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ABSTRACT 

Electricity is a primary energy source, and it is appropriate for the government to play a role in supplying it to the 

public. PT. PLN (Persero) is the sole entity in Indonesia responsible for managing, supplying, and servicing the 

public's electricity needs, and it continuously strives to improve the quality of its services. One innovation 

introduced by PT. PLN (Persero) is PLN Mobile, an Android-based application designed to facilitate customer 

access to services and provide up-to-date information regarding PLN operations. Every PT. PLN (Persero) 

customer is entitled to quality service, while the company bears the responsibility of ensuring a reliable electricity 

supply. PT. PLN (Persero) ULP Negara is one of the PLN units responsible for supplying electricity to the 

community. The digital service known as PLN Mobile is continuously developed to meet customer needs, ensure 

satisfaction, and provide ease of access. This research aims to examine the development of efficient customer 

services through the use of PLN Mobile at PT. PLN (Persero) ULP Negara. Efforts to maintain and enhance the 

reliability of the electricity supply reflect a commitment to delivering excellent service and boosting customer 

satisfaction. The use of digital communication accelerates information exchange between outage service personnel 

and customers, directly contributing to higher customer satisfaction. A key aspect of this digital customer service 

approach is the use of smartphone-accessible applications by both customers and service personnel. Consequently, 

services can be delivered anytime, anywhere, and by anyone, provided there is an internet connection. 
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ABSTRAK 

Listrik menjadi salah satu asal energi utama, dan sudah seharusnya pemerintah menjadi bagian dari penyedia tenaga 

listrik untuk masyarakat. PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan satu-satunya di Indonesia yang mengontrol, 

menyediakan, dan melayani kebutuhan listrik masyarakat yang terus berbenah dalam menyajikan pelayanan yang 

berkualitas. Salah satu inovasi yang diciptakan oleh PT. PLN (Persero) adalah PLN Mobile, yaitu suatu aplikasi 

berbasis Android yang bermaksud untuk memudahkan pelanggan dalam menerima pelayanan termasuk 

mendapatkan informasi terkini yang berhubungan dengan pelayanan PLN. Setiap pelanggan PT. PLN (Persero) 

berhak untuk pelayanan yang berkualitas, sementara PT. PLN (Persero) mempunyai tanggung jawab atas keandalan 

pasokan listrik kepada pelanggan. PT. PLN (Persero) ULP Negara merupakan salah satu unit PLN yang menyuplai 

tenaga listrik kemasyarakat. Layanan digital yang diluncurkan PLN berupa PLN Mobile terus dikembangkan untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan serta kemudahan mengakses. Sasaran dari riset ini adalah untuk 

mengetahui pengembangan layanan pelanggan yang efisien melalui pemanfaatan PLN Mobile di PT. PLN (Persero) 

ULP Negara. Usaha untuk menjaga daan meningkatkaan keandalan pasok listrik merupakan bentuk komitmen 

dalam memberikan pelayanan prima demi menaikkan kepuasan pelanggan. Penggunaan komunikasi digital dapat 

mempercepat pertukaran informasi antar petugas layanan gangguan dan pelanggan, yang berdampak langsung pada 

kenaikan kepuasan pelanggan. Salah satu gejala yang muncul dalam komunikasi digital terkait pelayanan 

pelanggan adalah penggunaan aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone oleh pelanggan dan petugas layanna 

gangguan. Maka dari itu, pelayanan dapat dijalankan kapanpun, dimanapun, dan oleh siapapun, asalkan tehubung 

dengan jaringan internet.  
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan dalam berbagai aspek kehidupan 

masyarakat, termasuk dalam cara masyarakat memperoleh pelayanan publik. Perubahan tersebut ditandai 

dengan meningkatnya penggunaan teknologi berbasis aplikasi dalam memperoleh informasi, melakukan 

transaksi, menyampaikan pengaduan, dan mengakses pelayanan. Digitalisasi pelayanan memberikan 

peluang bagi organisasi untuk mengembangkan sistem pelayanan yang lebih mudah, cepat, efektif, dan 

efisien. Dalam konteks pelayanan publik, pemanfaatan teknologi digital juga dapat memperluas akses 

masyarakat terhadap layanan serta mengurangi ketergantungan terhadap proses pelayanan secara tatap 

muka. 

Sejalan dengan pesatnya globalisasi, teknologi informasi juga mengalami perkembangan yang 

bermakna. Di Indonesia, internet mempunyai peran penting dalam mempermudah beragam aktivitas 

masyarakat dan organisasi, memungkinkan mereka untuk memperoleh informasi dengan cepat dan efisien. 

Dalam sector perdagangan dan jasa, perusahaan kini harus bersaing lebih ketat untuk bertahan, 

berkembang, serta meraih keunggulan kompetitif, seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan 

teknologi yang semakin cepat (Aminarti & Firdaus, 2024). Dalam konteks pelayana public, pemanfaaatan 

teknologi digital diharapkan mampu menyajikan kemudahan akses, mempercepat tahapan pelayanan, 

memperkecil biaya operasional, serta menaikkan kepuasan pelanggan sebagai penerima layanan. Kondisi 

tesebut sejalan dengan kebijakan pemerintah Indonesia mengenai transformasi digital melalui Sistem 

Pemerintah Berbasis Elektronik (SPBE) yang bermaksud mewujudkan pelayanan public yang teintegrasi, 

berdaya guna, efisien, dan berkualitaas (Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang SPBE).  

Salah satu factor yang menopang keberhasilan sebuah perusahaan adalah informasi. Informasi yang 

akurat, terkini, sesuai, dan lengkap berperan penting dalam proses pengambilan keputusan, yang ujungnya 

dapat meningkatkan kinerja serta pertumbuhan bisnis. Perusahaan yang berkembang dan beradaptasi 

dengan teknologi dapat menawaarkaan layanan yang tidak hanya melalui cara konvensional, tetapi juga 

dengan system berbasis mobile. Salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang telah mengadopsi 

inovasi layanan berbasis mobile adalah PT. PLN (Persero), yang telah menciptakan serta memperluas 

aplikasi bernama PLN Mobile untuk memberikan layanan yang lebih terbaik (Aminarti & Firdaus, 2024).  

Aplikasi ini merupakan inovasi pelayanan berbasis digital yang mengintegrasikan beragam layanan 

kelistrikan dalam satu platform. Melalui kehadiran aplikasi PLN Mobile ini merupakan suatu usaha PLN 

dalam menaikkan kualitas pelayanan sekaligus beradaptasi dengan perkembaangan teknologi yang cepat, 

mudah, dan transparan. Aplikasi PLN Mobile dirancang khusus untuk mempermudah pelanggan dalam 

mengakses berbagai layanan PT. PLN (Persero), seperti pembelian token listrik, pembayaran tagihan, 

pencatatan meter mandiri, pengajuan tambah daya, pemasangan listrik baru, hingga pengaduan gangguan 

yang dapat dipantai secara real-time untuk mengetahui tahapan penanganan gangguan. Tujuannya adalah 

untuk memudahkan komunikasi digital pelanggan tekait berbagai kebutuhan kelistrikan di era digital ini. 

Dengan pelayanan yang lebih mudah diakses, diharapkan kepuasan pelanggan dapat meningkat, sejalan 

dengan program transformasi PLN dalam focus pada pelanggan (Febyola, et al. 2025). 

Penerapan PLN Mobile menyajikan perubahan yang cukup bermakna tehadap system pelayanan 

pelanggan. Sebelum adanya layanan digital, sebagai besar pelayanan dijalankan secara langsunag di kantor 

Unit Layanan Pelanggan (ULP), sehinggan pelanggan harus meluangkan waktu untuk datang, mengantre, 

dan melengkapi beragam persyaratan administrasi secara manual. Dengan adanya PLN Mobile, Sebagian 
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besar layanan dapat diakses kapanpun dan dimanapun memakai smartphone yang terhubung dengan 

internet. Digitalisasi tesebut diharapkan mampu menaikkan efisiensi pelayanan melalui pengurangan waktu 

pelayanan, kemudahan akses informasi, serta percepatan penyelesaian pengaduan pelanggan (Jessica 

Oktaviani, et al. 2026).  

Selain meningkatkan akses pelayanan, PLN Mobile juga berperan sebagai media komunikasi 

digital antara PLN dan pelanggan. Penggunaan PLN Mobile sebagai sarana komunikasi digital dapat 

mempercepat penyampaian informasi antara pelanggan dan petugas pelayanan, khususnya dalam 

penanganan gangguan. Dengan adanya komunikasi digital, pelayanan dapat dilakukan secara lebih fleksibel 

selama pelanggan memiliki akses internet (Haqq, 2022). 

Penerapan PLN Mobile dapat meningkatkan pelayanan pelanggan melalui kemudahan akses 

terhadap informasi dan layanan kelistrikan. Aplikasi ini juga memberikan kemudahan dalam pembayaran 

tagihan, pembelian token, serta penyampaian pengaduan dan keluhan (Akromah & Kusumasari, 2023). 

Aplikasi PLN Mobile membantu kinerja pegawai karena mempermudah pelayanan pelanggan dan 

menghemat waktu. Pelanggan juga memberikan respons positif karena aplikasi menyediakan fitur yang 

mudah diakses untuk transaksi, pengaduan, pasang baru, dan perubahan daya (Pertiwi & Nirawati, 2024).  

Meskipun demikian, digitalisasi pelayanan tidak sepenuhnya bebas dari permasalahan. Penggunaan 

PLN Mobile masih menghadapi kendala seperti kebutuhan kapasitas server yang lebih besar, keterampilan 

sebagian petugas dalam menggunakan aplikasi, dan kendala geografis yang dapat memengaruhi 

komunikasi (Nur Awaliah & Nirawati, 2024). Beberapa permasalahan pada layanan PLN Mobile, antara 

lain keterlambatan respons, kurangnya transparansi informasi, ketidaksesuaian status laporan dengan 

kondisi lapangan, serta gangguan pada fitur aplikasi (Glory et al., 2026) 

Dengan demikian, implementasi PLN Mobile perlu dipahami bukan hanya dari sisi keberadaan 

aplikasi, tetapi juga dari bagaimana aplikasi tersebut digunakan untuk meningkatkan efisiensi pelayanan 

pelanggan. Efisiensi dapat dilihat melalui kemudahan akses, penghematan waktu, penyederhanaan proses 

administrasi, kecepatan penanganan pengaduan, serta kemudahan pelanggan memperoleh informasi. 

PT. PLN (Persero) ULP Negara merupakan unit pelayanan yang penting di sector kelistrikan 

terutama di Kota Negara dan sekitarnya. Penerapan PLN Mobile telah diimplementasikan pada seluruh 

Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (ULP), termasuk PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

Negara yang berada di bawah Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Bali Utara. Tugas utamanya 

meliputi melayani permintaan penyambungan baru, penambahan daya listrik, menangangi gangguan listrik, 

serta pemeliharaan system kelistrikan. Wilayah pelayanan yang cukup luas serta karakteristik pelanggan 

yang beragam menjadikan digitalisasi pelayanan sebagai salah satu solusi untuk menaikkan kualitas 

pelayanan tanpa dibatasi oleh jarak dan waktu. Selain menyajikan kemudahan bagi pelanggan, penggunaan 

aplikasi juga menopang efisiensi operasional perusahaan melalui pengurangan penggunaan dokumen fisik 

dan optimalisasi tahapan pelayanan berbasis digital. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Digitalisasi Layanan 

Digitalisasi layanan merupakan tahapan pemanfaatan teknologi digital dalam penyelenggaraan 

pelayanan untuk menaikkan efektivitas, efisiensi, transparansi, dan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 
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Digitalisasi dalam pelayanan publik menjadi langkah strategis dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

layanan kepada masyarakat. PLN terutama di ULP Negara sebagai penyedia layanan listrik nasional telah 

mengadopsi teknologi digital melalui aplikasi PLNMobile, yang memungkinkan pelanggan untuk 

mengakses beragam layanan seperti pembelian token listrik, pembayaran tagihan, pengajuan keluhan, 

hingga pemasangan internet.  

Dalam pelayanan publik, digitalisasi dapat memberikan manfaat berupa peningkatan aksesibilitas, 

efisiensi proses, kemudahan komunikasi, serta transparansi informasi. Penggunaan teknologi digital juga 

memungkinkan organisasi untuk mengelola data dan informasi secara lebih terintegrasi. Pada sektor 

ketenagalistrikan, digitalisasi pelayanan menjadi bagian dari upaya PLN dalam menyesuaikan layanan 

dengan perkembangan teknologi. PLN Mobile merupakan salah satu bentuk penerapan digitalisasi tersebut 

(Salsabila, et al. 2025).  

 

Aplikasi PLN Mobile 

Aplikasi mobile lazimnya memungkinkan pengguna untuk terhubung ke layanan web. Aplikasi 

mobile juga memungkinkan pengguna mengakses beragam informasi penting melalui smartphone yang 

terhubung dengan layanan Internet. Keunggulan utama aplikasi mobile adalah pengguna dapat dengan 

mudah mengakses informasi secara portable tanpa memakai PC atau laptop dan dapat memperoleh 

informasi terkini tanpa terhambat oleh waktu. Selama pengembangannya, aplikasi seluler diintegrasikan 

dengan fungsionalitas yang ada di perangkat mobile. Aplikasi self-service PLN Mobile terintegrasi dengan 

aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan Layanan Pelanggan Terpusat (AP2T) untuk 

memudahkan pelanggan tanpa harus pergi ke kantor Unit Layanan Pengadaan (ULP) di mana pun mereka 

berada. Aplikasi ini juga terhubung dengan layanan online terpusat untuk pengaduan pemadaman listrik 

(Aminarti & Firdaus, 2024).  

 

Fitur PLN Mobile 

PT. PLN (Persero) ULP Negara menjalankan penerapan komunikasi yang berdaya guna kepada 

pelanggan demi menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan mendapatkan kepercayaan pelanggan 

terhadap pelayanan dan kinerja PLN. Aplikasi ini dikembangkan untuk memudahkan pelanggan dalam 

mengakses beragam layanan tanpa harus datang ke kantor Unit Layanan Pelanggan (ULP) (Natria & 

Rayyan, 2024).  

 
Fitur-fitur PLN Mobile 
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Fitur-fitur yang tersedia pada PLN Mobile antara lain (Nadhif & Niswah, 2018):  

1. Pembayaran Tagihan Listrik 

PLN Mobile menyediakan fitur pembayaran listrik yang dapat memudahkan pelanggan 

membayar tagihan listrik dari rumah hanya dengan satu aplikasi.  Selain tu, pelanggan tidak 

dikenakan biaya administrasi apapun saat menjalankan pembayaran listrik melalui aplikasi PLN 

Mobile. Pelanggan pascabayar dapat melihat rincian tagihan listrik dan melakukan pembayaran 

melalui beragam cara pembayaran yang telah bekerja sama dengan PLN. 

2. Pembelian Token Listrik 

Pelanggan prabayar dapat membeli token listrik langsung melalui aplikasi dengan beragam 

pilihan nominal dan cara pembayaran. Pelanggan cukup memasukkan nominal pembelian yang 

diinginkan, kemudian menjalankan pembayaran melalui metode yang tersedia. Setelah transaksi 

berhasil, kode token akan langsung ditampilkan pada aplikasi dan dapat dipakai untuk mengisi 

meter listrik prabayar. 

3. Pengajuan Pasang Baru 

Masyarakat yang membutuhkan sambungan listrik baru dapat mengajukan permohonan 

melalui aplikasi dengan mengisi data pelanggan serta mengunggah dokumen persyaratan yang 

dibutuhkan. Setelah permohonan dikirimkan, pelanggan dapat memantau status tahapan 

pemasangan melalui aplikasi tanpa harus datang ke kantor PLN. Digitalisasi layanan pasang baru 

menyajikan efisiensi waktu dan biaya karena seluruh proses administrasi dijalankan secara daring. 

4. Perubahan Daya  

Perubahan daya merupakan salah satu layanan yang banyak dimanfaatkan pelanggan, baik 

untuk menaikkan maupun menurunkan kapasitas daya listrik sesuai kebutuhan. Sebelum adanya 

PLN Mobile, pelanggan harus mengajukan permohonan secara langsung ke kantor pelayanan. Saat 

ini tahapan tersebut dapat dijalankan melalui aplikasi dengan mengikuti prosedur yang telah 

disediakan. 

Melalui fitur ini pelanggan dapat mengetahui biaya perubahan daya, mengunggah dokumen 

persyaratan, menjalankan pembayaran, hingga memantau perkembangan proses permohonan. Oleh 

sebab itu, proses pelayanan menjadi lebih sederhana, cepat, dan transparan. 

5. Pengaduan Gangguan  

Pelanggan dapat melaporkan beragam gangguan kelistrikan, seperti pemadaman listrik, 

kerusakan jaringan, tegangan listrik tidak normal, maupun gangguan pada instalasi milik PLN. 

Setelah laporan dikirimkan, sistem akan meneruskan informasi tersebut kepada petugas yang 

bertanggung jawab sesuai dengan lokasi pelanggan. Selanjutnya pelanggan dapat memantau 

perkembangan penanganan gangguan melalui aplikasi secara real-time. 

6. Swacam (Catat Meter Mandiri)  

PLN Mobile menyediakan fitur Swacam (Swadaya Catat Angka Meter) yang 

memungkinkan pelanggan mencatat angka meter listrik secara mandiri dengan mengunggah foto 

meter listrik pada periode tertentu. Data tersebut dipakai sebagai dasar perhitungan tagihan listrik 

bulanan. 

7. Riwayat dan Status Layanan  
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Fitur ini meningkatkan transparansi pelayanan karena pelanggan dapat mengetahui 

perkembangan layanan tanpa harus menghubungi petugas atau datang langsung ke kantor PLN. 

Transparansi tersebut juga meningkatkan akuntabilitas perusahaan dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

8. Lokasi Kantor dan SPKLU  

Seiring berkembangnya ekosistem kendaraan listrik di Indonesia, PLN Mobile juga 

menyediakan layanan pencarian lokasi Stasiun Pengisian Kendaraan Listrik Umum (SPKLU) dan 

Stasiun Penukaran Baterai Kendaraan Listrik Umum (SPBKLU). Fitur ini memudahkan pengguna 

kendaraan listrik menemukan lokasi pengisian daya terdekat, memperoleh informasi mengenai 

ketersediaan fasilitas, serta menopang penggunaan energi ramah lingkungan yang menjadi bagian 

dari program transisi energi nasional. 

9. Marketplace dan Promo  

PLN Mobile juga menyediakan berbagai promo, voucher, dan layanan pendukung 

ekosistem kelistrikan, termasuk informasi mengenai program kendaraan listrik dan produk layanan 

PLN lainnya. 

10. Iconnet PLN 

Bagian   terbaiknya   saat   ini   adalah   PLN   juga   menawarkan   jaringan   internet. 

Singkatnya, Iconnet PLN merupakan produk layanan fixed broadband internet terbaru yang 

ditawarkan PLN melalui salah satu anak perusahaannya, PT Indonesia Connect Plus. Layanan ini 

memberi pelanggan koneksi internet yang sangat stabil    memakai koneksi fiber optik yang 

canggih. 

 

Pelayanan Pelanggan 

Pelayanan pelanggan adalah perilaku atau aktivitas individu atau organisasi yang bermaksud untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui interaksi dan komunikasi yang baik antara 

pelanggan dengan karyawan, rekan kerja, dan bahkan pimpinan. Sasaran pelayanan pelanggan adalah untuk 

memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan. 

Dalam memberikanlayanan kepada pelanggan, PT. PLN (Persero) memakai lima dimensi kualitas, 

yaitu tangible (bukti fisik), credibility (kepercayaan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

dan empathy (empati). PLN Mobile menggunakan 2 dimensi kualitas layanan, yaitu credibility 

(kepercayaan) dan responsiveness (daya tanggap). Dimensi ini dipakai karena sesuai dengan karakteristik 

yang dibutuhkan PT. PLN (Persero). 

Perkembangan teknologi saat ini semakin diterima oleh Masyarakat terutama pada wilayah   

Negara, seperti yang dijalankan Perusahaan Listrik Negara (PLN) dengan meluncurkan   aplikasi PLN 

Mobile untuk menaikkan layanan kepada pelanggannya dengan   menggunakan basis layanan digital. 

Transformasi PT. PLN (Persero) untuk meningkatkan layanan kepada pelanggannya melalui 

penyempurnaan aplikasi PLN Mobile, baik melalui front-end maupun ack-end, telah diterima baik oleh 

semua pihak masyarakat. Front-end bagi pengguna dengan mengunduh aplikasi mobile PLN di PlayStore 

untuk digunakan untuk suatu kepentingan. Sementara back-end merupakan bagian aplikasi yang dapat 

menjalankan pemrosesan data PLN Mobile (Aminarti & Firdaus, 2024). 
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Efisiensi Pelayanan 

Efisiensi pelayanan berkaitan dengan kemampuan organisasi memberikan pelayanan secara 

optimal dengan penggunaan waktu, tenaga, biaya, dan sumber daya yang tepat. Dalam konteks PLN 

Mobile, efisiensi dapat dilihat melalui beberapa aspek, yaitu: 

1. Kemudahan pelanggan mengakses layanan; 

2. Penghematan waktu; 

3. Pengurangan antrean dan kunjungan langsung; 

4. Pengurangan administrasi manual; 

5. Percepatan penyampaian pengaduan; 

6. Kemudahan pemantauan status layanan; dan 

7. Peningkatan efektivitas kerja petugas. 

Penelitian mengenai PLN Mobile menunjukkan bahwa aplikasi dapat membantu menghemat waktu 

dan meningkatkan efektivitas pelayanan pelanggan (Pertiwi & Nirawati, 2024). 

 

Kualitas Layanan Digital 

Kualitas layanan digital berkaitan dengan kemampuan suatu platform elektronik dalam 

memberikan layanan yang mudah, cepat, akurat, aman, dan dapat diandalkan. Dalam konteks PLN Mobile, 

kualitas layanan digital dapat dilihat dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan respons, keandalan 

fitur, keamanan data, kejelasan informasi, dan kemampuan sistem dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Keberhasilan digitalisasi pelayanan tidak hanya ditentukan oleh jumlah fitur yang tersedia, tetapi juga oleh 

kualitas pengalaman pelanggan ketika menggunakan aplikasi (Saing & Suryanto, 2024).   

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan kualitatif 

dipilih karena penelitian bertujuan memahami secara mendalam implementasi digitalisasi layanan melalui 

aplikasi PLN Mobile serta pengaruhnya terhadap efisiensi pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan (ULP) Negara. Metode deskriptif digunakan untuk menggambarkan kondisi yang 

terjadi di lapangan berdasarkan fakta dan informasi yang diperoleh selama penelitian tanpa melakukan 

manipulasi terhadap objek yang diteliti. 

Lokasi penelitian dilaksanakan di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Negara, 

Kabupaten Jembrana, Provinsi Bali. Pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada pelaksanaan Praktik 

Pengalaman Lapangan (PPL) penulis sehingga memungkinkan peneliti melakukan pengamatan secara 

langsung terhadap proses pelayanan pelanggan, khususnya implementasi penggunaan aplikasi PLN Mobile 

dalam mendukung pelayanan kelistrikan. 

Sumber data dalam penelitian terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

melalui hasil observasi selama pelaksanaan PPL, wawancara dengan pegawai yang menangani pelayanan 

pelanggan, serta informasi yang diperoleh dari pelanggan yang menggunakan layanan PLN Mobile. 

Sementara itu, data sekunder diperoleh dari jurnal ilmiah, buku, dokumen perusahaan, serta berbagai 

referensi yang berkaitan dengan digitalisasi pelayanan publik dan implementasi aplikasi PLN Mobile. 
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Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Observasi 

dilakukan dengan mengamati secara langsung proses pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) ULP 

Negara, 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implementasi Digitalisasi Layanan PLN Mobile di PT. PLN (Persero) ULP Negara 

Digitalisasi pelayanan merupakan salah satu bentuk inovasi yang dilakukan PT PLN (Persero) 

dalam menyesuaikan pelayanan kelistrikan dengan perkembangan teknologi dan kebutuhan pelanggan. 

Salah satu bentuk digitalisasi tersebut diwujudkan melalui penggunaan aplikasi PLN Mobile sebagai media 

pelayanan pelanggan. Aplikasi ini menyediakan berbagai layanan kelistrikan dalam satu platform sehingga 

pelanggan dapat mengakses kebutuhan pelayanan secara lebih mudah tanpa harus selalu datang secara 

langsung ke kantor PLN (Hidayah & Prabowo, 2024).  

Aplikasi PLN Mobile merupakan fasilitas pendukung untuk mempermudah pelanggan dalam 

memperoleh pelayanan dengan menawarkan akses layanan secara mandiri dan desain fitur yang dapat 

diakses dengan mudah, sehingga membantu pelanggan untuk memangkas prosedur dan memungkinkan 

pelanggan mendapat pelayanan tanpa interaksi langsung dari pegawai PLN (Nadhif & Niswah, 2018). 

Melalui PLN Mobile, pelanggan dapat mengakses berbagai layanan, seperti pengajuan pasang baru, 

perubahan daya, pembayaran tagihan listrik, pembelian token listrik prabayar, pengaduan gangguan, 

pencatatan meter mandiri (Swacam), hingga pemantauan status layanan. Integrasi berbagai layanan tersebut 

dalam satu aplikasi memberikan kemudahan bagi pelanggan karena sebagian besar kebutuhan pelayanan 

dapat dilakukan secara daring. 

Implementasi PLN Mobile juga memberikan perubahan pada pola hubungan pelayanan antara 

pelanggan dengan PLN. Pada sistem pelayanan secara langsung, pelanggan perlu datang ke kantor untuk 

menyampaikan permohonan atau pengaduan tertentu. Dengan adanya aplikasi, sebagian kebutuhan tersebut 

dapat disampaikan melalui perangkat digital. Selanjutnya, informasi yang masuk melalui sistem dapat 

menjadi dasar bagi petugas untuk melakukan proses dan tindak lanjut sesuai dengan jenis layanan yang 

diajukan. 

Penggunaan aplikasi memungkinkan sejumlah kebutuhan pelanggan ditangani melalui sistem 

digital sehingga mendukung perubahan pelayanan dari pola konvensional menuju pelayanan yang lebih 

berbasis teknologi. Dengan demikian, penggunaan PLN Mobile di ULP Negara dapat dipandang sebagai 

salah satu bentuk inovasi pelayanan yang bertujuan meningkatkan kemudahan akses sekaligus mendukung 

efisiensi proses pelayanan pelanggan. 

PT PLN (Persero) ULP Negara telah menerapkan digitalisasi pelayanan melalui aplikasi PLN 

Mobile sebagai salah satu media pelayanan pelanggan. Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan 

Praktik Pengalaman Lapangan (PPL), aplikasi PLN Mobile digunakan untuk memudahkan pelanggan 

dalam memperoleh berbagai layanan kelistrikan tanpa harus selalu datang ke kantor pelayanan. 

Pemanfaatan aplikasi tersebut merupakan bagian dari transformasi digital yang dilakukan PT PLN (Persero) 

guna meningkatkan kualitas pelayanan dan memberikan kemudahan akses bagi pelanggan. Selain itu, 

petugas pelayanan juga lebih mudah menerima laporan pelanggan karena sebagian permohonan telah 
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masuk melalui sistem digital sehingga proses administrasi menjadi lebih terstruktur (Hidayah & Prabowo, 

2024).  

 

Implementasi PLN Mobile terhadap Efisiensi Pelayanan Pelanggan  

Pemanfaatan PLN Mobile memberikan perubahan terhadap cara pelanggan memperoleh layanan 

kelistrikan. Berbagai layanan yang sebelumnya membutuhkan interaksi langsung dapat dilakukan melalui 

sistem digital. Berdasarkan hasil penelitian, implementasi PLN Mobile memberikan dampak yang positif 

tehadap efisiensi pelayanan pelanggan di PT. PLN (Persero) ULP Negara. Efisiensi ini dapat dilihat dari 

beberapa aspek sebagai berikut:  

a. Efisiensi Waktu 

Pemanfaatan PLN Mobile memungkinkan pelanggan memperoleh layanan tanpa harus datang 

langsung ke kantor ULP. Penggunaan aplikasi mengurangi waktu perjalanan dan waktu antrean 

sehingga proses pelayanan menjadi lebih cepat. Dalam konteks ULP Negara, efisiensi waktu dapat 

dilihat dari berkurangnya kebutuhan pelanggan untuk melakukan kunjungan langsung ke kantor ketika 

kebutuhan pelayanan dapat diselesaikan melalui aplikasi (Darmawan & Bagia, 2022). 

b. Kemudahan Akses 

Seluruh layanan utama tersedia dalam satu aplikasi sehingga pelanggan dapat mengakses 

pelayanan kapan saja selama terhubung dengan internet. Kemudahan tersebut meningkatkan 

kenyamanan pelanggan sekaligus memperluas akses pelayanan, terutama bagi pelanggan yang berada 

jauh dari kantor ULP. PLN Mobile memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam memperoleh 

informasi dan menggunakan berbagai layanan kelistrikan. Dengan adanya kemudahan tersebut, 

pelanggan memiliki lebih banyak pilihan dalam memperoleh pelayanan sesuai dengan kebutuhannya 

(Hidayah & Prabowo, 2024). 

c. Efisiensi Administrasi  

Digitalisasi melalui PLN Mobile membantu mengurangi penggunaan formulir manual dan 

mempercepat proses administrasi. Permohonan pelanggan langsung tercatat dalam sistem sehingga 

mempermudah proses verifikasi oleh petugas. Pelanggan dapat menyampaikan data dan permohonan 

melalui aplikasi sehingga tidak seluruh proses harus dilakukan dengan dokumen fisik dan pelayanan 

tatap muka. Fitur pasang baru, perubahan daya, pengaduan, serta pencatatan meter mandiri menjadi 

contoh layanan yang dapat dilakukan melalui sistem digital (Darmawan & Bagia, 2022). 

d. Transparansi Pelayanan 

Fitur pelacakan status layanan memberikan informasi kepada pelanggan mengenai 

perkembangan permohonan atau pengaduan yang sedang diproses. Transparansi tersebut meningkatkan 

kepastian pelayanan sekaligus mengurangi kebutuhan pelanggan untuk datang ke kantor hanya untuk 

menanyakan status layanan (Darmawan & Bagia, 2022). Sehingga menjadikan pelacakan status secara 

langsung menjadi salah satu fitur penting yang mendukung keberhasilan PLN Mobile (Dwi Saputri & 

Zaini, 2026).  

e. Efisiensi Penanganan Pengaduan 

Penggunaan fitur pengaduan memungkinkan pelanggan menyampaikan laporan gangguan 

secara digital. Hal tersebut dapat mempercepat penyampaian informasi dari pelanggan kepada pihak 

PLN karena pelanggan tidak harus datang langsung ke kantor. Namun, efisiensi pada proses pengaduan 
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perlu dibedakan antara kecepatan pelaporan dan kecepatan penyelesaian gangguan. PLN Mobile dapat 

membantu mempercepat proses pelaporan, tetapi penyelesaian gangguan tetap bergantung pada kondisi 

jaringan, jenis gangguan, lokasi pelanggan, serta tindakan teknis petugas di lapangan (Saputri & Zaini, 

2026). 

 

Faktor Pendukung Implementasi PLN Mobile 

Pemanfaatan PLN Mobile dalam pelayanan pelanggan didukung oleh keberagaman fitur yang 

tersedia. Penggabungan berbagai layanan dalam satu aplikasi memberikan kemudahan kepada pelanggan 

karena tidak perlu menggunakan media yang berbeda untuk setiap kebutuhan. Hal ini menjadi salah satu 

faktor yang dapat mendukung penerapan digitalisasi pelayanan. Selain fitur, kemampuan petugas dalam 

mengoperasikan sistem juga menjadi faktor pendukung. Petugas perlu memahami mekanisme pelayanan 

digital agar dapat memberikan bantuan kepada pelanggan serta menindaklanjuti permohonan yang masuk 

melalui aplikasi (Oktavia, et al. 2026). 

 

Faktor Penghambat Implementasi PLN Mobile 

Meskipun memberikan berbagai manfaat, penerapan PLN Mobile masih menghadapi sejumlah 

kendala. Pertama, literasi digital pelanggan. Tidak semua pelanggan memiliki kemampuan yang sama 

dalam menggunakan aplikasi. Sebagian pelanggan masih memerlukan bantuan petugas untuk memahami 

fitur dan prosedur penggunaan PLN Mobile. Kedua, kualitas jaringan internet. Layanan digital sangat 

bergantung pada ketersediaan jaringan. Kondisi jaringan yang tidak stabil dapat menghambat pelanggan 

dalam mengakses aplikasi. Ketiga, gangguan teknis sistem. Gangguan aplikasi dapat menyebabkan 

pelanggan mengalami kesulitan ketika melakukan transaksi atau menyampaikan pengaduan. Keempat, 

keterampilan petugas. Petugas perlu memahami sistem digital agar mampu memberikan pendampingan 

kepada pelanggan secara tepat, keterampilan sebagian petugas dan kapasitas server menjadi salah satu 

tantangan dalam penggunaan PLN Mobile. Kelima, ketepatan informasi status layanan. Apabila informasi 

yang ditampilkan dalam aplikasi tidak sesuai dengan kondisi aktual di lapangan, pelanggan dapat 

mengalami kebingungan dan menurunkan kepercayaan terhadap layanan digital (Nur Awaliah & Nirawati, 

2024).  

 Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas digitalisasi tidak cukup hanya dengan 

menambah fitur, tetapi juga membutuhkan pemeliharaan sistem dan peningkatan kualitas respons 

pelayanan. (Oktavia, et al. 2026). 

 

PLN Mobile sebagai Bentuk Transformasi Pelayanan 

Implementasi PLN Mobile menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan bukan sekadar 

pengembangan aplikasi, tetapi merupakan perubahan dalam pola hubungan antara PLN dan pelanggan. 

Pelanggan yang sebelumnya lebih bergantung pada pelayanan tatap muka kini dapat mengakses layanan 

secara mandiri melalui aplikasi. Sementara itu, petugas pelayanan pelanggan mengalami perubahan peran 

dari pelaksana pelayanan administratif menjadi pengelola, pendamping, dan fasilitator layanan digital. PLN 

Mobile telah berkembang menjadi platform terpadu yang mengubah cara pelanggan mengakses layanan 

kelistrikan. Dengan demikian, implementasi PLN Mobile di ULP Negara dapat dipahami sebagai bagian 
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dari transformasi pelayanan yang bertujuan menciptakan pelayanan yang lebih mudah, cepat, transparan, 

dan efisien (Dwi Saputri dan Zaini, 2026). 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa implementasi digitalisasi layanan melalui 

PLN Mobile memberikan kontribusi positif terhadap efisiensi pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) 

ULP Negara. Penggunaan PLN Mobile memberikan alternatif pelayanan digital yang memungkinkan 

pelanggan mengakses berbagai layanan kelistrikan tanpa harus selalu datang secara langsung ke kantor. 

Efisiensi pelayanan terlihat melalui beberapa aspek, yaitu kemudahan akses, penghematan waktu, 

pengurangan proses administrasi manual, kemudahan penyampaian pengaduan, pemantauan status layanan, 

dan peningkatan efektivitas kerja petugas. Berbagai fitur PLN Mobile seperti pembayaran tagihan, 

pembelian token, pengaduan gangguan, pasang baru, perubahan daya, dan catat meter mandiri mendukung 

terciptanya pelayanan yang lebih praktis. 

Digitalisasi juga mengubah peran petugas pelayanan pelanggan. Petugas tidak hanya memberikan 

pelayanan secara langsung, tetapi juga berperan dalam memberikan edukasi dan pendampingan kepada 

pelanggan dalam menggunakan PLN Mobile. Dengan demikian, keberhasilan digitalisasi tetap 

membutuhkan keterlibatan sumber daya manusia. 

Namun, implementasi PLN Mobile masih menghadapi beberapa kendala, seperti keterbatasan 

literasi digital pelanggan, kualitas jaringan, gangguan teknis, keterampilan petugas, serta ketepatan 

informasi mengenai status layanan. Oleh karena itu, diperlukan sosialisasi dan edukasi secara berkelanjutan, 

peningkatan kualitas sistem, penguatan kompetensi petugas, serta koordinasi yang lebih baik antara bagian 

pelayanan pelanggan dan bagian teknis. 

Secara keseluruhan, PLN Mobile dapat menjadi salah satu instrumen penting dalam meningkatkan 

efisiensi pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Negara. Digitalisasi akan memberikan manfaat 

yang lebih optimal apabila teknologi, sumber daya manusia, proses pelayanan, dan kebutuhan pelanggan 

dapat berjalan secara terintegrasi. 
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