaga

4, Program Stud . D3 Admiinistrasi Bisnis

Badung, 27 Agustus 2022

Menyetujui
Pembimbing |, Pembimbing |,
| Wayan Sukaria, SE. M Agb P

MIP. 196005191389101001 NIF. 19820131201 91131'31.1.



LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR

IMPLEMENTASI APLIKASI PLN MOBILE DALAM MELAYANI PELANGGAN
Di PT PLN (PERSERQ) ULP TABANAN

Cheh:
NI MADE AYL NOPITA YANTI
1915713068
Dmahkan:
Ketua Penguji
| Wayan Sukarta, SE_M Agb
NIP, 196005191088101001
Penguii | 4 Penguji Il
Nyoman Indah Kusuma Dewl, SE. MBA. Ph.D |
MIFP. 19640028 1500032003 MNIP. 158003052008121001
Badung, 27 Agusius 2022
Diketahui Oleh,
Program Studi D3 Administrasi Blsnis
Katua,

WV

| Made Widiantara, 5.Psi.M.S1.
NIP 1976021 83003121002




PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan kehadapan Tuhan Yang Maha
Esa/lda Sang Hyang Widhi Wasa, karena atas berkat rahmat-Nya penulis
dapat menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul “Implementasi Aplikasi
PLN Mobile Dalam Melayani Pelanggan di PT PLN (Persero) ULP
Tabanan” tepat pada waktunya.

Penulisan laporan tugas akhir ini disusun sebagai salah satu
persyaratan dalam menyelesaikan pendidikan Diploma Il Jurusan
Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali.

Selama dalam penyusunan dan penyelesaian tugas akhir ini,
penulis menemui beberapa hambatan dan kesulitan. Berkat dukungan,
bantuan, dan bimbingan, serta petunjuk-petunjuk dari berbagai pihak
berupa saran, pendapat maupun material sehingga hambatan dan kesulitan
tersebut dapat diatasi. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin
menyampaikan rasa terimakasih kepada:

1. Bapak | Nyoman Abdi, SE.,M.eCom selaku Direktur Politeknik Negeri
Bali yang memberikan kesempatan untuk mengikuti pendidikan dan
menyediakan fasilitas selama penulis menjalani perkuliahan di
Politeknik Negeri Bali.

2. Bapak Dr. | Ketut Santra, M.Si selaku Ketua Jurusan Administrasi
Niaga Politeknik Negeri Bali yang telah memberikan bimbingan dan

pengarahan dalam penyusunan tugas akhir ini.



. Bapak | Made Widiantara, S.Psi.,M.Si selaku Ketua Program Studi
D3 Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali yang telah memberikan
bimbingan dan pengarahan dalam penyusunan tugas akhir ini.

. Bapak | Wayan Sukarta, SE. M.Agb selaku Dosen Pembimbing |
yang telah memberikan bimbingan, pengarahan, dukungan, dan
saran- saran kepada penulis selama penulisan tugas akhir ini.

. Bapak Gede Pradiva Adiningrat, S.AB.,M.AB selaku Dosen
Pembimbing Il yang telah memberikan bimbingan, pengarahan,
dukungan, dan saran-saran kepada penulis selama penulisan tugas
akhir ini.

. Bapak dan Ibu Dosen Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri
Bali yang telah memberikan ilmu selama penulis menempuh
perkuliahan di Politeknik Negeri Bali.

. Bapak Putu Adi Maha Putra selaku Manager di PT PLN (Persero)
ULP Tabanan yang telah menerima dan memberikan izin kepada
penulis untuk melakukan penelitian.

. Bapak | Nyoman Agus Widyakusuma selaku Supervisor Pelayanan
Pelanggan dan Administrasi (PPA) yang telah membantu
memberikan data yang diperlukan selama penelitian tugas akhir ini.
. Seluruh pegawai atau staf PT PLN (Persero) ULP Tabanan yang
telah memberi kesempatan kepada penulis untuk melakukan
penelitian dan memberikan informasi selama penulisan tugas akhir

ini.

Vi



10.Kedua orang tua, Saudara-saudara, dan semua keluarga yang telah
memberikan dukungan dan motivasi kepada penulis sehingga
mampu menyelesaikan tugas akhir ini.

11.Teman-teman dan semua pihak lain yang tidak dapat penulis
sebutkan satu persatu yang telah memberikan motivasi sehingga

tugas akhir ini dapat terselesaikan.

Penulis menyadari bahwa tugas akhir ini masih jauh dari sempurna,
oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang sifatnya
membangun guna kesempurnaan tugas akhir ini. Semoga tugas akhir ini

dapat memberikan manfaat bagi para pembaca.

Tabanan, 15 Mei 2022

Penulis

vii



JUDUL: IMPLEMENTASI APLIKASI PLN MOBILE DALAM MELAYANI
PELANGGAN DI PT PLN (PERSERO) ULP TABANAN

ABSTRAK

Ni Made Ayu Nopita Yanti

Perkembangan teknologi sangat berpengaruh terhadap peningkatan
kebutuhan dan keinginan masyarakat modern akan suatu layanan yang
mampu memberikan kemudahan, kecepatan, dan kepraktisan dalam
memperoleh layanan yang maksimal. PT PLN (Persero) mengembangkan
inovasi terbaru yakni sebuah aplikasi PLN Mobile dimana dengan adanya
inovasi ini dapat mendekatkan PLN dengan pelanggan dan calon
pelanggan menjadi jauh lebih baik. Namun dalam perkembangan teknologi
yang semakin canggih masih banyak masyarakat yang belum mengetahui
mengenai Aplikasi PLN Mobile ini sehingga mengharuskan masyarakat
untuk datang ke kantor layanan PLN untuk melakukan transaksi. Penelitian
mengenai aplikasi PLN Mobile dilakukan karena aplikasi ini baru dan
aplikasi ini juga sebelumnya belum pernah diteliti oleh orang lain. Tujuan
dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui implementasi serta peluang dan
hambatan mengenai aplikasi PLN Mobile dalam melayani pelanggan di PT
PLN (Persero) ULP Tabanan. Dalam penelitian ini sumber data yang
digunakan yaitu data primer yang diperoleh melalui wawancara dan data
sekunder yang diperoleh melalui teknik dokumentasi. Metode analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik analisis data deskriptif
kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi aplikasi
PLN Mobile dalam melayani pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Tabanan
sudah berjalan dengan baik namun masih dapat dikatakan belum optimal
karena masih terdapat beberapa hambatan mulai dari pihak internal
maupun eksternal PLN.

Kata kunci: implementasi, aplikasi, PLN Mobile, pelayanan, pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

PT PLN (Perusahaan Listrik Negara) Persero merupakan
salah satu BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang terbesar di
Indonesia. Semua Aspek kehidupan yang berhubungan dengan
sumber daya listrik pasti berhubungan dengan PLN sebagai penyedia
sumber daya listrik. Perkembangan teknologi sangat berpengaruh
terhadap peningkatan kebutuhan dan keinginan masyarakat modern
akan suatu layanan yang mampu memberikan kemudahan,
kecepatan, dan kepraktisan dalam memperoleh layanan yang
maksimal. Mengingat besarnya peranan inovasi bagi setiap
organisasi publik dan swasta dalam era global membawa dampak
dalam setiap pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, sehingga
dapat mempengaruhi meningkatnya kualitas pelayanan. Begitu pula
dengan Perusahaan Listrik Negara (PLN), haruslah bisa membuat
inovasi baru.

PT PLN (Persero) mengembangkan inovasi terbaru yakni tidak



terlepas juga dari perkembangan teknologi dalam bidang
telekomunikasi seperti telepon seluler atau mobile phone yang sering
kita sebut dengan handphone. PLN berupaya menciptakan inovasi
terbaru saat ini, yakni PLN Mobile yang resmi dirilis oleh Direksi PLN
pada Oktober 2016. Aplikasi berbasis Android ini merupakan produk
inovasi PLN yang bekerja sama dengan anak perusahaan PLN yaitu
PT Indonesia Conect Plus. PLN Mobile ini terintegrasi dengan Aplikasi
Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan
Pelanggan Terpusat (AP2T). PLN Mobile, dan program ini merupakan
wujud inovasi dan layanan pusat kontak (contact center) “PLN 123”.

Dengan adanya inovasi Aplikasi PLN Mobile ini juga dapat
mendekatkan PLN dengan pelanggan dan calon pelanggan menjadi
jauh lebih baik. Informasi yang dapat diakses dalam aplikasi ini pun
bisa dikatakan cukup baik dalam pemberian pelayanan mengenai
berbagai macam informasi yang tertera didalam fitur-fitur yang ada di
Aplikasi PLN Mobile, sehingga pelanggan dapat mengakses informasi
dimanapun dan kapanpun. Namun dalam perkembangan teknologi
yang semakin canggih masih banyak masyarakat yang belum
mengetahui mengenai Aplikasi PLN Mobile ini sehingga
mengharuskan masyarakat untuk datang ke kantor layanan PLN
untuk melakukan transaksi.

Total jumlah pelanggan pada bulan Maret 2022 adalah

sebanyak 152.047 pelanggan dengan rata-rata pertambahan jumlah



pelanggan tiap bulan sebanyak 300 pelanggan. Penggunaan PLN
Mobile di PT PLN (Persero) ULP Tabanan masih belum optimal
karena masih banyak pelanggan yang datang ke loket untuk
mengajukan permohonan. Berikut data pelanggan yang sudah instal

PLN Mobile per tahun 2020-April 2022.
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Gambar 1.1 Grafik Pelanggan Instal PLN Mobile 2020-2022
Dari grafik diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan
yang instal PLN Mobile meningkat dari tahun 2020-2021, namun di
tahun 2022 belum bisa dipastikan meningkat karena tahun yang belum
berganti. Tetapi sejauh ini pelanggan yang sudah instal PLN Mobile dari
tahun 2020-2022 sudah tercatat sebanyak 51.255 pelanggan.
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis

tertarik untuk meneliti mengenai aplikasi PLN Mobile disamping



karena aplikasi ini baru aplikasi ini juga sebelumnya belum pernah
diteliti oleh orang lain. Oleh karena itu, penulis memilih judul mengenai
“Implementasi Aplikasi PLN Mobile Dalam Melayani Pelanggan di
PT PLN (Persero) ULP Tabanan”.

B. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka pokok
masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana implementasi penggunaan aplikasi PLN Mobile

dalam melayani pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Tabanan?

2. Bagaimana peluang dan hambatan terkait dengan implementasi

penggunaan aplikasi PLN Mobile dalam melayani pelanggan di
PT PLN (Persero) ULP Tabanan?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah di atas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui implementasi penggunaan aplikasi PLN
Mobile dalam melayani pelanggan di PT PLN (Persero) ULP
Tabanan.

2. Untuk mengetahui peluang dan hambatan dari implementasi
penggunaan aplikasi PLN Mobile dalam melayani pelanggan di

PT PLN (Persero) ULP Tabanan.



D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Mahasiswa

a.

Penelitian ini merupakan salah satu syarat mahasiswa
Politeknik Negeri Bali memperoleh ijazah Diploma Tiga (3)
Jurusan Administrasi Niaga di Politeknik Negeri Bali.

Peneliitian ini diharapkan bisa menambah pengetahuan
sehingga mahasiswa mampu mengaplikasikan ilmu yang
telah didapatkan selama mengikuti Pendidikan di Politeknik

Negeri Bali dengan lingkungan di dunia kerja nantinya.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

a.

Untuk menambah bahan bacaan di perpustakaan Jurusan
Administrasi Niaga sehingga nantinya dapat digunakan untuk
bahan pertimbangan memajukan Politeknik Negeri Bali.

Untuk dapat dijadikan sebuah referensi bagi mahasiswa
Politeknik Negeri Bali serta dijadikan sebuah pertimbangan
bagi para dosen untuk menyempurnakan materi — materi yang

diajarkan kepada mahasiswanya.

3. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dilakukan agar dapat menjadi salah satu

bahan evaluasi terhadap perusahaan PT PLN (Persero) Unit

Layanan Pelanggan Tabanan mengenai Implementasi Aplikasi

PLN Mobile dalam Melayani Pelanggan agar kedepannya



pelanggan bisa melakukan segala macam transaksi melalui

aplikasi PLN Mobile.
E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan Tabanan yang beralamat di Jalan Gajah Mada No.1
Delod Peken, Tabanan.
2. Objek Penelitian
Dalam hal ini yang menjadi objek penelitian adalah
Implementasi Aplikasi PLN Mobile dalam Melayani Pelanggan di
PT PLN (Persero) ULP Tabanan.
3. Data Penelitian
a.Jenis Data
1. Data Kualitatif
Menurut Bungin (2013:124) mengatakan bahwa
“kualitatif adalah data yang berupa keterangan -
keterangan dan informasi — informasi yang tidak berupa
angka dan tidak dapat dihitung”. Contohnya hasil
wawancara dengan pelanggan, sejarah berdirinya
perusahaan, struktur organisasi dan jobdesk di PT PLN

(Persero) Unit Layanan Pelanggan Tabanan.



2. Data Kuantitatif
Menurut Bungin (2017:130) mengatakan bahwa
“data kuantitatif lebih mudah dimengerti bila dibandingkan
dengan jenis data kualitatif”. Data kuantitatif biasanya
dapat dijelaskan dengan angka-angka. Contohnya seperti
data pelanggan PLN dan data pelanggan yang sudah
meng-instal aplikasi PLN Mobile.
b.Sumber Data
1. Data Primer
Menurut Sujarweni (2015:89) data primer adalah
data yang diperoleh dari responden melalui kuisioner,
kelompok fokus dan panel atau juga wawancara penelitian
dengan narasumber. Dalam hal ini penelitian berupa
wawancara yang diperoleh secara langsung oleh peneliti
mengenai Implementasi Aplikasi PLN Mobile dalam
Melayani Pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Tabanan.
2. Data Sekunder
Menurut Sujarweni (2015:89) data sekunder adalah
data yang diperoleh dari data yang diperoleh secara tidak
langsung atau data yang diperoleh dalam bentuk sudah
jadi yang dikumpulkan dan dikerjakan oleh orang lain
seperti profil perusahaan, riwayat singkat perusahaan, visi

dan misi, serta struktur organisasi.



c.Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi
Menurut  Sujarweni  (2015:32) pengumpulan
langsung (observasi) adalah teknik pengumpulan data
dengan melakukan pengamatan secara langsung tanpa
mengajukan pertanyaan terhadap objek yang diteliti.
Dengan penelitian ini peneliti melakukan observasi selama
PKL di bidang loket layanan PLN dengan mencetak
kegiatan dan data yang ada hubungannya dengan Aplikasi
PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Tabanan seperti
kegiatan dalam melayani pelanggan di loket layanan PLN.
2. Wawancara
Menurut Sujarweni (2015:31) wawancara adalah
percakapan yang dilakukan oleh pewawancara kepada
responden guna menggali informasi atau data yang
dilakukan tanya jawab secara langsung dengan
mengajukan sebuah pertanyaan kepada staff atau
narasumber mengenai Aplikasi PLN Mobile di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan.
3. Dokumentasi
Menurut Sugiyono (2013:240) dokumen
merupakan catatan peristiwva yang sudah berlalu.

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-



karya monumental dari seseorang. Dengan penelitian ini
peneliti melakukan dokumentasi yang berkaitan dengan
penulisan Tugas Akhir berupa dokumen dengan media
tulisan mengenai panduan penggunaan aplikasi PLN
Mobile serta media gambar berupa foto kegiatan saat
melakukan penelitian.

4. Teknik Analisis Data

Adapun metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu teknik analisis data deskriptif kualitatif dengan
maksud untuk memaparkan atau menjelaskan mengenai
Implementasi Aplikasi PLN Mobile dalam Melayani Pelanggan di
PT PLN (Persero) ULP Tabanan.

Menurut Miles dan Huberman yang dikutip oleh lyas
(2016:94) analisis data yang digunakan oleh peneliti ialah analisis
model interaktif dengan prosedur sebagai berikut:

a. Pengumpulan Data
Mencatat semua temuan fenomena di lapangan baik melalui
pengamatan wawancara dan dokumentasi.
b. Triangulasi Data
Menurut Sugiyono (2015:83) triangulasi diartikan sebagai
teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari
berbagai teknik pengumpulan data dan sumber yang telah

ada. Dengan penelitian ini peneliti melakukan wawancara



10

dengan berbagai narasumber seperti pimpinan atau manager,
selanjutnya wawancara dengan supervisor, setelah itu staff
atau pegawai, dan terakhir wawancara dengan konsumen
atau pelanggan.

Reduksi Data

Menelaah kembali catatan hasil pengamatan wawancara dan
studi dokumentasi serta memisahkan data yang dianggap
penting dan tidak penting, pekerjaan ini diulang kembali untuk
memeriksa kemungkinan kekeliruan klasifikasi.

. Penyajian Data

Mendeskripsikan data yang telah diklasifikasikan dengan
memperhatikan fokus dan tujuan penelitian.

. Kesimpulan-Kesimpulan Penarikan/Verifikasi

Membuat analisis akhir dalam bentuk laporan hasil penelitian.

Penyajian Data
Reduksi
Data

Gambar 1.2 Skema Analisis Data
Sumber Data: Journal of Nounformal Education 2016

Pengumpulan
Data




BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti

mengenai implementasi aplikasi PLN Mobile dalam melayani

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Tabanan dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Implementasi aplikasi PLN Mobile dalam melayani
pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Tabanan sudah
berjalan dengan baik namun masih dapat dikatakan belum
optimal karena masih banyak pelanggan yang datang
langsung ke loket layanan PLN untuk melakukan transaksi.
Disamping itu belum semua pegawai yang memberikan
tutorial atau panduan mengenai aplikasi PLN Mobile secara
detail kepada pelanggan atau masyarakat sekitar.

Implementasi aplikasi PLN Mobile dalam melayani
pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Tabanan sudah

berjalan dengan baik. Namun dalam
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pengimplementasiannya  masih  terdapat  beberapa
hambatan-hambatan yang dihadapi baik internal maupun
eksternal. Hambatan yang dihadapi adalah sebagai berikut:

a. Masih banyak pelanggan yang belum mengetahui

dengan jelas fitur-fitur aplikasi PLN Mobile.

b. Implementasi aplikasi PLN Mobile cukup berat.

c. Masih ada kendala pada pelanggan.

d. Belum semua pegawai memberikan tutorial mengenai

aplikasi PLN Mobile.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan mengenai implementasi aplikasi
PLN Mobile dalam melayani pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP
Tabanan maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1. PT PLN (Persero) ULP Tabanan diharapkan lebih sering
mengadakan sosialisasi ke pelanggan atau masyarakat
mengenai aplikasi PLN Mobile ini. Dalam melakukan
sosialisasi pihak PLN agar lebih detail menjelaskan fitur-
fitur yang ada dalam aplikasi PLN Mobile tersebut agar
pelanggan cepat memahaminya.

2. Diharapkan agar pegawai pada PT PLN (Persero) ULP
Tabanan dapat memberikan panduan atau tutorial
mengenai penggunaan aplikasi PLN Mobile ini secara

detail.
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