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ABSTRAK

Nabila Rahayu Fistalova : Analisis Dimensi Kualitas Pelayanan pada

NIM 22134053 Pengguna Aplikasi PLN Mobile PT PLN
(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP)
Indarung di Kota Padang.

Pembimbing : Whyosi Septrizola, S.E, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
pada pengguna aplikasi PLN Mobile PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan
(ULP) Indarung di Kota Padang. Metode penelitian yang digunakan adalah
observasi dan penelitian sederhana dengan fokus pada penggunaan metode
deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PLN Unit
Layanan Pelanggan (ULP) Indarung di Kota Padang yang menggunakan aplikasi
PLN Mobile, dengan sampel sebanyak 100 orang. Teknik analisis data dalam
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada pengguna
aplikasi PLN Mobile PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Indarung
di Kota Padang secara keseluruhan dinilai “Baik”. Semua aspek dimensi layanan
termasuk Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), Empati (Empathy), dan Bukti fisik (Tangible), telah diterapkan
dengan baik.

Kata kunci: Dimensi Kualitas Pelayanan, Aplikasi PLN Mobile, PT PLN
(Persero), ULP Indarung, dan Kota Padang
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era digital seperti sekarang, dimana segalanya menjadi cepat,
teknologi informasi dan komunikasi juga berperan penting dalam transaksi
antara perusahaan dengan pelanggannya. Hampir semua perusahaan di
banyak sektor menggunakan berbagai teknologi untuk melakukan kegiatan
operasional yang lebih efektif, menyediakan layanan yang lebih luas, dan
tentunya fokus utama meningkatkan pelayanan kepada pelanggan.
Pelanggan saat ini mulai merasa nyaman terhadap kemudahan mengakses
informasi dan layanan dengan cepat melalui Mobile.

Sektor energi listrik merupakan infrastuktur yang sangat penting
bagi pengembangan ekonomi dan kesejahteraan masyarakat. Harapan
pengguna terhadap layanan dalam sektor energi listrik semakin bertambah.
Pengguna tidak hanya mengharapkan pasokan lisrtik yang terpercaya,
tetapi juga kemudahan dalam memperoleh informasi mengenai transaksi
serta penyelesaian masalah terkait layanan kapan saja dan di mana saja.

PT PLN merupakan perusahaan terbesar di Indonesia, berdiri sejak
tahun 1945. PLN atau Perusahaan Listrik Negara adalah badan usaha milik
pemerintah yang berfokus pada penyediaan energi listrik di seluruh
indonesia. Istilah “Persero” menggambarkan bahwa perusahaan ini
berbentuk perseroan terbatas yang menunjukkan perusahaan sebagai

entitas hukum yang memiliki saham dan dipegang oleh negara. Sebagai



penyedia listrik utama, PLN beroperasi di setiap wilayah Indonesia dengan
tugas utama, yaitu: memproduksi, menyalurkan, mendistribusi, dan
penjualan energi listrik kepada pelanggan. Dalam beberapa situasi, PLN
dapat menjalin kerja sama dengan PLN daerah untuk memastikan pasokan
listrik yang stabil dan terjangkau bagi masyarakat.

Selain itu, PLN yang merupakan perusahaan milik negara
mempunyai tanggung jawab terhadap masyarakat dan lingkungan untuk
mengembangkan sumber energi yang dapat diperbaharui, memperbaiki
efisiensi energi, dan menjaga kelestarian lingkungan. PLN juga aktif
dalam proyek-proyek strategis untuk menjamin Kketersediaan pasokan
listrik yang cukup bagi perkembangan ekonomi di indonesia.

Untuk memenuhi kebutuhan listrik di seluruh negara, maka PLN
berkolaborasi dengan berbagai pihak, termasuk industri, produsen listrik
independen, dan masyarakat umum. Agar dapat meningkatkan layanan
pelanggan sebagai bentuk layanan kepada masyarakat, maka penting untuk
memiliki strategi komunikasi yang efektif. Dalam laporan ini, fokus
penelitian adalah dimensi kualitas pelayanan pada pengguna aplikasi PLN
Mobile.

Sebagai salah satu unit layanan yang berada di bawah PLN
(Persero) UP3 Padang. PT PLN Unit Layanan Pelanggan (ULP) Indarung
di Kota Padang memiliki fungsi untuk membantu pengurusan pelayanan
pelanggan dan pelayanan jaringan listrik distribusi menjadi lebih dekat

dengan ruang lingkup wilayah lebih kecil. Layanan di ULP sangat



berperan signifikan untuk memenuhi kebutuhan dan keperluan kepada
pelanggan yang datang dan memberikan apa yang menjadi hak mereka.
Dengan demikian, maka ULP Indarung harus memberikan solusi dan
penyelesaian atas permintaannya. Oleh karena hal tersebut akan menjadi
acuan utama mempengaruhi pelayanan pelanggan saat datang ke ULP
Indarung.

Sebagian besar strategi PT PLN (Persero) dalam mewujudkan
transformasi digital, untuk menjadi penyedia listrik terkemuka di Asia
Tenggara. Pilihan utama pelanggan dalam mendapatkan solusi energi
adalah PLN mengambil langkah untuk menciptakan aplikasi yang diberi
nama PLN Mobile. PLN Mobile pertama kali diluncurkan pada tahun
2016. PLN Mobile adalah aplikasi Mobile Customer Self Service berbasis
Android dan iOS, yang terintegrasi dengan Aplikasi Pengaduan Keluhan
Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T).

Menurut Putra, et al. (2023), “Perangkat lunak yang dikenal sebagai
aplikasi Mobile atau aplikasi seluler dirancang khusus untuk digunakan
pada smartphone atau komputer.” Aplikasi-aplikasi ini menawarkan
layanan serupa dengan yang ada di komputer, tetapi dalam format yang
lebih mudah. Salah satu manfaat dari komunikasi digital adalah
kemampuannya untuk menghubungkan orang dari jarak jauh. Dengan
memanfaatkan teknologi ini, maka individu dapat berbagi informasi kapan

saja dan dimana saja hanya menyentuh layar ponsel mereka.



Menurut Devasela dan Sutrabi (2024), “Aplikasi PLN Mobile
merupakan langkah transformasi yang diambil oleh PLN untuk
meningkatkan layanan yang diberikan kepada pelanggannya.” Aplikasi ini
dilengkapi dengan berbagai fitur, seperti: cek dan pembayaran tagihan,
riwayat dan pembelian token, pemohonan pasang baru, hingga
permohonan perubahan dan penambahan daya. Pelanggan dapat memilih
fitur mana yang akan didapatkan dan digunakan sesuai kebutuhan dan
kepentingannya.

Aplikasi PLN Mobile bertujuan untuk merubah cara pelayanan
kepada pelanggan dari yang sebelumnya sederhana menjadi lebih kekinian
dan fungsional. Aplikasi PLN Mobile ini memiliki banyak kegunaan yang
dapat membantu melayani pelanggan, sebagaimana halnya dengan
pelanggan PLN ULP Indarung di Kota Padang. Dengan adanya aplikasi
ini, maka pelanggan yang mempunyai keperluan dengan pihak ULP tidak
harus meluangkan waktu untuk datang langsung ke lokasi ULP. Pelanggan
cukup menggunakan aplikasi melalui smartphone yang digunakan,
aplikasi tersebut akan terhubung dengan nomor telepon yang telah
didaftarkan oleh pelanggan yang terkait dan pelanggan bisa langsung
membuat laporan atau sebuah pengajuan dari aplikasi tersebut.

Menurut Erie (2024), “Berdasarkan data terintegrasi Aplikasi PLN
Mobile hingga April 2024, tercatat sebanyak 613.881 pelanggan di
Sumatera Barat telah menggunakan aplikasi ini.” Penggunanya berada

pada 30 Unit Layanan Pelanggan (ULP) di wilayah tersebut, dengan



unduhan terbanyak berasal dari Kota Padang, yaitu sebanyak 234.118
pelanggan. Sedangkan pengguna aplikasi PLN Mobile pada Unit Layanan
Pelanggan (ULP) Indarung berkisar sebanyak 59.000 pengguna.

Namun dalam memberikan layanan, sejauh mana pelanggan
menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh aplikasi PLN Mobile
masih perlu diperhatikan. Beberapa kendala pada setiap dimensi kualitas
pelayananan, seperti: Pada aspek keandalan (reliability), sebagian
pelanggan mengeluhkan bahwa penggunaan pertama aplikasi terkadang
membingungkan dan membutuhkan pendampingan. Pada dimensi
ketanggapan (responsiveness), pelanggan mengaku belum selalu
mendapatkan informasi yang jelas mengenai waktu pelaksanaan layanan.
Pada dimensi jaminan dan kepastian (assurance), sebagian pelanggan
masih ragu terhadap keamanan data dan transaksi. Pada dimensi empati
(empathy), pelanggan merasa interaksi layanan masih terkesan formal dan
belum sepenuhnya memahami kebutuhan spesifik mereka. Sementara itu,
pada dimensi wujud (tangible), tampilan aplikasi dinilai cukup baik,
beberapa pelanggan menilai desain antarmuka masih perlu diperbarui agar

lebih modern dan mudah digunakan.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena diatas, maka diperlukan penelitian lebih
lanjut mengenai “Analisis Dimensi Kualitas Pelayanan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan

(ULP) Indarung di Kota Padang.” Rumusan masalah dalam penelitian



ini adalah: Bagaimana dimensi kualitas pelayanan pada pengguna aplikasi
PLN Mobile PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Indarung

di Kota Padang.

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis dimensi
kualitas pelayanan pada pengguna aplikasi PLN Mobile PT PLN (Persero)

Unit Layanan Pelanggan (ULP) Indarung di Kota Padang.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Penulis
Sebagai persyaratan untuk memperoleh gelar Ahli Madya
(A. Md) pada Program Studi Diploma Il Manajemen Perdagangan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang. Selain itu
juga diharapkan dapat menambahkan wawasan dan pengetahuan
baru dalam bidang penelitian.
b. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pengetahuan dan kontribusi terhadap literatur akademis dalam

bidang Manajemen Perdagangan.



2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi
mengenai sejauh mana aplikasi PLN Mobile dalam mencapai
tujuan untuk meningkatkan pelayanan
b. Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas
pemahaman terkait topik yang diteliti.
c. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi

peneliti selanjutnya yang menggunakan tema yang serupa.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tentang kualitas
pelayanan pelanggan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP
Indarung, Kota Padang, dapat disimpulkan bahwa secara umum, kualitas
layanan berada pada tingkat baik. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi
PLN Mobile berhasil memenuhi harapan pelanggan dalam menyediakan
layanan yang cepat, mudah, dan sesuai dengan kebutuhan di zaman digital.

Setiap dimensi pelayanan yang meliputi: keandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), empati
(empathy), serta wujud (tangible), mendapatkan nilai dengan kategori
baik. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas
dengan layanan yang diberikan. Aplikasi PLN Mobile dianggap mampu
menawarkan layanan yang sesuai dengan komitmennya, responsif
terhadap kebutuhan pengguna, memberikan rasa nyaman kepada
pelanggan, serta memiliki desain yang cukup menarik.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Aplikasi PLN Mobile
memiliki peran yang signifikan dalam membantu transformasi digital PT
PLN (Persero) ULP Indarung. Selain itu, aplikasi ini juga berfungsi
sebagai solusi strategis untuk memberikan pelayanan publik yang lebih

efisien.

55



B. Saran
Berdasarkan simpulan di atas maka dapat disarankan beberapa hal
kepada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Indarung di
Kota Padang sebagai berikut:
1. Keandalan (Reliability)

Untuk memastikan layanan Aplikasi PLN Mobile dapat
digunakan dengan benar sejak penggunaan pertama, disarankan agar
PT PLN (Persero) menyediakan panduan yang mudah dipahami,
memastikan seluruh fitur utama telah diuji secara teknis sebelum
digunakan dan melakukan evaluasi berkala berdasarkan umpan balik
dari pengguna.

2. Empati (Empathy)

PT PLN (Persero) disarankan untuk melengkapi Aplikasi PLN
Mobile dengan fitur pengaduan yang mudah diakses dan dilengkapi
opsi layanan call back yang ramah dan responsif. Aplikasi PLN Mobile
dapat memanfaatkan data penggunaan dan umpan balik pelanggan
untuk mempersonalisasi layanan, seperti: memberikan rekomendasi
fitur atau penawaran yang relevan.

3. Jaminan dan Kepastian (Assurance)

Untuk meningkatkan rasa aman pelanggan saat bertransaksi di
Aplikasi PLN Mobile, maka PT PLN (Persero) disarankan agar
menerapkan sistem keamanan berlapis, seperti: enskripsi data end-to-

end dan notifikasi real-time untuk setiap transaksi.
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4. Ketanggapan (Responsiveness)

Untuk memastikan pelanggan selalu mendapat informasi yang
jelas mengenai waktu pelaksanaan layanan, PT PLN (Persero)
disarankan untuk menambahkan fitur notifikasi otomatis pada Aplikasi
PLN Mobile yang menginformasikan jadwal layanan, estimasi waktu
pelaksanaan, dan pembaruan status secara real-time.

5. Wujud (Tangible)

Sebelumnya PT PLN (Persero) mengembangkan fitur-fitur
inovatif pada aplikasi PLN Mobile, seperti integrasi QR Code untuk
pembayaran cepat, voice command untuk akses menu, serta integrasi
dengan dompet digital dan smart home system. Aplikasi PLN Mobile
menggunakan desain antarmuka user interface yang bersih, konsisten,

dan nyaman di mata, dan perpaduan warna Yyang sesuai.
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