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ABSTRAK 

 

 

FADLI IRZA : Nim 2011/1101605. Pelaksanaan Program Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT. PLN 

Rayon Belanti Padang 

 

Penelitian ini  dilatarbelakangi oleh adanya masalah yang ditemukan 

dalam pelaksanaan program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di 

PT. PLN Rayon Belanti Padang, seperti seringnya terjadi permasalahan jaringan 

dan server pada program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T), 

karyawan yang tidak semua mengikuti pelatihan penggunaan AP2T, dan masih 

banyaknya masyarakat yang belum mengetahui program AP2T. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pelaksanaan program Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT PLN Rayon Belanti Padang serta 

mengidentifikasi faktor penghambatnya. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan menggunakan 

metode deskriptif. Pemilihan informan dilakukan dengan teknik purposive 

sampling dan insedental sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan teknik observasi, wawancara dan studi dokumentasi. Jenis datanya 

adalah data primer dan data sekunder. Sedangkan uji keabsahan data dilakukan 

dengan teknik triangulasi sumber. Kemudian data dianalisis dengan cara reduksi 

data, analisis data, dan penarikan kesimpulan atau verifikasi yang diperoleh 

selama penelitian. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa pelaksanaan program Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT PLN (Persero) Rayon Belanti 

Padang belum terlaksana dengan optimal, dari empat indikator terkait unsur-unsur 

pelayanan yaitu personil, sarana prasarana, dan masyarakat sebagai pelanggan, 

beberapa dari unsur tersebut sudah terlaksana dengan baik seperti sistem 

pelayanan kepada pelanggan menjadi terpusat, dapat dilakukan secara online serta 

sudah sesuai dengan standar operating procedure (sop). Kemudian personil yaitu 

karyawan yang juga sangat terbantu dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, dan juga sarana prasarana yang sudah memadai disediakan oleh PLN 

untuk pelanggannya. Yang menjadi permasalahan atau kendala yang terjadi 

selama pelaksanaan program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) 

yaitu terkait aspek masyarakat sebagai pelanggan, yang mana masih adanya 

pelanggan yang tidak mengetahui bahwa PLN telah menggunakan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) yang sudah bisa di akses oleh masyarakat 

guna mempermudah masyarakat dalam meminta pelayanan listrik kepada PLN. 

Selanjutnya yaitu kendala dari karyawan PLN yang belum keseluruhan mampu 

mengoperasikan aplikasi dengan maksimal, hal tersebut dikarenakan karyawan 

tidak mengikuti pelatihan yang ada. 
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KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb 

Alhamdulillahirrabbila’lamin, puji syukur penulis ucapkan kehadirat 

Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis 

dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “PELAKSANAAN PROGRAM 

APLIKASI PELAYANAN PELANGGAN TERPUSAT (AP2T) DI PT PLN 

(PERSERO) RAYON BELANTI PADANG”. Tak lupa shalawat serta salam 

senantiasa selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi Besar Muhammad SAW, 
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pihak yang selalu mendukung penulis secara lansung atau tidak lansung. Maka 

dengan ketulusan hati, penulis ingin mengucapkan rasa terimakasih kepada yang 

terhormat: 

1. Bapak Prof. Dr. Syafri Anwar, M.Pd selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial 

Universitas Negeri Padang. 

2. Bapak Drs. Syamsir, M.Si, Ph.D selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi 
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mendampingi, membimbing, dan memberi masukan serta motivator bagi 
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membimbing penulis selama belajar di UNP. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LatarBelakang 

Untuk menunjang kinerja karyawan diperlukan sistem informasi 

manajemen yang tepat. Sistem informasi saat ini selalu dikaitkan dengan suatu 

sistem komputer. Sebagai alat bantu dalam pengambil keputusan dan sistem 

informasi tersebut digunakan untuk memperoleh hasil kerja yang lebih baik. 

Kebutuhan sistem informasi sekarang ini tentunya akan sangat penting sama 

halnya dengan kebutuhan sehari hari tidak sedikit suatu instansi atau perusahaan 

mengunakan sistem informasi yang berjalan baik yang terkomputerisasi ataupun 

bersifat manual.  

PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang ditunjuk sebagai 

penyedia tenaga listrik guna memenuhi kebutuhan listrik seluruh masyarakat di 

Indonesia. Dalam menunjang kegiatannya, PT. PLN (Persero) menggunakan 

sistem informasi untuk mempermudah pekerjaan. Penentuan perangkat lunak, 

perangkat keras, instalasi sistem, pemecahan masalah sambungan jaringan, 

pengembangan sistem, dan pelatihan yang tepat dapat memfasilitasi jalannya 

sistem informasi dengan baik. Sistem informasi sebaiknya didesain secara tepat 

untuk dapat memenuhi kebutuhan pengguna sehingga menciptakan kepuasan 

pengguna. 

Sistem informasi yang digunakan oleh PT. PLN (Persero) saat ini adalah 

Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Aplikasi pelayanan pelanggaan 

terpusat (AP2T) merupakan aplikasi terpusat berbasis web yang 
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mengimplementasikan seluruh proses bisnis Tata Usaha Pelanggan (TUL) PT. 

PLN, Surat Edaran Direksi terkini, dan melayani kebutuhan integrasi terpusat 

sistem utama pelayanan pelanggan yang terpusat seperti: Pembayaran Online 

(P2APST), ERP PLN, Listrik PraBayar, Pembayaran Non Tagihan Listrik, dan 

Layanan informasi untuk Contact Center.(Rully,2012:5) 

Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) menghadirkan sistem 

pelayanan pelanggan yang terpusat (centralized), terpadu (integrated) dan dapat 

dikembangkan (scalable) dalam rangka membuat citra PT. PLN yang lebih baik 

lagi di mata para pemangku kepentingan (stakeholders). Alasan lain 

diimplementasikannya Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). adalah 

kesulitan yang dihadapi PT. PLN dalam mengontrol proses bisnis dan juga dalam 

menyajikan laporan konsolidasi. Selaras dengan kedua kendala tersebut, PT. PLN 

juga mengalami kesulitan yang cukup signifikan dalam melaksanakan 

pengawasan/kontrol terhadap pengamanan pendapatan secara terpusat secara 

realtime online. (Rully,2012:9) 

Observasi awal yang penulis lakukan pada 17 juni 2014 di PT PLN Rayon 

Belanti Padang diketahui bahwa Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) 

ini masih memiliki kelemahan yang menjadi hambatan dalam pelaksanaan 

program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Permasalahan yang 

terjadi yaitu seperti masalah jaringan dan server. Permasalahan jaringan dan 

server tersebut tentu menggangu bagi pengguna aplikasi karena dapat 

memperlambat kinerjanya. 
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Mengingat begitu pentingnya Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat 

(AP2T) maka sudah menjadi kewajiban bagi karyawan untuk memahami dan 

mengoperasikan aplikasi ini, namun penulis melihat dan mengetahui bahwa masih 

ada sebagian karyawan yang kurang paham tentang penggunaan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T), sehingga dampak dari kurangnya 

pemahaman aplikasi ini masih ada beberapa pekerjaan tidak terselesaikan secara 

optimal. 

Berdasarkan wawancara tanggal 21 Mei 2015 dengan Bapak Wira Anggi 

yang merupakan salah satu staf dari PT PLN Rayon Belanti Padang, diperoleh 

informasi bahwa tidak semua karyawan mampu memahami dan mengoperasikan 

Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Hal ini disebabkan oleh beberapa 

faktor yaitu tidak meratanya tingkat pendidikan karyawan sehingga adanya 

keterbatasan  kemampuan  dan  keahlian  yang  dimiliki  oleh karyawan  dalam  

pemahaman  sistem  informasi  khususnya  pemakaian  Aplikasi  Pelayanan 

Pelanggan  Terpusat  (AP2T),  sehingga  dampak  dari  kurangnya  pemahaman  

aplikasi  ini   masih ada  beberapa  pekerjaan  tidak  terselesaikan  secara  optimal. 

Selanjutnya yaitu faktor pelatihan, pelatihan tentang Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpusat (AP2T) yang kurang sebelum diterapkannya aplikasi tersebut. 

Penggunaan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) merupakan 

salah satu bentuk sistem informasi yang digunakan oleh PT PLN (Persero) yang 

berguna dalam peningkatan pelayanan yang lebih baik kepada seluruh pelanggan 

terhadap pelayanan listrik dari PT PLN (Persero).  
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Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) mudah untuk diakses oleh 

semua pihak baik dari pihak PT PLN maupun pelanggan. Digunakan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) juga dapat mengikutsertakan masyarakat 

agar lebih partisipatif dalam penyelenggaraan pelayanan publik, hal ini karena 

masyarakat sangat butuh jasa yang disediakan oleh PT PLN sehingga secara tidak 

langsung masyarakat akan partisipatif dengan sendirinya terhadap apa saja 

program/aplikasi yang digunakan PT PLN. Penggunaan Aplikasi ini diharapkan 

dapat memberikan manfaat yang merata baik itu manfaat internal bagi perusahaan 

dan juga kepada masyarakat. 

Berdasarkan hal tersebut, penulis melakukan wawancara tanggal 21 

okrober 2015 dengan Bapak Erick salah seorang karyawan pelayanan teknik PT 

PLN Rayon Belanti Padang menyebutkan bahwa program Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpusat (AP2T), masih belum diketahui penggunaannya oleh 

masayarakat ataupun pelanggan hal itu disebabkan karna masyarakat lebih 

memilih datang ke kantor PT PLN untuk berinteraksi langsung dengan karyawan.   

Oleh sebab itu perlu dilakukan penelitian dan evaluasi terkait 

implementasi Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) agar diketahui 

efektif atau tidaknya penggunaan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) 

tersebut terhadap kinerja para karyawan di PT. PLN (Persero) Rayon Belanti 

Padang. Selain itu juga diperlukan pemeliharaan dan peremajaan sistem guna 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas sistem serta meningkatkan kepuasan 

pengguna Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Maka penulis tertarik 

untuk mengangkat masalah dengan judul “Pelaksanaan Program Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT. PLN RayonBelanti Padang. 
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B. IdentifikasiMasalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka, peneliti tentukan bahwa 

identifikasi masalah ini adalah: 

1. Permasalahan sistem dan jaringan pada Aplikasi Pelayanan Pelanggan 

Terpusat (AP2T) yang sering terjadi sehingga memperlambat kinerja 

karyawan. 

2. Kurangnya pelatihan dalam menjalankan Aplikasi Pelayanan Pelanggan 

Terpusat (AP2T) sehingga mengakibatkan pekerjaan tidak terselesaikan secara 

optimal. 

3. Masih adanya karyawan yang kurang memahami tentang penggunaan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) dikarenakan tidak meratanya tingkat 

pendidikan karyawan. 

4. Masih banyaknya masyarakat yang belum mengetahui adanya program 

Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). 

 

C. BatasanMasalah 

Dari berbagai identifikasi masalah di atas, penulis membatasi masalah 

yang akan diteliti mengingat keterbatasan waktu dan tenaga. Masalah yang 

menjadi batasan dalam penulisan proposal penelitian ini adalah mengenai 

“Pelaksanaan Program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT. 

PLN Rayon Belanti Padang” 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasakan batasan masalah diatas, maka peneliti menyimpulkan rumusan 

masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelaksanaan program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat 

(AP2T) di PT PLN Rayon Belanti Padang ? 

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi program Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT PLN Rayon Belanti Padang? 

 

E. TujuanPenelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Mengetahui pelaksanaan program Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat 

(AP2T) di PT PLN Rayon Belanti Padang. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi program Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT PLN Rayon Belanti Padang. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan pengetahuan dan 

keilmuan yang terkait Ilmu Administrasi Negara, khususnya, Administrasi 

Kepegawaian, Sistem Informasi Manajemen, E-Government, Manajemen 

Pelayanan Publik. 

2. Secara Praktis penelitian ini bermanfaat bagi : 

a. Bagi Pemerintah dalam hal ini adalah PT PLN Rayon Belanti, untuk 

memberikan solusi pelayanan yang elektronik guna mempermudah dan 

mempercepat pelayanan bagi masyarakat. 

b. Bagi pelanggan. Mendapat pelayanan yang cepat serta data pemakaian 

listrik yang akurat.  


