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ABSTRAK

PENGARUH TRANSFORMASI LAYANAN DIGITAL, KUALITAS
PELAYANAN TEKNIK DAN PENGALAMAN PELANGGAN PENGGUNA
APLIXASI PLN MOBILE TERIHAPDAP KEPUASAN PELANGGANPADA
PT PLN (PERSEROQ) ULP SEBERANG KOTA UP3 JAMBI

Penelitian ini beriujuan untuk menganalisis pengaruh iransformasi layanan
digital, kualitas pelayanan teknik, dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota
UP3 Jambi. Populasi peneiitian mencakup seiuruh pengaduan peianggan PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi yang menggunakan aplikasi PLN Mobile
pada tahun 2024 sebanyak 19.653 kasus. Sampel yang digunakan berjumlah 100
responden, yang diperoleh dengan menggunakan rumus Slovin. Hasil analisis
menunjukkan bahwa transformasi layanan digital, kualitas pelayanan teknik, dan
pengalaman pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Terkait transformasi layanan digital, disarankan untuk melakukan
perbaikan dari segi kualitas dan kecepatan penggunaan aplikasi, serta melakukan
pengembangan dan pembaruan sesuai kebutuhan pelanggan. Dalam hal kualitas
pelayanan, perlu dilakukan evaluasi terhadap faktor-faktor yang menyebabkan
keterlambatan waktu perbaikan dari estimasi yang ditetapkan. Sedangkan untuk
pengalaman pelanggan, dianjurkan untuk meningkatkan user experience PLN
Mobile melalui perbaikan navigasi, desain antarmuka, serta edukasi pengguna agar
alur layanan menjadi lebih mudah dipahami dan nyaman digunakan.

Kata Kunci: Transformasi Layanan Digital, Kualitas Pelayanan, Pengalaman
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

THE IMPACT OF DIGITAL SERVICE TRANSFORMATION,
TECHNICAL SERVICE QUALITY, AND CUSTOMER EXPERIENCE ON
CUSTOMER SATISFACTION AMONG USERS OF THE PLN MOBILE
APLICATION AT PT PLN (PERSERO) ULP SEBERANG KOTA
UP3 JAMBI

This research was conducted with the aim of determining the influence of
digital service transformation, technical service quality, and customer experience on
customer satisfaction among users of the PLN Mobile application at PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi. The population in this study is all
customer complaints of PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi who use
the PLN Mobile application in 2024 as many as 19,653. The sample used in this study
was 100 respondents using the slovin formula. The vesults of the analysis indicate
that digital service transformation, the quality of technical services, and customer
experience have a positive and significant effect on customer satisfaction. In terms
of digital service transformation, it is recommended to improve the quality and speed
of application usage by developing and updating the system based on customer
needs. Regarding service quality, it is important to evaluate the factors that hinder
timely repairs according to the estimated schedule. To enhance customer experience,
it is necessary to improve the user experience of the PLN Mobile application through
better navigation, interface design, and user education so that the service flow is
easier to undersiand and more comjoriable io use.

Keywords: Digital Service Transformation, Service Quality, Customer Experience,
Customer Satisfaction

Pembimbing I Pembimbing II
Dr. Mohammad Eko Fitrianto, S.E., M.Si. Dr. Zakaria Wahab, M.B.A
NIP 198307132023211006 NIDK 8906960023
Mengetahui,

Plt. Koordinator Program Studi Magister Manajemen

Prof. Dr. Alzwardi, S.E., M.Si
NIP 196805181993031003



SURAT PERNYATAAN ABSTRAK

Kami Dosen Pembimbing Tesis menyatakan bahwa Abstrak Tesis dalam Bahasa
Inggris dari Mahasiswa:

Nama : Ade Maydha Desliana Putri Adyani
NIM :01012682327032

Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Magister Manajemen

Konsesntrasi : Manajemen Pemas&m

Judul Tesis

PENGARUH TRANSFORMASI LAYANAN DIGITAL, KUALITAS
PELAYANAN TEKNIK DAN PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PENGGUNA APLIKASI PLN MOBILE
DI PT PLN (PERSERO) ULP SEBERANG KOTA UP3 JAMBI

Telah kami periksa penulisan, grammar, maupun susunan fenses-nya dan kami
setuju untuk ditempatkan pada lembar Abstrak.

Pembimbing Tesis,

Pembimbing I Pembimbing 11

Dr. Mohammad Eko Fitrianto, S.E., M.Si. Dr. Zakaria Wahab, M.B.A
NIP 198307132023211006 NIDK 8906960023



Nama lengkap
Tempat/tanggal Lahir
Agama

Warga Negara
Alamat

No. Hp./ WA
Nama istri/suami*)
Nama anak

Nama orang tua
1.Ayah

2.1bu

Riwayat Pendidikan
1.SD

2.SMP

3.SMA

4. Univesitas (S1)
Riwayat pekerjaan

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

: ADE MAYDHA DESLIANA PUTRI ADYANI, S.E
: DEPOK, 4 DESEMBER 1985
: ISLAM

: INDONESIA

: BANDARA RESIDENCE BLOK F NO 16 KEBUN

BUNGA SUKARAME KOTA PALEMBANG

: 081288719293
: NOVIAN DINATA
: 1. AISY AIRA ADYA DINATA

2. RAZIEF REINZA REYHAN DINATA

DRS. KHAIRUL ADYAN
MAESAROH

MI. UNWANUL KHAIRIYYAH
SMP NEGERI 1 DEPOK

SMA NEGERI 3 DEPOK
UNIVERSITAS INDONESIA
PEGAWALI PT. PLN (PERSERO)

Palembang,
Yang bersangkutan,

iy

ADE MAYDHA DESLIANA P.A
NIM 01012682327032

*) jika ada dan coret salah satu

Xi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL....ccccciiiecerisacercnsnscsecssssssscsssscssssssssscssssnssscsssnnans i
LEMBAR PERSETUJUAN UJIAN KOMPREHENSIF ii
LEMBAR PERSETUJUAN TESIS.. iii
SURAT PERNYATAAN INTEGRITAS ILMIAH wiv
KATA PENGANTAR v
UCAPAN TERIMAKASIH .......ccooonnerrnervncrens Vi
ABSTRAK Jviii
ABSTRACT Lix
DAFTAR ISI . Xii
IDATTAR SFABIEL r=ocwesswomsssmmaasssssssanssasssessmssssassnasssasssassasssasssssssassaaesmasisss ssssmpuesass xvi
DAFTAR GAMBAR xvii
DAFTAR LAMPIRAN i cicciiscisscossssssssiissasisasssooisiusaiissasssscissssnossaisaaiososssssisonioss xviii
BAB 1 PENDAHULUAN 1
1.1 Latar BelaKang.......c.cccuecoueeieiieeiineieiemssessisessesseesssssessssssssssssssssssensssssssesssssses I

1.2 Perumusan Masalah...........cocveiiiiiiiiiensenessiesieeseeseesssssssnesssasssesssesssesssassens 20

1.3 Tujuan Penelitian ... sssisssisssisesisssissssnssmnsnsinssssssossssposassussssssssansonusssoss 21

1.4 Manfaat Penelitian ... icsiamissimsississsmmsamssssmsnassiies s issis 21
1.4.1 Manfaat Praktis ... conseasvisiiisnsisiscisssssassnsrssmsmibiaiiiii 21

1.4.2 Manfaat TeOTILiS .. ..cvceeeeerereriecreerrerrereseesenisereeessenseresessssanssesssessseeseos 21

BAB II STUDI KEPUSTAKAAN 22
2.1 Landasan TEOT ..........cusussnisssissisessiessaorssassasassosisssassiesrssersssrasssaonsesusnasonspse 22
2.1.1 Kepuasan Pelanggan ............ccouioerininioniciiniensisiessessesssasssssassseenns 22
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ........c.ccccovevveviivircneniinnssiinnn 22

2.1.1.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan.............ccoooiiiiiiirninniiiccieiieee 24

2.1.1.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan............. 25

2.1.1.4 Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan..........ccccceevninnecccnnnn, 25

Xii



2.1.1.5 Metode Dalam Mengukur Kepuasan Pelanggan.........cccevveeceennens 27

2.1.2 Transformasi Layanan Digital .........cccccoeeeeciiiiiniiiiiiiiiiiiccine 28
2.1.2.1 Pengertian Transformasi Layanan Digital.........c.ccccccnuciiriinicnnnnns 28
2.1.2.2 Dimensi Transformasi Layanan Digital ..........c.ccccovniniininiincne 29

2.1.3 Kualitas Pelayanan.........ccccceeceeeceeeeercreneeesernecrcconsssonerseeencesensscsnseones 31
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan..........cccccooveevnneivccnnnnnncicccnnnnen. 31
2.1.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan.........cccccveeeeeeeiiniieienieenimeenceenreneennens 33
2.1.3.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan................ 35

2.1.4 Pengalaman Pelanggan ........c.cccocevcevciiceiiecmniniinsiiecnenecceena 38
2.1.4.1 Indikator Pengalaman Pelanggan ..........c.ccoeveiimiicncnnicnninncnnen. 39
2.1.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pengalaman Pelanggan ......... 41

2.1.5 Hubungan Antara Variabel dan Pengembangan Hipotesis.................. 42
2.1.5.1 Pengaruh Transformasi Layanan Digital Terhadap Kepuasan
Pelanggan ....csnismssasmimasssssssvisssssssrsasssisssssisssiissamss sssat s esisssciossniss 42
2.1.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ..... 43
2.1.5.3 Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 44

2.2 Penelitian TerdahulU......ccccoveeereineininiicieec s 45
2.3 Kerangka Konseptual Penelitian ...........cccceeveiviiiiiineiiesienneneereesrinssssenens 47
2.4 Hipotesis Penelitian ............cccooeeeeieiinmiiiniininiiniisiiee s sesiesasnaseess 49
BAB III METODE PENELITIAN 50
3.1. Rancangan Penelitiani.usaasnnmumssnnsaiminnmsismmnrmseiiae 50
3.2. Definisi Operasional Variabel .........c.coccocniriiniiinnnninniccnicn 50
3.3. Jenis dan Sumber Data ..........ccccerveriieinieneennniiiiecc e 33
3.3.1 JEniS Data...ccceeereeeeeerrcreenrcreee ettt s st et 53
3.3.2 SUMDEE DAta.....c..coeruereireeeeceereteetinet ettt sa s ssae s s sraeanes 53
3.4. Populasi dan Sampel Penelitian.............cocoeeeoininicinicniniccecnecene, 54
3.4.1 Populasi Penelitian..........ccoeeeeeeieruerineeieie e sse s s enas 54
3.5. Sampel Penelitian ......c.cccccmmiiimieneeitieeee et e s 54
3.6. Metode Pengumpulan Data ...........cccoieneereniesiicriniienicesresseesaessaessressanns 55
3.7. Uji Instrumen Penelitian..........cccooureivimimimiiiriccniectscccinss e 56
3.7.1 Uji ValIdIas ...occecceemismssmasensssmsssmsusssasess cunuoses smeissiaminsiespiriss s ssssssk 56



3.7.2 Uji Reliabilitas scucsssemsmssssssesssansssausssassnssamsnssosssiassasessassimnsssaspunssssssoss 57

3.8. Analisis Data Penelitian...........cccccoeevrniniineninciiciiiniissnesissssscsesnses 57
3.8.1 Metode Transformasi Data ...........ccccrvieeeieseennniiieiineinsniiencarecenesenes 57
3.9. Uji ASumsSi KIaSIK .....cccovviiviniiiiininienitinininne s sisisieisntissiisiosassasisisiaasiate 58
3.9.1 Uji NOrmalitas.....cccesceceererirererieeentrneesereaeeseesteiesssstseessnessseesaessesseneas 58
.3.9.2 Uji MUIIKOHNIETILAS. .. ceveeeeeeeiecee it a s saenas 58
3.9.3 Uji HeteroKedastiSitas ........cecccvruirimrciinisiiiaisienississsseseesssessssssesssnens 59
3.10. Analisis Regresi Linier Berganda...........ccccoeouinenciincnecnnacncsecrecieene 59
3.11. Koefisien Korelasi (r) dan Koefisien Determinasi (R2)........cccecevvurreeenne 60
3.12. Uji HipOLESIS wuscssussasassanssmasssxsasnsasnssoonsniconiansxssbsnsrmassansasssusmssnsnsnonnsosssapissss 61
3.12.1 UJI F .neccirneincnnncanscsasscssosscs s siinsishvonissasssinessaminsssnsss ssssisssitisivasisnis 61
3122 UJi T eceneireecrercerosaresasscecssensnsassecmsibsinessinsssssasssmanssnssasssssbunsmtaviis i i 62
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 63
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian...........ccoceveeeeuevecvinvcninnnnecseniececneenee. 63
4.1.1. Tentang PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi.............. 63
4.1.2. Visi dan Misi PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi..... 64
4.2. Gambaran Profil Responden Penelitian...........cccccveiieieeneciviciiicceieceenenne 65
4.3. Hasil Uji Instrumen Penelitian ........c.coeomeoiicicciciieciicneesecc e 66
4.3.1 Hasil Uji Validitas... caaasanassnammnmmssississismsaisisisasai 66
4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas i uzmnemanisiomasisiiis s i 68

4.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian............................... 69
4.4.1. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Transformasi Layanan

D741 0 € 1) F TSSO POV ORI O RSSO 69
4.4.2. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan Teknik
0,0 TSP 71
4.4.3. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Pengalaman Pelanggan
065 TSP 73
4.4.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 74
4.5. Hasil Uji Asumsi KIaSiK ......cccoeeeeeeieiiiniicinieneiiiisnnc e erens 76
4.5.1. Hasil Uji NOrmalitas ........ccoceeeeeieecemneremreimriccessccnsnsssenssecsnecesssaasssnens 76
4.5.2. Hasil Uji Multikolinieritas ............ccoereiinirnicneneee e 78



4.5.3. Hasil Uji Heterokedastisitas......cccccecrvernrvceencenrnncniiicniennicinnesceecnanens 79

4.6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ........c.oocoociiiinnnnniiinnninns 79
4.7. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r) dan Koefisien Determinasi (R2) ............ 81
4.8. Uji HipOtesis ....c- . - Giisuississismssssisssssssvmississrssivisosioniivivseciuinismaritiviaansy 82
4.8.1. Hasil Ui F........... i sissssios oot siooss e ststababsditsh e ereeremeacrocnonassses 82
4.8.2. Hastl Uji t.,.ocsmescsomtrmsmisissmsssmcisssiaioiasaion oo aaeigasiant - memssvssssonsassssses 83
4.9. Pembahasan Hasil Penelitian..........ccoceeeeencoiiiinicnnneennniniccenniicenecinene 85

4.9.1. Pengaruh Transformasi Layanan Digital Terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi ........... 85

4.9.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Teknik Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi........c.cocevuvceennnnee 87
4.9.3 Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT
PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi .......c.ccoccceiiiiiniiinicnnininninnnens 89
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 92
5.1 KeSTMPUIAN ....veeeeiiiciiinniisincsncsesssassssss s sraessssssssnesssrassssssssssssserasssnans 92
5.2 S AT vssinsanensans asiismsienissnssneymsm s A ns iR S RSN A A SRR 92
5.2.1 Saran Akademis ...seuimssismssmisasmisasiasssisammmmii s vsesssssassesesse 92
5.2.2 Saran Praktis .......:uvsxesessssesssossssssssssnssssmess amsiss s 5uis ssoms s 94
DAFTAR PUSTAKA 97
LAMPIRAN....cciicuierritiucriaiatererereretsmsstaserecsssssssarsssssssssssssnnsssssassns 104

Xv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Fitur Terbaik PLN MODIle .....c.coociiiniimiiiicsiinciiicisisssicscsissssneiasienes 5
Tabel 1.2 Rekapitulasi Gangguan Berdasarkan Media Lapor Pada PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota........cocceveeeeiiceinirniieiinrcnneccccieeceneseentesnesnenees 11
Tabel 1.3 Rekapitulasi Rating Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota Tahun
P10} e, S, T . S . L £ e e e s e L 13
Tabel 1.4 Jumlah Rating Negatif Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota
Tahun 2022-2024 it e T e s v s 13
Tabel 1.5 Jumlah Gangguan Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota Tahun
2022-2024 .....oeieecrereteeieeree et rae et s ae ettt a e es et s r e st e n e et sa et e et st et st s 15
Tabel 3. 1 Tabel Definisi Operasional Variabel ..........coccocceviveennininnnnnncncnnenne. 50
Tabel 3. 2 Interpretasi Koefisien Korelasi () ....ccoeeveeeereveeeienninccncncicciieeccnen. 60
Tabel 4. 1 Profil Responden Penelitian............cecceeireerererscreieceneence e eeneeeenne 65
Tabel 4. 2 Hasil Uji Validitas wcssssssasssosssssonsismssisasisssssssisimsiisaisinsorsassssisniios 66
Tabel 4. 3 Hasil Uji Reliabilitas.........ccccocovriiiiiniiiiiniiinimiimimiamissmsiis 68
Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Pada Variabel Transformasi Layanan Digital
(X1 ) s roncmssaisasasessrasiotm e s e S L 8 S S T8 70
Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Pada Variabel Kualitas Pelayanan (X2)........... 71
Tabel 4. 6 Tanggapan Responden Pada Variabel Pengalaman Pelanggan (X3)...... 73
Tabel 4. 7 Tanggapan Responden Pada Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) ........... 75
Tabel 4. 8 Hasil Uji NOrmalitas .......c.cceeeeeeeeeeseeeeeeceeeeeeeseeeseeeseseevneeneesecencessececsenne 77
Tabel 4. 9 Hasil Uji MultiKOIINEAritas .........cceevveeeerereerieesrerecneassesencsessesssrssessseessnens 78
Tabel 4. 10 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda...........ccccccevcmnirvvcnneccencceennenn. 80
Tabel 4. 11. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r) dan Koefisien Determinasi (R?)........ 81
Tabel 4. 12 Hasil Uji Bttt ee s me s e e e nas 83
Tabel 4. 13 Hasil Uji t (Variabel X1 terhadap Y)..c.cceoveeneerceeniniisnineieesieessassennne 84
Tabel 4. 14 Hasil Uji t (Variabel X2 terhadap Y)....ccccceveeieeenreccennceeenennrecsenceeees 84
Tabel 4. 15 Hasil Uji t (Variabel X3 terhadap Y) .....cooooooiiieeie s 85

Xvi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1. Tampilan Menu Aplikasi PLN Mobile ........cccooviniiiniiinincrnninnaenns 4
Gambar 1. 2. Jumlah Gangguan Berdasarkan Media Tahun 2024 .............cc.cocevnnne 12
Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual Penelitian.........cccoveceerereeerrerncrernensueerasserereseense 48
Gambar 4. 1. Grafik HiStOZIam ........cccoomiimriiiiieiecic s iissees s sss s ssss s ssassasrsons 76
Gambar 4. 2. Normal Probability Plot .........ccceoiereeriuererriieeneneensnssiaennessssseneseeas 77
Gambear 4. 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas ........ccccvueeeueeieceesensennencensinnesasneeeeneenes 79

Xvii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 . Kuesioner Penelitian...........cceeevuererinuciniiseneneseicceissccs e 104
Lampiran 2 . Profil Responden Penelitian........ccccovoieeieenineciiniciniiececcceeanne 109
Lampiran 3 . Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas...........c.ccoocoeuecueivcmvcinnucninnens 110
Lampiran 4 . Hasil Analisis Penelitian ...........ccoommiiiiinsiiiiis 124

xviii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan masyarakat atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara layanan, seperti Instansi Pemerintah maupun Badan
Usaha Milik Negara (BUMN), sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Perkembangan teknologi yang semakin
pesat, modern, dan kompleks mengakibatkan tuntutan masyarakat semakin
meningkat dalam memenuhi kebutuhannya. Namun, pada kenyataannya, sering
terdengar kekecewaan masyarakat terhadap birokrasi pemerintah atau perusahaan
BUMN dalam pelayanan publik yang diberikan. Hal ini menunjukkan masih adanya
kesenjangan antara harapan dan kenyataan pelayanan yang diterima oleh
masyarakat (Dwiyanto, 2011). Ketidakpuasan tersebut sering disebabkan oleh
kurangnya profesionalisme aparatur, prosedur yang berbelit-belit, serta kurangnya
orientasi terhadap kepuasan pengguna layanan (Sedarmayanti, 2009). Pelayanan
publik dianggap berpihak pada golongan tertentu, komunikasi yang dibangun oleh
aparat penyedia layanan tidak ramah dan cenderung berbelit-belit (tidak efektif) dan
memerlukan waktu yang cukup banyak sehingga tidak efisien, sehingga masih
adanya pengaduan mengenai pelayanan publik dari masyarakat (Monim, 2022).

Era digitalisasi saat ini terus berkembang, memanfaatkan teknologi
informasi menjadi sebuah kewajiban untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas

dari beberapa sektor kerja termasuk dalam bidang sektor pelayanan. Adanya



aplikasi digital menjadi sebuah solusi untuk memperbaiki proses bisnis dan
meningkatkan kinerja sebuah perusahaan (Choirinisa & Ikhwan, 2022).

Menghadapi era digitalisasi yang semakin pesat, setiap perusahaan perlu
memastikan kesiapan infrastruktur teknologi sebagai fondasi utama. Infrastruktur
yang kokoh dan terintegrasi, seperti jaringan internet yang andal, perangkat keras
modern, serta sistem manajemen data yang efisien, merupakan elemen kunci dalam
menunjang transformasi digital. Setelah infrastruktur ini terbangun, langkah
berikutnya adalah meningkatkan keterampilan sumber daya manusia. Karyawan
yang terampil dan melek teknologi akan mampu memanfaatkan fasilitas tersebut
secara optimal, menyesuaikan penerapan teknologi dengan kebutuhan bisnis, dan
memastikan perusahaan tetap kompetitif serta tidak tertinggal oleh perkembangan
zaman.

PT Perusahaan Listrik Negara (PLN) adalah perusahaan milik pemerintah
yang memiliki tanggung jawab utama dalam menyediakan, mendistribusikan, dan
melayani kebutuhan listrik masyarakat di seluruh Indonesia. Dengan posisi strategis
sebagai satu-satunya perusahaan yang memiliki otoritas penuh di sektor kelistrikan
nasional, PLN berperan penting dalam mendorong pembangunan ekonomi,
meningkatkan kesejahteraan, dan memperluas infrastruktur di berbagai wilayah.
Visi perusahaan adalah menjadi penyedia listrik terdepan di kawasan Asia
Tenggara dan menjadi pilihan utama pelanggan dalam solusi energi. Untuk
mewujudkan visi tersebut, PLN tengah menjalankan agenda transformasi yang
berfokus pada empat pilar utama: ramah lingkungan (Green), efisien (Lean),

inovatif (/nnovative), serta berorientasi pada pelanggan (Customer Focused),



dengan tujuan utama menghadirkan listrik demi kehidupan yang lebih baik.
Layanan PLN kini juga dapat diakses secara digital melalui aplikasi PLN Mobile
yang tersedia di PlayStore dan AppStore (web.pln.co.id, 2024).

PLN telah menghadapi berbagai tantangan dan perubahan dalam mengelola
infrastruktur ketenagalistrikan. Beberapa tantangan tersebut antara lain adalah
peningkatan permintaan akan listrik yang berkelanjutan, pemeliharaan infrastruktur
yang memadai, sertakeberlanjutan dalam pengelolaan sumber daya energi. Di
tengah dinamika pasar energi global dan tren teknologi yang berkembang pesat,
PLN juga dituntut untuk terus berinovasi dan beradaptasi agar tetap kompetitif serta
mampu memenuhikebutuhan masyarakat akan listrik yang handal, terjangkau, dan
ramah lingkungan (Sembiring, 2014).

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, khususnya dalam bentuk
aplikasi berbasis mobile, telah membawa perubahan besar di berbagai sektor,
termasuk sektor kelistrikan. PT PLN (Persero), sebagai BUMN yang memiliki
tanggung jawab dalam penyediaan listrik nasional, turut mengadopsi teknologi
digital guna meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan. Salah satu
implementasinya adalah melalui aplikasi PLN Mobile, yang memberikan
kemudahan bagi pelanggan dalam mengakses informasi dan layanan kelistrikan
secara cepat dan praktis. Selain itu, PLN juga terus melakukan inovasi dengan
membangun infrastruktur digital, seperti penerapan smart grid, yang berfungsi
untuk mengoptimalkan distribusi listrik secara real-time dan efisien. Inisiatif ini

merupakan bagian dari strategi transformasi PLN dalam mendukung digitalisasi



nasional dan menjawab tuntutan pelanggan di era teknologi modern (Kementerian
BUMN, 2020; PLN, 2023).

Inovasi yang diperkenalkan oleh PLN adalah aplikasi PLN Mobile, yang
dirancang untuk memudahkan pelanggan dalam mengakses informasi terkait
dengan tagihan, pemadaman listrik, dan layanan lainnya. Aplikasi ini merupakan
wujud dari upaya PLN dalam mengadopsi digitalisasi pelayanan guna
meningkatkan kepuasan pelanggan. Fenomena digitalisasi pelayanan dalam PLN,
khususnya melalui aplikasi PLN Mobile, mencerminkan transformasi signifikan
dalam cara perusahaan berinteraksi dengan pelanggan. Dengan memanfaatkan
kecanggihan teknologi mobile, PLN berupaya memberikan pengalaman pelayanan
yang lebih baik dan efisien bagi pelanggan, serta mengoptimalkan penggunaan

sumberdaya perusahaan (Sembiring, 2014).

Sumber: Aplikasi PLN Mobile, 2025

Gambar 1. 1. Tampilan Menu Aplikasi PLN Mobile



Aplikasi PLN Mobile merupakan bagian dari upaya transformasi yang
dilakukan oleh PLN guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan.
Sejak peluncurannya dengan tampilan serta berbagai fitur baru pada akhir tahun
2020, PLN secara berkelanjutan terus melakukan pembaruan fitur dan menyediakan
berbagai layanan kepada pelanggan (Aristi, 2022).

Tabel 1.1 Fitur Terbaik PLN Mobile

No Fitur Keterangan

1 Kelistrikan Anda dapat melakukan pemasangan baru dan memilih variasi
daya sesuai dengan pilihan prabayar atau pascabayar. Selain
itu, Anda juga dapat mencoba fitur Ubah Daya untuk
menambah daya agar listrik Anda tidak mengalami
gangguan. Apabila Anda mengadakan acara besar di rumah,
Anda dapat mengajukan permohonan Penyambungan
Sementara melalui aplikasi PLN Mobile.

2 Internet Perkembangan teknologi yang pesat telah memengaruhi
berbagai aspek kehidupan kita, yang kini semakin bergantung
pada Internet. Peningkatan kualitas dan kecepatan yang
berkelanjutan menjadi kebutuhan utama di rumah, kantor,
serta berbagai lokasi lainnya, sehingga kami berkomitmen
untuk memberikan layanan terbaik bagi Anda.

3 Perbaikan Mempermudah pelanggan dalam memenuhi kebutuhan
instalasi listrik di rumah, kantor, atau gedung saat mengalami
gangguan. Pelanggan akan menerima notifikasi terkait work
order dan dapat melakukan pelacakan status pesanan. Petugas
PLN akan datang sesuai jadwal yang telah ditentukan,
melakukan pemeriksaan, dan setelah pekerjaan selesai,
pelanggan dapat memberikan persetujuan serta melakukan
pembayaran.

4 SPKLU Apabila Anda memiliki kendaraan listrik, lokasi pengisian
dayanya dapat ditemukan di Stasiun Pengisian Kendaraan
Listrik Umum (SPKLU). Untuk mengetahui lokasi pengisian
daya kendaraan listrik Anda, silakan gunakan fitur Charge.In
yang tersedia pada aplikasi PLN Mobile. Dengan fitur ini,
Anda dapat menemukan SPKLU terdekat sesuai dengan
lokasi Anda saat ini.

Sumber: web.pln.co.id, 2025

Sejak diperkenalkan dengan tampilan dan berbagai fitur baru pada akhir
tahun 2020, transformasi PT PLN (Persero) dalam meningkatkan layanan kepada

pelanggan melalui penyempurnaan aplikasi PLN Mobile, baik dari sisi frontend



maupun backend, telah memperoleh pengakuan positif dari berbagai pihak.
Aplikasi super yang mempermudah dan mempercepat layanan bagi pelanggan PLN
ini saat ini memperoleh peringkat 4,8 dari skala 5 di Google PlayStore, dengan
sekitar 24,8 juta pengguna dan lebih dari 35 juta ID Pelanggan yang terdaftar
(web.pln.co.id, 2024). Aplikasi PLN Mobile merupakan bagian integral dari upaya
transformasi yang dilakukan PLN untuk meningkatkan pelayanan kepada
pelanggan. Sejak peluncurannya dengan tampilan dan fitur baru pada akhir tahun
2020, PLN secara berkelanjutan terus melakukan pembaruan fitur dan menyediakan
beragam layanan kepada pelanggan (Aristi, 2022).

Tujuan digitalisasi melalui aplikasi PLN Mobile adalah untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan. Aplikasi ini
dirancang untuk memberikan kemudahan akses bagi pelanggan terhadap berbagai
layanan PLN, seperti pembayaran tagihan, pengaduan gangguan, pencatatan meter
mandiri, hingga informasi pemadaman. Dengan pendekatan digital, PLN berupaya
memenuhi harapan pelanggan akan layanan yang cepat, transparan, dan dapat
diandalkan. Hal ini sejalan dengan komitmen PLN untuk bertransformasi menjadi
perusahaan energi yang lebih modern dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan,
sehingga mendukung peningkatan kepercayaan dan loyalitas pengguna (Sembiring,
2014)

Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan oleh pelanggan yang
mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya (Kotler &
Keller, 2016). Pelanggan yang merasa puas akan menjadi asset yang sangat

berharga bagi suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan juga merupakan salah satu



kunci untuk menciptakan loyalitas, karena pelanggan yang puas akan cenderung
loyal. Kepuasan akan muncul jika pelanggan menilai positif pengalaman
transaksinya. Hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan akan
menciptakan kepuasan pelanggan dan pelanggan akan tetap setia dan memberikan
tanggapan yang baik tentang perusahaan dan produk dari perusahaan tersebut
kepada orang lain (Sembiring & Suharyono, 2014).

Menurut Vial (2019), transformasi digital merupakan suatu proses yang
bertujuan untuk memperbaiki entitas dengan mendorong perubahan signifikan pada
karakteristiknya melalui perpaduan teknologi informasi, komputasi, komunikasi,
dan konektivitas. Transformasi digital menitikberatkan pada proses dan strategi
pemanfaatan teknologi digital guna mengubah operasional bisnis serta
meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Transformasi digital ini sangat
berperan dalam peningkatan kualitas pelayanan pelanggan, mengingat pelayanan
pelanggan merupakan salah satu faktor yang memiliki pengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan (Muryono, 2022).

Implementasi transformasi digital dalam sektor jasa memberikan dampak
positif bagi PLN, mendukung upaya penyediaan energi listrik kepada seluruh
masyarakat. Dalam penerapan layanan digital, informasi, ketepatan data, dan
kecepatan layanan memiliki pengaruh yang signifikan. Aktivitas yang berkaitan
dengan layanan pelanggan secara digital dilakukan melalui aplikasi yang dapat
diakses menggunakan ponsel masing-masing pelanggan. Layanan ini dapat diakses
oleh siapa saja, kapan saja, dan di mana saja selama terdapat jaringan internet.

Kehadiran aplikasi ini memudahkan pelanggan sehingga tidak perlu lagi



mengunjungi kantor PLN terdekat untuk memperoleh pelayanan, karena melalui
ponsel mereka dapat memeriksa jumlah konsumsi listrik serta tagihan yang harus
dibayar. Selain itu, pelanggan juga dapat mengajukan pengaduan atau keluhan
melalui aplikasi tersebut, yang dikenal dengan nama PLN Mobile (Pertiwi, 2024).

Transformasi digital yang dilaksanakan oleh PT PLN (Persero) selama tiga
tahun terakhir telah menjadi titik perubahan signifikan bagi perusahaan dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Hasil dari transformasi digital
ini memperoleh penghargaan dari berbagai pihak, dengan total 46 penghargaan di
bidang inovasi teknologi dan digital yang diterima oleh PLN sepanjang tahun 2022
hingga 2023. Direktur Utama PLN, Darmawan Prasodjo, mengakui bahwa prestasi
yang diraih PLN tersebut merupakan hasil kerja keras seluruh insan PLN di seluruh
wilayah Indonesia serta dukungan dari Pemerintah (Trianto, 2023). Salah satu
produk dari transformasi tersebut adalah peluncuran aplikasi New PLN Mobile.
Sebelumnya, aplikasi PLN Mobile hanya diunduh oleh 500 ribu pengguna, namun
ironisnya, setelah pengunduhan, sebanyak 450 ribu pengguna kemudian
menghapus aplikasi tersebut dari perangkat mereka.

Kualitas pelayanan merupakan evaluasi pelanggan terhadap keunggulan
atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh (Parasuraman et
al., 2019). Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan. Persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan perusahaan, baik
positif maupun negatif, sangat bergantung pada kesesuaian antara harapan dan
kenyataan kualitas pelayanan yang diterima. Kualitas pelayanan yang dirasakan

menjadi suatu ukuran untuk menilai kepuasan pelanggan. Apabila kualitas



pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka pelanggan
akan merasa kecewa dan tidak puas, bahkan dapat menimbulkan dampak negatif
lainnya bagi perusahaan (Tjiptono, 2019).

Dalam era digital saat ini, pengalaman pelanggan telah menjadi prioritas
utama bagi perusahaan dalam menciptakan nilai tambah serta meningkatkan
kepuasan pelanggan. Bagi perusahaan penyedia layanan publik seperti PT PLN
(Persero), pengalaman pelanggan tidak sekadar merupakan pelengkap, melainkan
telah menjadi faktor esensial yang menentukan keberhasilan layanan secara
menyeluruh. Menurut Lemon dan Verhoef (2016), pengalaman pelanggan
mencakup keseluruhan perjalanan pelanggan, mulai dari tahap pra-layanan,
interaksi selama layanan, hingga tahap pasca-layanan, yang secara signifikan
memengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan secara keseluruhan.

PLN sebagai perusahaan penyedia listrik nasional menghadirkan PLN
Mobile, sebuah aplikasi digital yang dirancang untuk memudahkan pelanggan
dalam mengakses berbagai layanan, seperti pengecekan tagihan, pelaporan
gangguan, pengajuan pemasangan baru, serta komunikasi langsung dengan
petugas. Transformasi ini merupakan bagian krusial dalam upaya meningkatkan
pengalaman pelanggan yang lebih efisien, cepat, dan personal. Namun demikian,
keberadaan aplikasi ini tidak secara otomatis menjamin pengalaman pelanggan
yang positif apabila tidak dikelola secara optimal. Menurut Gentile, Spiller, dan
Noci (2007), pengalaman pelanggan bersifat multidimensional, meliputi aspek

emosional, sensorik, dan fungsional yang harus dikelola secara terpadu.



Pengguna PLN Mobile berinteraksi dengan berbagai aspek layanan, mulai
dari proses pendaftaran, navigasi aplikasi, kecepatan tanggapan atas pengaduan,
hingga mutu tindak lanjut layanan teknis. Apabila selama proses tersebut pelanggan
mengalami kesulitan, tidak memperoleh respons, atau terjadi kendala teknis, hal
tersebut akan membentuk persepsi negatif terhadap kualitas pengalaman yang
diterima. Meyer dan Schwager (2007) menyatakan bahwa pengalaman negatif lebih
mudah diingat oleh pelanggan dibandingkan pengalaman positif, sehingga hal ini
berdampak langsung pada kepuasan serta loyalitas jangka panjang.

Dalam pelaksanaannya, banyak pelanggan mengeluhkan bahwa meskipun
layanan berbasis digital telah tersedia, aspek kejelasan informasi, kepastian waktu
penanganan, dan interaksi yang bersifat humanis masih belum optimal. Hal ini
menunjukkan bahwa transformasi digital seperti PLN Mobile harus diimbangi
dengan pengelolaan pengalaman pelanggan yang komprehensif dan berfokus pada
kebutuhan pelanggan. Pine dan Gilmore (1998) menegaskan bahwa perusahaan
yang sukses adalah perusahaan yang tidak hanya menyediakan layanan, tetapi juga
menciptakan pengalaman yang berkesan.

PLN saat ini tengah intensif melakukan sosialisasi kepada masyarakat
mengenai aplikasi PLN Mobile sebagai sarana pelayanan kepada pelanggan. PLN
Mobile merupakan aplikasi layanan pelanggan berbasis seluler yang terintegrasi
dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) serta Aplikasi
Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Melalui aplikasi ini, pelanggan dapat
dengan lebih mudah memperoleh informasi dari PLN, sekaligus menggunakan

aplikasi tersebut sebagai media pengaduan terkait permasalahan ketenagalistrikan
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serta pelayanan PLN. Aplikasi digital ini merupakan langkah strategis PLN dalam
memberikan layanan kepada pelanggan, selain melalui Contact Center 123 dan situs
web resmi PLN. Aplikasi ini merupakan produk resmi PLN yang menyediakan
layanan informasi dan komunikasi interaktif antara pelanggan dan PLN mengenai
layanan ketenagalistrikan (Ramahdani et al., 2023).

Sejak peluncuran aplikasi PLN Mobile, metode pelanggan dalam
mengakses layanan PLN telah mengalami perubahan yang signifikan. Dengan
antarmuka yang mudah digunakan dan layanan yang lebih transparan, pelanggan
kini lebih cenderung memilih aplikasi tersebut untuk memenuhi kebutuhan mereka,
sehingga turut mendukung PLN dalam meningkatkan kepuasan serta kepercayaan
pelanggan (Sembiring, 2014).

Tabel 1.2 Rekapitulasi Gangguan Berdasarkan Media Lapor Pada PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota

Nama

No Media Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Ags Sep Okt Nov Des
1 1C2311 PLN 311 269 289 289 233 243 159 147 222 207 135 171
2 Media 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Massa
3 Email 7 5 6 6 3 1 2 2 1 2 4 0
4 Call ke 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Knator
Unit
5 Datang 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1
ke Kantor
6 Facebook 2 1 3 3 2 1 4 4 4 2 3 5
7 Twitter 7 37 18 18 9 4 2 5 15 11 13 7
8 Instagram 1 0 1 1 0 2 2 2 3 1 2 1
9 {/%I;])l 765 1216 1633 1633 1359 1421 1506 1466 1333 1526 1443 1443
obile
10 Live Chat 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Website

11 Live Chat 6 10 6 6 10 9 7 8 14 9 9 7
PLN
Mobile

12 Ulasan 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Aplikasi
PLN
Mobile

13 EMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 1099 1538 1957 1957 1616 1681 1682 1634 1592 1758 1609 1635

Sumber: Data Internal PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota, 2024
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Pada Tabel 1.2 menunjukkan rekapitulasi gangguan berdasarkan media
lapor di PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota. Melalui Aplikasi PLN Mobile,
Pelanggan dapat secara langsung memberikan penilaian atas performa pelayanan
petugas Teknik PLN. Fenomena rating negatif yang ada saat ini di PLN
mencerminkan pola ketidakpuasan yang muncul dari sebagian pelanggan terhadap
kualitas layanan yang diberikan oleh Perusahaan Listrik Negara. Pengalaman
pelanggan yang sering kali diwarnai oleh pemadaman listrik yang tidak terjadwal,
tagihan yang dianggap tidak akurat, serta kurangnya respons terhadap keluhan
menjadi pemicu utama dari ketidakpuasan ini. Selain itu, masalah administratif
seperti kesulitan dalam proses pembayaran tagihan juga menjadi faktor yang ikut

memperkuat fenomena ini (web pln.co.id).

2500
2000
1500
1000

500

JAN FEB MAR APR MAY JUN JuL AUG SEP ocT NOV DEC
m CallPLN 123 m Media Massa = Email m Call ke Kantor Unit m Datang ke Kantor
m Facebook m Twitter m Instagram m PLN Mobile m Live Chat Website
m Live Chat PLN Mobile m Ulasan Aplikasi PLN Mobile m EMS

Sumber: Data Internal PT PLN (Persero), 2024
Gambar 1. 2. Jumlah Gangguan Berdasarkan Media Tahun 2024
Pada Gambar 1.2 menunjukkan bahwa fenomena digitalisasi pelayanan di
PLN, dengan fokus pada penggunaan aplikasi PLN Mobile sebagai salah satu

sarana untuk percepatan pelayanan, melalui pemahaman yang komprehensif
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tentang digitalisasi ini, diharapkan dapat tergambar dengan jelas bagaimana PLN

bertransformasi dalam menghadapi tantangan dan peluang pada era teknologi

digital.
Tabel 1.3 Rekapitulasi Rating Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota
Tahun 2024
Laporfin : R.atmg Non Rating
No Bulan Total Belum Selesai Sudah Selesai Bintang
Jmh % _ Jmh % _ Jmh___ % 1 2 3 4 5 Indeks Jmh %
1 Januari 1099 109  100% 0 % 225 2047% 0 0 0 0 225 5 874 79.53%
2 Februari 1534 1534 100% 0 % 481 3136% 0 0 0 | 480 5 1053 68.64%
3 Maret 1951 1951 100% 0 % 608 3L16% 0 0 0 0 608 5 1343 68.84%
4 Apil 1614 1614 100% 0 % 507 3141% 1 0 0 0 506 5 1107 68.59%
5 Mei 1686 1686 100% 0 % 515 341% 0 0 0 0 575 5 111 65.9%
6 Jui 1879 1879 100% 0 % 62 BI1% 0 0 0 0 622 5 1257 66.9%
7 uli 1680 1680  100% 0 % 651 3875% 0 0 0 0 651 5 1029 61.25%
8 Agustus 1634 1634 100% 0 % 608 3721% 1 0 0 0 607 5 1026 62.79%
9 September 1578 1578 100% 0 % 441 2795% 0 0 0 0 441 5 1137 72.05%
10 Oktober 1757 1757 100% 0 % 459 2612% 0 0 | 1 457 5 1298 73.88%
11 November 1606 1606  100% 0 % 523 325T% 0 0 0 1 522 5 1083 67.43%
12 Desember 1635 1635 100% 0 % 489 2991% 0 0 0 0 489 5 1146 70.09%
Total 5653 19653 6189 0 2 0 1 3 6183 13464

P,
Pe

dq

Sumber:aData Internal PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota, 2024

Pada Tabel 1.3 dan Tabel 1.4 menunjukkan rekapitulasi rating pada PT PLN

(Persero) ULP Seberang Kota tahun 2024. Selama tahun 2022, 2023 dan 2024,

laporan rating negatif dan keluhan pelanggan terhadap PLN semakin meningkat,

menggambarkan adanya ketidaksempurnaan dalam penyediaan layanan listrik.

Tabel 1.4 Jumlah Rating Negatif Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang

Kota Tahun 2022-2024

Tahun
No Bulan 2022 2023 2024
1 Januari 1 - -
2 Februari - - -
3 Maret - 1 -
4  April - - 1
5 Mei - 1 -
6 Juni - 2 -
7  Juli - 1 -
8  Agustus - 1 1
9  September - - -
10  Oktober - - -
11  November 1 - -
12 Desember - - -

13



Tahun
2022 2023 2024
Total 2 6 2
Sumber: Data Internal PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota, 2024

No Bulan

Pada Tabel 1.4 menunjukkan rating negatif pada PT PLN (Persero) ULP
Seberang Kota tahun 2022-2024. Rating negatif yang diberikan oleh pelanggan di
aplikasi PLN Mobile dapat menjadi indikasi tidak hanya terhadap kegagalan teknis
yang terjadi, tetapi juga terhadap respons dan penanganan yang tidak memuaskan
dari pihak PLN. Oleh karena itu, penting bagi PLN untuk terus meningkatkan
pelayanan teknisnya guna mengurangi kemungkinan terjadinya rating negatif
tersebut. Pelayanan teknis PLN untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang
optimal menjadi sangat relevan dalam konteks upaya meningkatkan kualitas
pelayanan secara keseluruhan, serta dalam rangka menjaga reputasi perusahaan di
mata pelanggan melalui aplikasi PLN Mobile. Dengan memberikan perhatian yang
lebih pada aspek teknis dan responsifitas dalam penanganan gangguan, diharapkan
PLN dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan dan mengurangi
kemungkinan rating negatif di aplikasi PLN Mobile.

Pemadaman listrik yang sering tidak hanya mengganggu aktivitas sehari-
hari, tetapi juga memberikan dampak ekonomi yang signifikan terutama bagi
pelanggan bisnis. Tagihan yang tidak akurat atau tidak sesuai dengan konsumsi
dapat menciptakan ketidakpercayaan pelanggan terhadap transparansi dalam proses
penagihan PLN. Respons yang lambat atau tidak memuaskan terhadap keluhan
pelanggan juga memberikan kesan bahwa PLN tidak sensitif terhadap kebutuhan

pelanggan mereka.
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Tabel 1.5 Jumlah Gangguan Pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota
Tahun 2022-2024

Tahun
No Bulan 2022 2023 2024
1 Januari 759 874 1099
2 Februari 885 627 1534
3 Maret 1328 1243 1951
4 April 1028 1149 1614
5 Mei 954 1457 1686
6 Juni 940 1360 1879
7 Juli 899 1032 1680
8 Agustus 977 1004 1634
9 September 1011 950 1578
10 Oktober 1192 965 1757
11 November 1856 911 1606
12 Desember 1080 1159 1635
Total 12.909 12.731 19.653

Sumber: Data Internal PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota, 2024

Pada Tabel 1.5 menunjukkan jumlah gangguan listrik di PT PLN (Persero)
ULP Seberang Kota mengalami fluktuasi dari tahun 2022 hingga 2024, dengan tren
peningkatan signifikan pada 2024. Setelah sedikit menurun dari 12.909 gangguan
(2022) ke 12.731 gangguan (2023), jumlahnya melonjak tajam menjadi 19.653
gangguan (2024), meningkat sekitar 54% dibandingkan tahun sebelumnya. Bulan
dengan gangguan tertinggi pada 2024 adalah Juni (1.879 kasus), sementara
gangguan terendah terjadi pada Januari (1.099 kasus). Meskipun ada perbaikan
secara tahunan, pola gangguan yang bervariasi menunjukkan perlunya analisis lebih
lanjut terhadap faktor-faktor penyebab, terutama di bulan-bulan dengan perubahan

signifikan.
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Tabel 1.6 Rekapitulasi Data Realisasi Response Time atas Gangguan
Tahun 2024

Tahun 2024
No Bulan Target Realisasi
1 Januari 30 Menit 20,28 Menit
2 Februari 30 Menit 20,07 Menit
3 Maret 30 Menit 20,25 Menit
4 April 30 Menit 19,53 Menit
5 Mei 30 Menit 19,15 Menit
6 Juni 30 Menit 18,80 Menit
7 Juli 30 Menit 18,77 Menit
8 Agustus 30 Menit 18,91 Menit
9 September 30 Menit 19,07 Menit
10 Oktober 30 Menit 19,07 Menit
11 November 30 Menit 19,14 Menit
12 Desember 30 Menit 19,16 Menit

Sumber: Data Internal PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota, 2024

Berdasarkan Tabel 1.6 menunjukkan data response time gangguan di PLN
ULP Seberang Kota selama tahun 2024, diketahui bahwa target waktu tanggap
penanganan gangguan ditetapkan sebesar 30 menit setiap bulan, namun realisasi
yang dicapai secara konsisten berada di bawah target, dengan kisaran antara 18,77
hingga 20,28 menit. Capaian ini mencerminkan adanya kinerja pelayanan teknik
yang responsif dan efisien, serta menunjukkan bahwa petugas teknik mampu
merespon gangguan secara lebih cepat dari standar yang ditetapkan. Hal ini menjadi
indikasi positif terhadap upaya peningkatan kualitas pelayanan, khususnya dalam
aspek kecepatan penanganan sebagai bagian dari dimensi responsiveness.

Selain peningkatan dalam aspek kecepatan pelayanan teknis, fenomena
yang muncul terkait pelayanan pelanggan secara digital adalah pemanfaatan
aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone masing-masing pelanggan.

Pelayanan dapat dilakukan di mana saja, kapan saja, dan oleh siapa saja asalkan
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terhubung dengan jaringan internet. Saat ini, setiap pelanggan tidak perlu lagi
datang langsung ke kantor pelayanan, cukup melalui smartphone, mereka dapat
memeriksa jumlah konsumsi listrik serta besaran tagihan yang harus dibayarkan.
Pengaduan dan keluhan juga dapat disampaikan melalui aplikasi ini, sehingga
pelanggan dapat dengan mudah mengkomunikasikan kebutuhan pelayanan mereka.
Perusahaan Listrik Negara (PLN), sebagai penyedia utama layanan listrik di
Indonesia, memiliki komitmen untuk memberikan pelayanan teknis yang optimal
kepada pelanggan guna mencapai tingkat kepuasan yang tinggi. Pelayanan teknis
berkualitas tidak hanya esensial untuk menjamin kelancaran pasokan listrik, tetapi
juga untuk memelihara hubungan yang baik dengan pelanggan. Pelayanan teknis
yang optimal meliputi berbagai aspek, seperti penanganan gangguan listrik,
pemeliharaan jaringan distribusi, perbaikan sistem kelistrikan, serta berbagai
layanan teknis lainnya. Respons yang cepat terhadap gangguan, kualitas perbaikan
yang memadai, serta komunikasi yang efektif antara PLN dan pelanggan
merupakan faktor kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal.
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, rumusan masalah
penelitian ini adalah mengenai pengaruh transformasi layanan digital, kualitas
pelayanan teknik, dan pengalaman pelanggan pengguna PLN Mobile terhadap
kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi. Hal
tersebut didasarkan pada temuan yang menunjukkan adanya perbedaan pengaruh
transformasi layanan digital, kualitas pelayanan, dan pengalaman pelanggan

terhadap tingkat kepuasan pelanggan.jd km

17



Beberapa studi sebelumnya yang meneliti dampak transformasi layanan
digital terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang bervariasi. Sejumlah
penelitian, antara lain yang dilakukan oleh Harkdnen (2024), Ekechi (2024), Khan
(2024), Dangaiso (2023), Mijac¢ (2023), dan Ghonim (2022), menyatakan bahwa
layanan digital memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa penerapan teknologi digital
dalam pelayanan dapat meningkatkan pengalaman serta kepuasan pengguna.

Namun, penelitian yang dilakukan oleh Rafli (2024) menunjukkan hasil
yang berbeda, dengan menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil ini
mengindikasikan bahwa aspek layanan digital dan kualitas produk dapat
memberikan dampak yang bervariasi, tergantung pada konteks serta variabel yang
digunakan dalam penelitian tersebut.

Faktor kedua yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Aeny (2023), Kim
(2023), Chien dan Chi (2023), Marlina W et al (2022), Chuenyindee (2022), Ali dan
Gardi (2021), Tran dan Le (2020), serta Fida dan Ahmed (2020), kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil-hasil
tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan akan
berbanding lurus dengan peningkatan tingkat kepuasan konsumen.

Namun demikian, penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019)
menunjukkan hasil yang berbeda, yaitu bahwa kualitas pelayanan memiliki

pengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Di sisi lain, penelitian
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yang dilaksanakan oleh Alvino (2020) serta Kalam dan Roostika (2019)
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan temuan ini mengindikasikan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat bervariasi
sesuai dengan konteks, metode penelitian, serta karakteristik responden yang
digunakan dalam masing-masing studi.

Faktor ketiga yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah pengalaman
pelanggan. Berbagai penelitian sebelumnya yang menelaah dampak pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan menunjukkan hasil yang beragam. Beberapa studi,
antara lain oleh Minh Tri HA (2021), Simanjuntak & Purba (2022), Kevin &
Herdinata (2023), Setiawan et al. (2023), Suharto & Hoti (2023), serta Tjahjaningsih
et al. (2020), menyimpulkan bahwa pengalaman pelanggan memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan sejenis juga
diungkapkan oleh Ali et al. (2014), Liu et al. (2016), Jaiswal & Singh (2020), dan
Gloor et al. (2021) dalam konteks industri perhotelan, perdagangan elektronik, serta
layanan digital, yang menunjukkan bahwa kualitas interaksi, kenyamanan, dan
aspek emosional dalam pengalaman layanan mampu meningkatkan persepsi
kepuasan pelanggan.

Namun demikian, temuan yang berbeda diperoleh dari beberapa penelitian
lainnya. Putra et al. (2022), Fachri (2023), dan Syahputra & Kussudyarsana (2021)
melaporkan bahwa pengalaman pelanggan tidak memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks B2B pada sektor

makanan dan minuman serta industri perhotelan lokal. Penelitian yang dilakukan

19



oleh Senjaya (2020) dan Imam Tahyudin (2013) juga mengindikasikan bahwa
beberapa dimensi pengalaman pelanggan tidak selalu memberikan dampak
signifikan terhadap kepuasan. Bahkan, Jiang et al. (2022) menemukan bahwa
partisipasi pelanggan dapat memberikan pengaruh negatif terhadap kepuasan
pelanggan dalam kondisi tertentu. Variasi hasil tersebut menegaskan bahwa
pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan sangat dipengaruhi oleh
konteks industri, karakteristik pelanggan, serta keberadaan variabel mediasi seperti
nilai pelanggan (customer value) atau keterlibatan pelanggan (customer
engagement) dalam model analisis yang diterapkan.

Dalam penelitian ini akan dilaksanakan pengujian lanjutan terhadap
temuan-temuan empiris yang mencakup variabel independen berupa transformasi
layanan digital, kualitas pelayanan, serta pengalaman pelanggan terkait dengan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti terdorong untuk
melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Transformasi Layanan
Digital, Kualitas Pelayanan Teknik dan Pengalaman Pelanggan Pengguna
Aplikasi PLN Mobile Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT PLN (Persero)
ULP Seberang Kota UP3 Jambi”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, permasalahan yang dapat
dirumuskan adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana transformasi layanan digital memengaruhi kepuasan pelanggan

di PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi?
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2. Bagaimana kualitas pelayanan teknik memengaruhi kepuasan pelanggan di
PT PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi?
3. Bagaimana pengalaman pelanggan memengaruhi kepuasan pelanggan di PT

PLN (Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi?
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian ini,
tujuan yang hendak dicapai adalah memperoleh bukti melalui analisis pengaruh
transformasi layanan digital, kualitas pelayanan teknis, serta pengalaman pelanggan
pengguna aplikasi PLN Mobile terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi.
1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi perusahaan terkait
dengan manajemen pemasaran sebagai bahan evaluasi dalam pengambilan
keputusan di masa yang akan datang mengenai kepuasan pelanggan di PT PLN
(Persero) ULP Seberang Kota UP3 Jambi.
1.4.2 Manfaat Teoritis

Penelitian ini dilakukan guna mengembangkan pengetahuan mengenai
kepuasan pelanggan serta untuk menambah informasi, memberikan kontribusi
penelitian, bahkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya

di masa mendatang.
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