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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis inovasi pelayanan pembayaran
tagihan listrik melalui aplikasi PLN Mobile di PT PLN Unit Induk Distribusi Wilayah
Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu (UID S2JB). Dengan menggunakan pendekatan
kualitatif, penelitian ini menggali pengalaman pengguna. Teori inovasi pelayanan
menurul Rogers (2003) digunakan sebagai kerangka analisis untuk memahami proses
adopsi inovasi serta faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan teknologi baru oleh
pelanggan. Data yang dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi
kepada tujub orang informan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi PLN
Mobile memberikan kemudahan akses dan efisiensi waktu dalam proses pembayaran
tagihan listrik. Meskipun terdapat tantangan terkait literasi digital di kalangan
pelanggan, inovasi ini diakui mampu meningkatkan interaksi antara pelanggan dan
perusahaan. Faktor-faktor seperti keuntungan relatif, kompleksitas, dan kemampuan
beradaptasi menjadi kunci sukses pelaksanaan inovasi ini. Kesimpulan dari penelitian
ini menekankan pentingnya peningkatan edukasi digital bagi pelanggan dan
pengembangan fitur aplikasi yang lebih wser-friendly untuk memperluas jangkauan
penggunaan aplikasi PLN Mobile.

Kata Kunci : Inovasi, Pelayanan Publik, Transformasi Digital
Pembimbing
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ABSTRACT

This study aims to analyze the innovation of electricity bill payment services
through the PLN Mobile application at PT' PIN Main Distribution Unit for South
Sumarra, Jambi. Bengkulu Region (UID S2JB). Using a qualitative approach, this
stugy explores user experience, The theory of service innovation according to Rogers
(2003) s used as an analytical framework 1o undersiand the process of innovation
adoption and the factors that influence the acceptance of new technology by
customers. Data collected throngh observation, interviews, and documentation to
seven informants. The results of the study indicate that the Chairman of the Public
Administration Department PLN Mohile application provides easy access and fime
efficiency in the electricity bill payment process, Although there are challenges related
to digital literacy among customers, this innovation is recognized as being able to
increase interaction between customers and the compary. Factors such as relative
advantage, complexity, and adaprability are the keys to the successful implementation
of thiv immavation. The conclusion of this study emphasizes the importance of
improvimg  digital education for customers and developing more user-friendly
application features to expand the reach of the use of the PLN Mobile application.

Keywords: Digital Transformation , Innovation, Public Service
Adviser
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah cara
konsumen dalam berinteraksi dengan layanan publik, penggunaan teknologi mobile
memungkinan layanan yang lebih cepat, efisien, serta mudah untuk diakses oleh
masyarakat luas, dengan hal ini listrik merupakan sebagai salah satu sumber energi
utama dan sudah seharusnya pemerintah menjadi bagian dari penyedia tenaga listrik
untuk masyarakat. Dalam penyediaan pelayanan kepada masyarakat, Indonesia tidak
hanya memiliki instansi pemerintahan saja, melainkan juga terdapat badan usaha yang
dimiliki oleh negara. Badan usaha tersebut dikelola atas nama Indonesia yang
didasarkan dengan UUD Negara 1945 dengan modal yang dimiliki Indonesia.

BUMN atau Badan Usaha Milik Negara merupakan badan yang dimiliki oleh
negara. Pelayanan publik dalam bidang kelistrikan dinaungi oleh perusahaan BUMN
yaitu PT. PLN (Persero) yang merupakan perusahaan satu-satunya di Indonesia yang
mengontrol, menyediakan, dan melayani kebutuhan listrik masyarakat dengan
kapasitas voltage yang berbeda-beda di setiap rumahnya tergantung dengan kebutuhan
di rumah tersebut. Semakin banyak peralatan rumah dengan tingkat voltagenya, maka
semakin tinggi pula kebutuhan voltage di rumah tersebut sehingga diharuskan untuk
menambah daya pada rumah tersebut (Qudsi:2016).

Dengan hal demikian PLN berinovasi dengan meluncurkan sebuah aplikasi
yaitu PLN Mobile untuk menjawab kebutuhan masyarakat di era saat ini yang semakin
terbiasa dengan layanan digital, aplikasi Mobile customer self service berbasis Android
yang terintegrasi dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan
Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Dengan PLN Mobile ini, pelanggan
maupun calon pelanggan lebih mudah mendapatkan informasi tentang tagihan listrik,
termasuk mendapatkan informasi pemadaman listrik dan lainnya yang berkaitan
dengan layanan PLN kepada masyarakat.

Tak hanya mengharapkan kemudahan kini konsumen juga mengharapkan

kenyamanan dalam bertransaksi, termasuk pada pembayaran tagihan listrik. Salah satu



memungkinkan pelanggan untuk membayar tagihan listrik kapan saja dan di mana
saja, tanpa harus mengunjungi loket pembayaran fisik. Peningkatan Efesiensi
Operasional juga penting dengan adanya aplikasi PLN Mobile, PLN dapat mengurangi
biaya operasional yang terkait dengan pengelolaan pembayaran tagihan secara manual
atau melalui loket, penggunaan aplikasi ini juga mengurangi risiko kesalahan di dalam
pencatatan pembayaran dan mempercepat proses verifikasi. Meningkatkan kualitas
layanan pelanggan merupakan bagian dari upaya PLN kepada pelanggan, dengan
adanya berbagai fitur yang disediakan salah satunya fitur Token & Pembayaran
Tagihan Listrik, PLN berusaha memberikan layanan yang lebih responsif dan
transparan. Dorongan untuk Transparasi dan Akuntabilitas merupakan hubungan
untuk meningkatkan inovasi dan akuntabilitas dalam pengelolaan pembayaran.

PT. PLN (Persero) yang merupakan perusahaan dibawah naungan pemerintahan
memiliki  kewajiban untuk menjalankan serta menerapkan prinsip-prinsip
pemerintahan yang baik dimana diataranya harus bersifat transparan, akuntabilitas,
dan professional dalam berkegitan demi kepuasan pelanggan guna meningkatkan
kualitas, yang pada dasarnya pelayanan bisa diartikan sebagai tindakan yang dapat
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan banyak orang dimana tingkat kepuasan itu
dapat di rasakan oleh orang yang dilayani maupun yang melayani (Soegiarto dalam
Friki, 2012).

Aplikasi PLN Mobile memungkinkan pelanggan untuk memantau penggunaan
listrik mereka secara real-time, melihat rincian tagihan, dan memastikan bahwa
memang pembayaran tagihan mereka tercatat dengan benar. Dalam hal ini juga PLN
juga membuat strategi untuk mengurangi ketergantungan kepada pihak ketiga, karena
sebelum adanya PLN Mobile dan hingga saat ini masih banyak pembayaran tagihan
dilakukan melalui Gerai-gerai minimarket, Kantor Pos atau loket pembayaran yang
sebelumnya sudah bekerja sama dengan PLN. Dengan adanya aplikasi ini, PLN bisa
langsung berinteraksi dengan pelanggan tanpa adanya perantara, hal ini tentunya dapat
mengurangi biaya administrasi pelanggan dan mempercepat proses pembayaran, serta
jika seketika terjandinya kendala saat melakukan transaksi maka akan cepat tanggap
mendapatkan respon dari pihak PLN itu sendiri. Inovasi ini tidak hanya memberikan

kemudahan bagi pelanggan tetapi juga mendukung transformasi digital PLN untuk



menjadi perusahaan yang lebih modern dan efisien salah satunya dalam meningkatkan
kualitas pelayanan.

Perkembangan aplikasi PLN Mobile sudah ada sejak tahun 2016 tetapi baru di
kembangkan kembali pada awal tahun 2020 dengan terus memperbarui fitur-fitur yang
ada di dalam aplikasi tersebut, yaitu salah satunya fitur terkait dengan pembayaran
tagihan listrik yang bisa di jangkau oleh pelanggan kapan saja dan dimana saja, hingga
saat ini masih banyak pelanggan yang belum menggunakan bahkan ada yang belum
mengetahui apa saja layanan — layanan yang di berikan di dalam PLN Mobile karena
belum terlaksananya secara menyeluruh pengenalan aplikasi PLN Mobile kepada
masyarakat secara langsung manfaat kegunaan aplikasi, dan juga pada inovasi ini
masih terdapat beberapa kendala pada fitur Token & Pembayaran yaitu belum di
kembangkan secara tepat Icon Pay pada aplikasi PLN Mobile, Icon Pay PLN Mobile
saat ini ada tetapi, hanya dapat digunakan untuk pengembalian kelebihan dana pada
SPKLU, hal tersebut membuat pelanggan saat melakukan transaksi pembayaran
tagihan listrik masih mengandalkan pembayaran lain yang di lakukan secara via virtual
account bank, hanya saja pelanggan dapat memilih untuk melakukan transaksi
pembayaran disemua platfrom bank BUMN dengan biaya administrasi yang mungkin
sedikit lebih kecil di banding membayar langsung melalui mobile banking, sehingga
menyebabkan kurangnya minat dari masyarakat untuk menggunakan aplikasi tersebut.
Berikut merupakan data downloader pada tahun 2023 - 2024 berdasarkan semester I,

I, I jumlah pengguna sebagai berikut:
Tabel 1.1 Jumlah Downloader Aplikasi PLN Mobile

No. Unit Downloader 2023 Downloader 2023 | Downloader 2024
UID S28 Januari - Juni Juli - Desember Januari - Juni
. PALEMBANG 1.880.648 2.307.587 2.457.579
2, JAMBI 923.560 1.088.391 1.132,697
3. BENGKULU 522.054 623.453 650.594
Total: 3.326.262 4.019.431 4.240.870
Total Keseluruhan Downloader: 11.586.563

Sumber: Data realisasi PT.PLN UID S2JB (2023 — 2024)



Pada table 1.1 menjukkan bahwa downloader semester I terdapat sebanyak 3.326.262
juta pengunduh, pada semester II sebanyak 4.019.431 juta pengunduh, dan pada
pertengahan tahun 2024 sebanyak 4.240.870 juta pengguna aplikasi PLN Mobile di
PT.PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu. Dalam
hal ini adanya jumlah peningkatan downloader walaupun secara signifikan
peningkatan masi cenderung sedikit karena hingga saat ini masih banyak masyarakat
yang belum menggunakan bahkan ada yang belum mengetahui adanya aplikasi
tersebut, hal ini terjadi karena kurangnya edukasi atau branding kepada masyarakat
secara offline tentang apa saja kegunaan dari aplikasi tersebut.

Dalam hal ini adapun layanan yang disediakan PT. PLN (Persero) secara digital
yang sebelumnya untuk layanan pelanggan hanya ada contact center 123, facebook,
twitter, website PLN, serta email dan sekarang berinovasi menjadi satu aplikasi yaitu
Aplikasi PLN Mobile, dalam hal ini dapat dilihat pada gambar sebagai berikut:

Gambar 1.1 Perbedaan Layanan PLN Sebelum dan Sesudah
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Sumber: Data PT. PLN (Persero) UID S2JB

Pada gambar 1.1 merupakan layanan digital yang disediakan oleh PT. PLN
(Persero) UID S2JB kepada pelanggan, namun saat ini PT. PLN (Persero) telah
mengimplementasikan kebaruan layanan secara digital seiring dengan perkembangan
zaman, yang cukup dalam satu genggaman smartphone yaitu aplikasi PLN Mobile,
didalam aplikasi ini tidak hanya berisikan layanan pelanggan seperti pengaduan
seputar kelistrikan saja tetapi adanya layanan- layanan lain berupa fitur-fitur yang ada

di dalam PLN Mobile, dengan fitur- fitur terbarunya nya sebagai berikut:
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12.  Lainnya
Berdasarkan 12 fitur tersebut, peneliti hanya mengambil satu fokus penelitian yaitu
pada fitur pertama Token & Pembayaran pelanggan yang dimana dalam sub fiturnya
dapat melihat riwayat tagihan pelanggan, beserta rupiah dan kWh penggunaan listrik

dalam waktu 6 bulan terakhir seperti pada persentasi riwayat penggunaan berikut:

Gambar 1.1 Subfitur Riwayat Tagihan Aplikasi PLN Mobile
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Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Pada Gambar 1.2 merupakan riwayat penggunaan listrik pelanggan selama enam
bulan terakhir. Gambar ini tidak hanya menyajikan data berupa diagram, tetapi juga
dilengkapi tabel yang menunjukkan rincian tagihan untuk setiap bulan. Dalam tabel
tersebut, tersedia informasi yang sangat penting, antara lain seperti bulan tagihan,
nominal rupiah, dan jumlah penggunaan listrik dalam kilowatt-hour (kWh).
Penggambaran data ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas kepada

pelanggan mengenai pola penggunaan listrik mereka serta tagihan yang dikenakan



selama periode tertentu. Namun, analisis terhadap diagram dan tabel menunjukkan
adanya inkonsistensi antara jumlah rupiah yang tercantum pada kedua media informasi
tersebut yaitu terdapat perbedaan yang signifikan antara nilai nominal yang
ditampilkan dalam diagram dan yang tertera di tabel. Hal ini menunjukkan bahwa ada
kemungkinan kesalahan dalam sistem yang mencatat penggunaan listrik atau dalam
pengolahan data yang ditampilkan kepada pelanggan. Inkonsistensi ini penting untuk
diperhatikan kembali karena dapat menyebabkan kebingungan dan ketidakpuasan
pelanggan terkait keakuratan informasi mengenai tagihan listrik yang mereka terima.

Pada wawancara awal yang dilakukan dengan Assistant Manager Digital Service
& Customer Experience PT. PLN Unit Induk Distribusi Sumatera Selatan, Jambi,
Bengkulu, bahwa masalah ini diakui sebagai salah satu tantangan yang harus dihadapi.
Dalam pembicaraan tersebut, beliau menyatakan bahwa pihak PLN berencana untuk
melakukan pengembangan lebih lanjut terkait sub fitur riwayat tagihan dalam aplikasi
PLN Mobile. Pengembangan ini diharapkan dapat memberikan kemudahan bagi
pelanggan untuk melihat diagram riwayat tagihan yang lebih akurat dan sesuai dengan
nominal rupiah tagihan listrik masing-masing.

Dalam hal ini upaya untuk meningkatkan kualitas layanan dan akurasi informasi
sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan adanya perbaikan yang
tepat, diharapkan pengguna aplikasi PLN Mobile dapat menikmati pengalaman yang
lebih baik dan lebih bermanfaat dalam mengelola tagihan listrik mereka secara rinci.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
lebih mendalam mengenai Inovasi pada Aplikasi PLN Mobile terhadap fitur dan sub
fitur Token & Pembayaran yang berbentuk skripsi dengan judul “Inovasi Pelayanan
Pembayaran Tagihan Listrik Melalui Aplikasi PLN Mobile di PT. PLN Unit Induk
Distribusi Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu (UID S2JB)”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka rumusan masalah di dalam

skripsi ini ialah “Bagaimana inovasi PT. PLN (Persero) Unit Induk Distribusi
Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu terhadap pembayaran tagihan listrik pada aplikasi

PLN Mobile?”



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui bagaimana inovasi

PT. PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu terhadap
pembayaran tagihan listrik pada aplikasi PLN Mobile.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang ingin di peroleh dari penulisan penelitian ini adalah sebagai

berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat menjadi wadah untuk mengembangkan wawasan penulis
terkait dengan inovasi pelayanan BUMN terkhusus PT. PLN (Persero) Unit
Induk Distribusi Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu alam tujuan memberikan
kualitas layanan pelanggan melalui aplikasi PLN Mobile.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat menjadi wawasan tambahan bagi mahasiswa juga
penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi bagi pembaca yang ingin
membahas masalah serupa mengenai inovasi pelayanan pada BUMN terkhusus
PT. PLN (Persero) dalam mencapai tujuan sebuah perusahaan yakni
memberikan kemudahan pelanggan dalam melakukan transaksi terkait dengan

kelistrikan.
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