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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis pemanfaatan aplikasi PLN Mobile sebagai sarana 

promosi di PLN ULP Sleman Yogyakarta menggunakan kerangka Technology 

Acceptance Model (TAM) dengan fokus pada dimensi usefulness dan ease of use. 

Metode deskriptif kualitatif dengan purposive sampling terhadap sembilan 

informan melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif lima bulan, dan studi 

dokumentasi. Dari perspektif usefulness, aplikasi berhasil mengimplementasikan 

ekosistem promosi komprehensif meliputi cashback, diskon tambah daya, voucher 

token, dan loyalty point yang terintegrasi dalam strategi komunikasi multi-channel. 

Implementasi ini meningkatkan brand awareness dan customer engagement, 

mentransformasi citra PLN menjadi penyedia layanan digital modern. Namun 

menghadapi kendala proses verifikasi 3-4 hari dan kesenjangan digital pada segmen 

senior. Dari perspektif ease of use, aplikasi menunjukkan kemudahan tinggi bagi 

generasi muda tech-savvy namun menghadapi tantangan penetrasi segmen senior. 

Fitur tracking real-time meningkatkan transparansi dan kepercayaan pelanggan, 

dengan peningkatan penggunaan layanan self-service dan penurunan keluhan. 

Proses verifikasi lambat dan aksesibilitas fitur promosi yang kurang optimal 

menjadi critical pain point. Aplikasi berhasil meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

adopsi self-service, meskipun diperlukan strategi hybrid digital-konvensional untuk 

menjangkau seluruh segmen demografis. Interaksi antara perceived usefulness dan 

perceived ease of use terbukti menjadi determinan kunci keberhasilan aplikasi 

sebagai sarana promosi dan platform layanan digital efektif. 

Kata Kunci: PLN Mobile, usefulness, ease of use, Technology Acceptance Model, 

transformasi digital, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study analyzes the utilization of PLN Mobile application as a promotional tool 

at PLN ULP Sleman Yogyakarta using the Technology Acceptance Model (TAM) 

framework, focusing on usefulness and ease of use dimensions. Qualitative 

descriptive method with purposive sampling of nine informants through in-depth 

interviews, five-month participatory observation, and documentation studies. From 

the usefulness perspective, the application successfully implemented a 

comprehensive promotional ecosystem including cashback, power upgrade 

discounts, token vouchers, and loyalty points integrated into multi-channel 

communication strategy. This implementation increased brand awareness and 

customer engagement, transforming PLN's image into a modern digital service 

provider. However, it faces constraints of 3-4 day verification process and digital 

divide in senior segment. From the ease of use perspective, the application shows 

high ease for tech-savvy younger generation but faces challenges penetrating 

senior segment. Real-time tracking feature increases customer transparency and 

trust, with increased self-service usage and decreased complaints. Slow verification 

process and suboptimal promotional feature accessibility become critical pain 

points. The application successfully increases customer loyalty and self-service 

adoption, although a hybrid digital-conventional strategy is needed to reach all 

demographic segments. The interaction between perceived usefulness and 

perceived ease of use proves to be a key determinant in the application's success as 

an effective promotional tool and digital service platform. 

Keywords: PLN Mobile, usefulness, ease of use, Technology Acceptance Model, 

digital transformation, customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era transformasi digital kontemporer telah mengalami percepatan signifikan 

pasca pandemi COVID-19, mengubah paradigma fundamental penyediaan layanan 

publik global. Latupeirissa et al., (2024) mengidentifikasi dampak signifikan 

transformasi digital terhadap layanan publik, dimana pemerintah di seluruh dunia 

mengakui kebutuhan mendesak untuk merangkul inovasi teknologi yang 

menjanjikan modernisasi penyediaan layanan. Transformasi ini tidak lagi bersifat 

pilihan strategis, melainkan menjadi keharusan organisasional untuk 

mempertahankan relevansi dan daya tanggap terhadap dinamika kebutuhan 

masyarakat digital.  Empat pilar mendasar transformasi sektor publik digital: desain 

yang mudah diakses dan inklusif, eksplorasi kecerdasan buatan strategis, 

personalisasi layanan berbasis data, serta keamanan dan privasi berdasarkan desain 

(Data Reportal, 2024). Evolusi ini menciptakan ekosistem digital kompleks dimana 

aplikasi bergerak menjadi antarmuka utama antara penyedia layanan dan pengguna 

akhir. 

Indonesia mengalami transformasi digital progresif dengan penetrasi internet 

mencapai 66,5% dari total populasi pada awal 2024 (Data Reportal, 2024). 

Signifikansi reputasi dan kepuasan konsumen dalam konteks Indonesia dijelaskan 

oleh temuan bahwa 48,2% pengguna dipengaruhi oleh pengalaman digital orang 

lain, menyoroti peran krusial ulasan konsumen dalam ekosistem digital nasional. 

Fenomena ini mengindikasikan kematangan perilaku konsumen digital Indonesia 
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yang semakin kritis dan berpengetahuan. Prastyo et al., (2021) dalam studi terhadap 

324 responden menunjukkan bahwa persepsi manfaat yang kuat secara signifikan 

mendorong kepuasan pengguna dan adopsi berkelanjutan layanan digital. 

Kepercayaan, keamanan, dan desain aplikasi yang intuitif menjadi faktor penentu 

dalam meningkatkan kepuasan pengguna dan niat adopsi. 

Sektor kelistrikan mengalami revolusi digital fundamental dengan adopsi 

teknologi jaringan pintar dan platform keterlibatan pelanggan digital. Kayakuş, 

(2024) menjelaskan bahwa digitalisasi sektor kelistrikan tidak hanya meningkatkan 

efisiensi operasional tetapi juga membuka peluang baru untuk keterlibatan 

pelanggan melalui meter pintar, aplikasi seluler, dan portal pelanggan yang 

memungkinkan komunikasi dua arah. Platform digital memungkinkan pelanggan 

melakukan transaksi mandiri, memantau konsumsi energi waktu nyata, melaporkan 

masalah, dan mengakses wawasan energi yang dipersonalisasi. Penggunaan Mobile 

terus mendominasi dengan pengguna smartphone diperkirakan mencapai 7,33 

miliar pada tahun 2024 (SSTech Solutions, 2024). Kondisi ini menciptakan 

persaingan lebih ketat untuk mendapatkan perhatian pengguna dan menuntut 

strategi pemasaran yang lebih cerdas. 

PT PLN (Persero) sebagai Badan Usaha Milik Negara strategis menghadapi 

tantangan unik dalam era transformasi digital dengan lebih dari 73 juta pelanggan 

di seluruh nusantara. (Haq, 2022) menekankan bahwa PLN harus mengadaptasi 

strategi digital yang tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga 

berfungsi sebagai instrumen promosi yang efektif dan terukur. Aplikasi PLN 

Mobile, yang diluncurkan pada 16 Oktober 2016, kini berada pada fase kritis untuk 
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pengoptimalan sebagai platform komunikasi dan promosi terintegrasi. Dalam 

konteks transformasi digital sektor energi yang semakin kompetitif, aplikasi ini 

memiliki potensi strategis untuk menjadi lebih dari sekadar platform layanan. 

Meskipun telah digunakan oleh jutaan pengguna, tantangan mendasar yang 

dihadapi PLN Mobile adalah pengoptimalan fungsi promosi yang belum maksimal. 

PLN ULP Sleman sebagai unit layanan pelanggan di wilayah strategis 

Yogyakarta menjadi studi kasus ideal untuk menganalisis implementasi aplikasi 

PLN Mobile sebagai sarana promosi. Wilayah ini memiliki karakteristik demografis 

beragam, mulai dari perkotaan hingga semi-pedesaan, yang dapat memberikan 

wawasan komprehensif tentang efektivitas strategi promosi melalui platform 

aplikasi bergerak. Latupeirissa et al., (2024) mengidentifikasi bahwa transformasi 

digital dalam sektor publik dapat menciptakan kesenjangan digital yang berpotensi 

memperburuk ketimpangan akses layanan. Berdasarkan tinjauan pustaka 

sistematis, terdapat kesenjangan penelitian signifikan dalam menganalisis 

efektivitas promosi aplikasi bergerak layanan publik, khususnya di tingkat unit 

layanan pelanggan yang spesifik. Mayoritas penelitian yang ada fokus pada aspek 

kegunaan teknis dan kepuasan pengguna umum, namun belum mengeksplorasi 

secara mendalam potensi nilai promosi dan implikasi pemasaran strategis dari 

aplikasi tersebut. 

Penelitian ini akan menjawab pertanyaan sejauh mana fitur-fitur promosi 

dalam aplikasi PLN Mobile telah dioptimalkan untuk meningkatkan brand 

awareness dan customer engagement, serta bagaimana tingkat efektivitas aplikasi 

tersebut dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di wilayah PLN 
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ULP Sleman. Oleh karena itu, penelitian ini mengangkat judul "Pemanfaatan 

Aplikasi PLN Mobile Sebagai Sarana Promosi Terhadap Masyarakat Di PLN ULP 

Sleman" dengan fokus pada analisis implementasi, respons pengguna, efektivitas 

promosi, dan dampak terhadap kepuasan serta keterlibatan pelanggan. Temuan 

penelitian diharapkan dapat menjadi best practices yang dapat diadopsi oleh 

organisasi layanan publik lainnya dalam mengimplementasikan strategi promosi 

digital melalui aplikasi Mobile.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, adapun rumusan masalah dari penelitian 

ini yaitu: 

1. Bagaimana Pemanfaatan Aplikasi PLN Mobile Ditinjau dari Usefulness? 

2. Bagaimana Pemanfaatan Aplikasi PLN Mobile Ditinjau dari Ease of Use? 

1.3 Batasan Penelitian 

Penelitian ini membatasi kajian pada pemanfaatan Aplikasi PLN Mobile 

sebagai sarana promosi di PLN ULP Sleman, Yogyakarta. Ruang lingkup penelitian 

difokuskan pada dua aspek utama yang selaras dengan rumusan masalah. Pertama, 

analisis usefulness (kemanfaatan) aplikasi yang meliputi evaluasi terhadap fitur-

fitur promosi, sistem notifikasi layanan, konten edukasi kelistrikan, program 

promosi digital, dan dampaknya terhadap peningkatan brand awareness serta 

customer engagement. Kedua, analisis ease of use (kemudahan penggunaan) yang 

mencakup evaluasi interface pengguna, aksesibilitas fitur, efisiensi navigasi, proses 

verifikasi, dan mekanisme feedback yang mempengaruhi pengalaman pengguna 

dalam mengakses layanan promosi melalui aplikasi. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan utama penelitian ini diantaranya: 

1. Menganalisis pemanfaatan aplikasi PLN Mobile ditinjau dari aspek usefulness 

untuk mengidentifikasi sejauh mana fitur-fitur promosi memberikan manfaat 

nyata dalam meningkatkan brand awareness dan customer engagement di PLN 

ULP Sleman.  

2. Mengevaluasi pemanfaatan aplikasi PLN Mobile ditinjau dari aspek ease of use 

untuk mengidentifikasi tingkat kemudahan penggunaan aplikasi dalam 

mengakses fitur-fitur promosi dan dampaknya terhadap kepuasan serta loyalitas 

pelanggan, serta memberikan rekomendasi strategis untuk optimalisasi user 

experience aplikasi di tingkat unit layanan pelanggan. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat Penelitian sebagai berikut :  

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

signifikan dalam pengembangan teori terkait Technology Acceptance Model 

(TAM), khususnya dalam konteks aplikasi layanan publik. Penelitian ini akan 

memperkaya literatur akademik tentang dua konstruk fundamental TAM perceived 

usefulness dan perceived ease of use sebagai determinan utama dalam adopsi dan 

efektivitas aplikasi mobile untuk promosi layanan publik sektor utilitas yang selama 

ini masih terbatas kajiannya. Temuan penelitian akan menghasilkan framework 

teoretis yang mengintegrasikan dimensi usefulness dan ease of use dalam konteks 

transformasi digital layanan kelistrikan, yang dapat menjadi rujukan bagi peneliti 
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lain dalam menganalisis fenomena serupa. Selain itu, penelitian ini akan 

mengembangkan pemahaman konseptual tentang bagaimana persepsi kemanfaatan 

dan kemudahan penggunaan teknologi digital mempengaruhi keberhasilan strategi 

promosi dalam organisasi layanan publik, sehingga dapat menjadi fondasi untuk 

penelitian-penelitian selanjutnya di bidang pemasaran digital dan user experience 

aplikasi layanan publik. 

2. Manfaat Praktis 

Dari segi praktis, hasil penelitian ini akan memberikan insights strategis yang 

actionable bagi manajemen PLN, khususnya PLN ULP Sleman, dalam 

mengoptimalkan aspek usefulness dan ease of use aplikasi PLN Mobile sebagai 

sarana promosi yang lebih efektif dan terukur. Rekomendasi yang dihasilkan akan 

berfokus pada peningkatan kemanfaatan fitur-fitur promosi agar lebih relevan 

dengan kebutuhan pelanggan, serta perbaikan user interface dan user experience 

untuk mengurangi hambatan teknis seperti proses verifikasi yang lambat dan 

kompleksitas navigasi. Penelitian ini juga akan menyediakan best practices dalam 

mendesain aplikasi layanan publik yang user-friendly dan bermanfaat, yang dapat 

diadopsi oleh organisasi layanan publik lainnya dalam mengimplementasikan 

strategi promosi digital melalui aplikasi mobile. Secara khusus, temuan penelitian 

akan membantu PLN dalam mengidentifikasi prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan adopsi aplikasi di berbagai segmen demografis, termasuk segmen 

senior yang masih menghadapi kendala dalam penggunaan teknologi digital. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Technology Acceptance Model (TAM) dalam Layanan Digital 

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) 

merupakan kerangka teoretis fundamental yang menjelaskan bagaimana pengguna 

menerima dan mengadopsi teknologi informasi. Model ini mengidentifikasi dua 

konstruk utama sebagai determinan penerimaan teknologi: perceived usefulness 

(persepsi kemanfaatan) dan perceived ease of use (persepsi kemudahan 

penggunaan). Davis (1989) mendefinisikan perceived usefulness sebagai tingkat 

kepercayaan seseorang bahwa penggunaan sistem tertentu akan meningkatkan 

kinerja pekerjaannya, sedangkan perceived ease of use didefinisikan sebagai tingkat 

kepercayaan seseorang bahwa penggunaan sistem tertentu akan bebas dari usaha 

yang berlebihan. 

Model TAM menjelaskan bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh 

langsung terhadap perceived usefulness, yang kemudian keduanya mempengaruhi 

sikap (attitude) pengguna terhadap penggunaan teknologi. Sikap ini selanjutnya 

mempengaruhi niat perilaku (behavioral intention) untuk menggunakan teknologi, 

yang pada akhirnya menentukan penggunaan aktual (actual system use) dari 

teknologi tersebut (Davis, 1989). Venkatesh et al., (2003) dalam pengembangan 

TAM2 menambahkan bahwa perceived usefulness dipengaruhi oleh variabel 

eksternal seperti norma subjektif, citra, relevansi pekerjaan, kualitas output, dan 

demonstrabilitas hasil. Model ini telah divalidasi secara ekstensif dalam berbagai 
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konteks teknologi dan terbukti memiliki kemampuan prediktif yang kuat terhadap 

adopsi teknologi. 

Perceived usefulness mencerminkan ekspektasi instrumental pengguna 

terhadap teknologi. Davis (1989) menjelaskan bahwa pengguna akan mengadopsi 

teknologi jika mereka percaya bahwa teknologi tersebut akan membantu mereka 

mencapai tujuan dengan lebih baik dibandingkan alternatif yang ada. Dalam 

konteks aplikasi mobile untuk layanan publik, usefulness dapat dimanifestasikan 

melalui peningkatan efisiensi waktu, kemudahan akses informasi, pengurangan 

biaya transaksi, dan peningkatan kualitas layanan. Liu et al., (2011) dalam analisis 

meta terhadap penelitian TAM menemukan bahwa perceived usefulness konsisten 

menjadi prediktor signifikan terhadap niat penggunaan teknologi di berbagai 

konteks. Juga menegaskan bahwa perceived usefulness memiliki efek langsung dan 

tidak langsung terhadap penggunaan aktual teknologi, dimana efek langsung terjadi 

tanpa mediasi sikap pengguna. 

Perceived ease of use berfokus pada aspek ergonomis dan antarmuka 

pengguna dari teknologi. Davis (1989) berargumen bahwa bahkan ketika pengguna 

percaya bahwa suatu teknologi bermanfaat, mereka mungkin tidak mengadopsinya 

jika mereka menganggap teknologi tersebut terlalu sulit untuk digunakan. 

Venkatesh et al., (2003) mengidentifikasi bahwa perceived ease of use dipengaruhi 

oleh faktor-faktor seperti computer self-efficacy, persepsi kontrol eksternal, 

kecemasan komputer, dan kesenangan dalam penggunaan komputer. Dalam 

konteks aplikasi mobile, kemudahan penggunaan mencakup navigasi intuitif, waktu 
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respons sistem, minimnya langkah untuk menyelesaikan tugas, dan konsistensi 

desain antarmuka. 

Hubungan antara perceived ease of use dan perceived usefulness merupakan 

elemen kunci dalam TAM. Davis (1989) menjelaskan bahwa kemudahan 

penggunaan berkontribusi terhadap kemanfaatan karena penggunaan yang lebih 

mudah membebaskan sumber daya kognitif pengguna untuk fokus pada 

penyelesaian tugas. Venkatesh et al., (2003) mengkonfirmasi bahwa perceived ease 

of use memiliki efek kausal terhadap perceived usefulness, dan efek ini tetap 

signifikan bahkan setelah pengalaman penggunaan yang ekstensif, menciptakan 

siklus positif yang memperkuat adopsi dan penggunaan berkelanjutan. 

Dalam konteks transformasi digital layanan publik, Orselli (2025) 

menerapkan TAM dalam konteks e-government dan menemukan bahwa perceived 

usefulness dan perceived ease of use merupakan prediktor signifikan terhadap niat 

warga untuk menggunakan layanan pemerintah digital. Lin et al., (2013) dalam 

studi komparatif internasional menemukan bahwa perceived usefulness memiliki 

dampak lebih kuat terhadap adopsi e-government di negara berkembang, sementara 

perceived ease of use lebih berpengaruh di negara maju, mengindikasikan 

pentingnya konteks sosio-ekonomi dalam penerapan TAM. 

Aplikasi mobile memiliki karakteristik spesifik yang mempengaruhi persepsi 

kemanfaatan dan kemudahan penggunaan. Venkatesh et al., (2016) menjelaskan 

bahwa aplikasi mobile menawarkan keunggulan unik seperti portabilitas, 

kontekstualitas, dan konektivitas yang mempengaruhi persepsi pengguna terhadap 

kemanfaatan teknologi. Saputra et al., (2023) menemukan bahwa dalam konteks 
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aplikasi mobile, faktor tambahan seperti kesesuaian dengan gaya hidup mobile dan 

nilai hiburan memperkuat perceived usefulness, namun konstruk inti TAM tetap 

relevan dan signifikan dalam memprediksi adopsi aplikasi mobile. 

Dalam konteks layanan utilitas publik melalui aplikasi mobile, Sharma (2024) 

menerapkan TAM untuk menganalisis adopsi aplikasi mobile banking dan 

menemukan bahwa perceived usefulness yang didorong oleh penghematan waktu, 

aksesibilitas 24/7, dan kemudahan transaksi merupakan faktor kritis dalam 

mendorong adopsi. Perceived ease of use yang dimanifestasikan melalui desain 

antarmuka yang intuitif dan proses transaksi yang sederhana berkontribusi 

signifikan terhadap kepuasan pengguna dan niat penggunaan berkelanjutan. 

Yanartas et al., (2020) menemukan bahwa perceived ease of use memfasilitasi 

terciptanya flow experience, yang kemudian memperkuat perceived usefulness dan 

mendorong penggunaan berkelanjutan. 

Penerapan TAM dalam evaluasi aplikasi layanan publik memberikan 

framework sistematis untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

adopsi dan kepuasan pengguna. Yanartas et al., (2020) menjelaskan bahwa dalam 

layanan publik digital, perceived usefulness dapat ditingkatkan melalui penyediaan 

layanan yang relevan dengan kebutuhan masyarakat, integrasi layanan yang 

komprehensif, dan demonstrasi manfaat konkret. Untuk meningkatkan perceived 

ease of use, fokus pada desain antarmuka yang intuitif, minimalisasi langkah-

langkah proses, penyediaan bantuan kontekstual, dan optimalisasi kinerja sistem 

menjadi kunci implementasi. 
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TAM memberikan landasan teoretis yang solid untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi mobile dalam 

layanan publik. Dengan fokus pada dua konstruk fundamental perceived usefulness 

dan perceived ease of use model ini menyediakan framework yang parsimoni 

namun powerful untuk menganalisis adopsi teknologi dan mengidentifikasi area 

prioritas untuk optimalisasi. Dalam konteks transformasi digital layanan publik, 

pemahaman mendalam tentang bagaimana pengguna mempersepsikan 

kemanfaatan dan kemudahan penggunaan teknologi menjadi kunci untuk 

merancang strategi implementasi yang efektif dan mencapai tujuan digitalisasi 

layanan. 

2.2 Aplikasi Mobile sebagai Media Promosi Digital 

Aplikasi seluler telah berkembang menjadi salah satu saluran promosi digital 

yang paling efektif di era dominasi smartphone. Penggunaan Mobile terus 

mendominasi, dengan pengguna smartphone diperkirakan mencapai 7,33 miliar 

pada tahun 2024, yang berarti persaingan lebih ketat untuk mendapatkan perhatian 

pengguna dan menuntut strategi pemasaran yang lebih cerdas (SSTech Solutions, 

2024). Aplikasi seluler memiliki keunggulan unik berupa personalisasi tinggi, 

interaktivitas waktu nyata, dan kemampuan penargetan berbasis lokasi yang 

memungkinkan organisasi membangun komunikasi dua arah berkelanjutan dengan 

pengguna. 

Efektivitas aplikasi seluler sebagai media promosi digital dapat diukur 

melalui berbagai metrik komprehensif yang mencakup jangkauan, keterlibatan, 

konversi, dan retensi. Penelitian Moneta, (2018) menunjukkan bahwa aplikasi 
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seluler memiliki tingkat keterlibatan dan konversi yang signifikan lebih tinggi 

dibandingkan platform digital lainnya. Pemasaran aplikasi Mobile menjadi semakin 

menantang, terutama dengan perubahan regulasi privasi, yang menuntut adaptasi 

strategi pengukuran dan optimalisasi berkelanjutan berdasarkan data interaksi 

pengguna (Moneta, 2018). 

Strategi promosi melalui aplikasi seluler memerlukan pendekatan yang 

berbeda karena karakteristik unik perilaku pengguna seluler. Era yang 

mengutamakan privasi dengan regulasi privasi data seperti perubahan IDFA 

mengharuskan pemasar untuk mengadaptasi strategi mereka (Thalia et al., 2024). 

Strategi efektif meliputi implementasi gamifikasi, penggunaan konten media kaya 

yang dioptimalkan untuk tampilan seluler, personalisasi berdasarkan preferensi 

pengguna, dan optimalisasi notifikasi push untuk menghindari kelelahan notifikasi 

sambil mempertahankan perhatian pengguna (BestOutcome, 2024). 

Tantangan dan peluang dalam penggunaan aplikasi seluler sebagai media 

promosi mencakup aspek teknis, perilaku, dan regulasi yang kompleks. 

Kekhawatiran privasi, kelebihan notifikasi, dan kelelahan aplikasi menjadi 

hambatan utama dalam keterlibatan aplikasi seluler (Kayakuş, 2024). Namun, 

teknologi berkembang seperti kecerdasan buatan, analitik lanjutan, dan 

pembelajaran mesin membuka peluang baru untuk menciptakan pengalaman 

promosi yang lebih imersif, kontekstual, dan dapat menyampaikan pesan yang tepat 

pada waktu yang tepat dengan akurasi tinggi (SSTech Solutions, 2024). 
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2.3 Pemanfaatan Teknologi Digital dalam Sektor Kelistrikan 

Sektor kelistrikan mengalami revolusi digital fundamental dengan adopsi 

teknologi jaringan pintar, sensor Internet of Things, dan platform keterlibatan 

pelanggan digital. Banyak utilitas tertinggal dalam perjalanan transformasi digital, 

namun aplikasi Mobile yang dikembangkan dengan baik dapat meningkatkan 

keterlibatan pelanggan (Biztech Magazine, 2025). Digitalisasi sektor kelistrikan 

tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga membuka peluang baru 

untuk keterlibatan pelanggan dan inovasi layanan melalui meter pintar, aplikasi 

seluler, dan portal pelanggan yang memungkinkan komunikasi dua arah (Zhai et 

al., 2022). 

Transformasi digital dalam sektor kelistrikan memberikan dampak signifikan 

terhadap pengalaman pelanggan dan efisiensi operasional. Lebih dari 50% 

pelanggan yang disurvei melaporkan menggunakan fitur Mobile untuk mengakses 

aspek layanan utilitas (Tdworld, 2025). Platform digital memungkinkan pelanggan 

melakukan transaksi mandiri, memantau konsumsi energi waktu nyata, melaporkan 

masalah, dan mengakses wawasan energi yang dipersonalisasi. Dari perspektif 

operasional, teknologi digital memfasilitasi optimalisasi jaringan, manajemen 

pemadaman, dan integrasi sumber energi terbarukan (Kusuma et al., 2023). 

Tantangan utama dalam digitalisasi sektor kelistrikan meliputi risiko 

keamanan siber, biaya modernisasi infrastruktur, dan kesenjangan digital di antara 

segmen pelanggan. Meskipun banyak yang mengeluh bahwa industri utilitas 

tertinggal dari industri lain dalam kualitas fungsionalitas digital, beberapa 

pemimpin utilitas memimpin dengan tujuan keterlibatan digital yang mengesankan 
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(Azzahrah et al., 2020). Memastikan inklusi digital untuk semua segmen 

pelanggan, termasuk lansia dan komunitas berpenghasilan rendah, menjadi 

tantangan sosial yang harus diatasi. 

Peluang inovasi dalam digitalisasi sektor kelistrikan mencakup 

pengembangan sistem manajemen energi, integrasi teknologi rumah pintar, dan 

implementasi layanan berbasis kecerdasan buatan. Ketika 2025 mendekat, pemasar 

utilitas harus bersiap untuk merangkul tren kecerdasan buatan, hyper-convenience, 

dan kesetaraan energi untuk tetap gesit (Sabara et al., 2024). Implementasi 

teknologi digital dapat menghasilkan penghematan $94 juta dibandingkan dengan 

upaya periklanan digital dan pemasaran tradisional, dengan tingkat penyelesaian 

penilaian 80% dan penciptaan 225 ribu profil bangunan (Kusuma et al., 2023). 

2.4 Promosi Digital dan Customer engagement 

Promosi digital dalam konteks layanan publik dan utilitas memerlukan 

pendekatan pengukuran yang komprehensif dan multidimensi. Menurut Haug et al., 

(2024), efektivitas promosi digital tidak hanya diukur dari metrik kesadaran dan 

jangkauan, tetapi juga dari perubahan perilaku, kualitas keterlibatan, dan 

pembangunan hubungan jangka panjang. Dalam konteks layanan utilitas, 

efektivitas promosi harus dievaluasi berdasarkan peningkatan pemanfaatan 

layanan, peningkatan kepuasan pelanggan, efisiensi penyelesaian keluhan, dan 

pengembangan kepercayaan merek secara keseluruhan (Ivanov et al., 2024). 

Aktivitas promosi digital yang efektif dalam sektor utilitas ditandai dengan 

kemampuan untuk mendorong tindakan yang bermakna, seperti adopsi aplikasi, 
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penggunaan layanan mandiri, dan perilaku pelanggan yang proaktif dalam 

manajemen energi. 

Keterlibatan pelanggan di era digital telah berkembang dari komunikasi satu 

arah menjadi hubungan yang interaktif, berkelanjutan, dan berbasis nilai. Kitsios et 

al., (2023) mendefinisikan keterlibatan pelanggan sebagai manifestasi perilaku 

terhadap merek atau perusahaan yang terjadi di luar pembelian, yang dihasilkan dari 

pendorong motivasional. Dalam konteks aplikasi seluler utilitas, keterlibatan 

mencakup frekuensi penggunaan aplikasi, kedalaman eksplorasi fitur, penciptaan 

konten yang dihasilkan pengguna, dan perilaku advokasi melalui rekomendasi 

mulut ke mulut atau berbagi sosial (M. Wang et al., 2023). Keterlibatan berkualitas 

tinggi ditandai dengan pola penggunaan yang berkelanjutan, adopsi fitur yang 

progresif, dan ekspresi sentimen positif dalam umpan balik dan ulasan pengguna 

(Kitsios et al., 2023). 

Strategi keterlibatan digital dalam sektor utilitas harus mempertimbangkan 

karakteristik unik dari layanan utilitas yang bersifat esensial, rutin, dan sering 

dianggap biasa oleh konsumen. Penelitian oleh Lin et al., (2013) menunjukkan 

bahwa keterlibatan efektif dalam aplikasi utilitas memerlukan keseimbangan antara 

utilitas fungsional dan koneksi emosional. Elemen gamifikasi, wawasan yang 

dipersonalisasi, notifikasi proaktif, dan fitur komunitas dapat meningkatkan tingkat 

keterlibatan secara signifikan. Namun, perusahaan utilitas harus menghindari 

keterlibatan berlebihan yang dapat dianggap mengganggu, mengingat layanan 

utilitas bukanlah pembelian diskresioner yang memerlukan ingatan merek dan 

pertimbangan yang konstan (Paul et al., 2024). 
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Kerangka pengukuran untuk efektivitas promosi digital dalam konteks utilitas harus 

mencakup indikator utama (kesadaran, tingkat unduhan, adopsi fitur), indikator 

bersamaan (pola penggunaan, durasi sesi, kepuasan pengguna), dan indikator 

tertinggal (loyalitas pelanggan, tingkat retensi, peningkatan efisiensi layanan) 

(Şahin et al., 2025). Menurut Paul et al., (2024), pendekatan pengukuran 

terintegrasi yang menghubungkan metrik keterlibatan digital dengan hasil bisnis 

memberikan wawasan yang lebih dapat ditindaklanjuti untuk strategi optimalisasi. 

Teknik analitik lanjutan seperti pemodelan nilai seumur hidup pelanggan, prediksi 

perpindahan pelanggan, dan penilaian keterlibatan dapat membantu perusahaan 

utilitas untuk mengidentifikasi segmen bernilai tinggi dan mengoptimalkan alokasi 

sumber daya dalam aktivitas promosi digital (Giordano et al., 2012). Analitik waktu 

nyata juga memungkinkan optimalisasi yang lincah berdasarkan respons pengguna 

dan pola perilaku langsung (Szedmák et al., 2025). 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Adapun hasil-hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan pembahasan, 

diantaranya: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu  

No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

1. Irzam 

(2024) 

Pemanfaatan 

Aplikasi PLN 

Mobile sebagai 

Sarana Promosi 

terhadap 

Masyarakat 

melalui PLN 

UP3 Pekanbaru 

 Aplikasi 

PLN Mobile 

 Promosi 

 Masyarakat 

Deskriptif 

kualitatif 

(wawancara, 

observasi, 

dokumentasi) 

Aplikasi PLN 

Mobile 

dimanfaatkan 

sebagai sarana 

promosi, terbukti 

membantu 

masyarakat 

Adanya 

persamaan 

dengan 

penelitian 

tersebut, 

dimana 

berbicara 

tentang 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

mengakses 

informasi 

Pemanfaatan 

Aplikasi PLN 

Mobile sebagai 

Sarana 

Promosi 

terhadap 

Masyarakat, 

hanya berbeda 

di objek 

penelitian.  

2. Pranawa 

et al., 

(2023) 

Sosialisasi 

Aplikasi PLN 

Mobile sebagai 

Upaya 

Peningkatan 

Pelayanan 

terhadap 

Masyarakat 

Desa Sumita 

 Sosialisasi 

 Aplikasi 

PLN Mobile 

 Pelayanan 

masyarakat 

Kuantitatif 

deskriptif 

sederhana 

dari hasil 

survei warga 

pasca 

sosialisasi 

(metode 

pengabdian 

masyarakat, 

door-to-door, 

observasi 

lapangan) 

63.6% 

responden setuju 

bahwa aplikasi 

mudah 

dipahami, 

sebagian 

masyarakat 

mulai tertarik 

dan mengunduh 

aplikasi, 

sosialisasi dinilai 

efektif 

Penelitian 

tersebut Fokus 

pada 

sosialisasi 

awal 

penggunaan 

aplikasi 

kepada 

masyarakat 

awam (Desa 

Sumita, Bali), 

sedangkan 

penelitian saya 

Fokus pada 

evaluasi 

efektivitas 

strategi 

promosi digital 

PLN Mobile di 

lingkungan 

kerja PLN 

(ULP Sleman) 

3. Gusni et 

al., 

(2023) 

Analisis 

Kepuasan 

Pengguna Akhir 

PLN Mobile 

Menggunakan 

Metode EUCS 

(End User 

Computing 

Satisfaction) 

 Content 

 Accuracy 

 Format 

 Ease of Use 

 Timeliness 

(seluruhnya 

dari EUCS) 

Kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

EUCS (End 

User 

Computing 

Satisfaction) 

melalui 

kuesioner dan 

analisis 

Sebagian besar 

responden puas 

terhadap aplikasi 

PLN Mobile, 

terutama pada 

aspek 

kemudahan 

penggunaan dan 

kualitas 

tampilan. 

Namun dimensi 

Penelitian 

tersebut Fokus 

pada kepuasan 

pengguna 

akhir aplikasi 

PLN Mobile 

secara teknis 

dan sistem 

informasi, 

sedangkan 

penelitian saya 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

regresi linier 

berganda 

fleksibilitas dan 

keamanan belum 

optimal 

Fokus pada 

efektivitas 

promosi digital 

melalui PLN 

Mobile dalam 

konteks 

pelayanan 

publik 

4. Hakim et 

al., 

(2023) 

Aplikasi Karya 

Siswa sebagai 

Media Promosi 

Digital Berbasis 

Mobile dan Web 

Karya siswa, 

Aplikasi 

Mobile/web, 

dan Media 

promosi 

sekolah 

Metode 

rekayasa 

perangkat 

lunak 

Waterfall 

(SDLC) dan 

Uji sistem: 

Unit Test, 

Integration 

Test, Black 

Box, dan 

User 

Acceptance 

Test (UAT) 

Aplikasi efektif 

mengelola karya 

siswa sebagai 

media promosi 

sekolah  

dan Mendapat 

nilai UAT 96,2% 

(kategori sangat 

baik) dari guru 

dan siswa 

pengguna 

Penelitian 

tersebut Fokus 

pada 

pengembangan 

aplikasi 

promosi 

internal di 

lingkungan 

sekolah 

berbasis karya 

siswa, 

sedangkan 

penelitian saya 

fokus pada 

analisis 

efektivitas 

promosi digital 

melalui 

aplikasi PLN 

Mobile 

5. Yuan et 

al., 

(2023) 

Government 

Digital 

Transformation: 

Understanding 

the Role of 

Government 

Social Media 

Privacy 

Concern (PC), 

Trust in 

Technology 

(TT), Trust in 

Government 

Social Media 

(TSM), 

Reachability 

(REA), 

Information 

Quality (IQ), 

Social Media 

Engagement 

(SME), dan 

Partial Least 

Squares  

Structural 

Equation 

Modeling 

(PLS-SEM) 

Trust in 

technology dan 

reachability 

sangat 

memengaruhi 

partisipasi 

digital, Kualitas 

informasi dan 

kepercayaan 

terhadap media 

sosial 

pemerintah 

meningkatkan 

keterlibatan 

warga, dan 

Penelitian 

tersebut fokus 

pada 

partisipasi 

warga negara 

terhadap 

inisiatif digital 

pemerintah 

melalui 

platform 

media sosial 

pemerintah, 

sedangkan 

penelitian saya 

fokus pada 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

Digital 

Participation 

(DP) 

Government 

social media 

efektif untuk 

menumbuhkan 

partisipasi 

digital dalam 

inovasi seperti 

Central Bank 

Digital Currency 

(CBDC). 

efektivitas 

promosi 

layanan publik 

melalui 

aplikasi 

Mobile (PLN 

Mobile) di 

tingkat unit 

layanan lokal. 

6. Wang et 

al., 

(2023) 

Enhancing 

Customer 

Satisfaction: 

The Impact of 

Experience and 

Value in PLN 

Mobile App 

- Perceived 

Experience 

- Perceived 

Value 

- Customer 

Satisfaction 

Kuantitatif, 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) 

menggunakan 

AMOS 

Perceived 

experience dan 

perceived value 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan dan 

Aplikasi PLN 

Mobile efektif 

meningkatkan 

loyalitas. 

Penelitian 

tersebut fokus 

pada aspek 

kepuasan 

pelanggan 

berdasarkan 

persepsi 

terhadap 

pengalaman 

dan nilai 

layanan dalam 

aplikasi PLN 

Mobile, 

sedangkan 

penelitian saya 

fokus pada 

fungsi promosi 

aplikasi PLN 

Mobile di level 

operasional 

(PLN ULP 

Sleman). 

7. Orselli et 

al., 

(2025) 

The Impact of 

Digital 

Transformation 

on Public 

Services 

-Digital 

Transformatio

n (DT)  

-Service 

Quality (SQ)  

-User 

Satisfaction 

(US)  

-Technology 

Adoption (TA) 

-Kuantitatif  

-Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) 

-Digital 

transformation 

berdampak 

positif signifikan 

terhadap kualitas 

layanan dan 

kepuasan 

pengguna.  

-Adopsi 

teknologi 

memainkan 

Penelitian 

tersebut fokus 

pada pengaruh 

transformasi 

digital 

terhadap 

kualitas 

layanan publik 

secara umum, 

sedangkan 

penelitian saya 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

peran mediasi 

penting. 

fokus pada 

fungsi promosi 

aplikasi 

Mobile PLN 

secara spesifik 

di satu unit 

pelayanan 

(ULP Sleman). 

8. Andrews 

et al., 

(2016) 

Mobile 

Promotions: A 

Framework and 

Research 

Priorities 

-Types of 

Mobile 

Promotions 

(SMS, In-app, 

geo-targeted)  

-Consumer 

Behavior  

-Contextual 

Relevance  

-Promotion 

Timing  

-Privacy 

Concern 

-Studi teoritis 

dan 

konseptual  

-Review 

literatur luas  

-Framework 

dan 

rekomendasi 

agenda riset 

ke depan 

-Mobile 

promotion 

efektif bila 

relevan secara 

kontekstual, 

tepat waktu, dan 

tidak 

mengganggu.  

-Pengaruh besar 

pada 

engagement dan 

konversi 

pelanggan. 

Penelitian 

tersebut fokus 

pada 

pengembangan 

teori dan 

framework 

global tentang 

promosi 

Mobile lintas 

industri dan 

platform, 

sedangkan 

penelitian saya 

fokus pada  

studi kasus 

lokal aplikasi 

layanan publik 

(PLN Mobile) 

di wilayah 

PLN ULP 

Sleman, 

dengan 

orientasi 

implementatif 

dan 

kontekstual 

lokal. 

9. Haug et 

al., 

(2024) 

Digitally-

Induced Change 

in the Public 

Sector: A 

Systematic 

Review and 

Research 

Agenda 

-Digital 

Transformatio

n (DT)  

-

Organizationa

l Change  

-Public Sector 

Innovation  

-Systematic 

Literature 

Review (SLR)  

-Analisis 

tematik 

terhadap 167 

publikasi 

-Transformasi 

digital 

mendorong 

perubahan 

institusional 

dalam sektor 

publik.  

-Perubahan 

Penelitian 

tersebut 

berfokus pada 

dampak makro 

transformasi 

digital di 

sektor publik 

global dan 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

-Institutional 

Adaptation 

peer-

reviewed 

meliputi struktur 

organisasi, 

proses, dan 

strategi. 

Kajian literatur 

sistematik 

terhadap 

perubahan 

organisasi 

publik, 

sedangkan 

penelitian saya 

berfokus pada 

aplikasi digital 

spesifik (PLN 

Mobile) dan 

Studi kasus 

lokal untuk 

melihat 

efektivitas 

promosi 

aplikasi di satu 

unit layanan 

publik 

10. Stocchi et 

al., 

(2022) 

Marketing 

research 

on Mobile apps: 

past, present 

and future 

Pengalaman 

pelanggan, 

perjalanan 

pelanggan, 

penciptaan 

value 

Tinjauan 

Pustaka dan 

Analisis 

Bibliometrik 

Mengidentifikasi 

peran aplikasi 

Mobile dalam 

pengalaman 

pelanggan dan 

penciptaan value 

Penelitian ini 

fokus pada 

aplikasi PLN 

Mobile sebagai 

sarana 

promosi, 

sedangkan 

penelitian 

tersebut hanya 

pada 

pengalaman 

umum 

pelanggan. 

11. Dwivedi 

et al., 

(2021) 

Setting the 

future of digital 

and social 

media 

marketing 

research: 

Perspectives 

and research 

propositions 

Pemasaran 

digital, media 

sosial, 

perilaku 

konsumen 

Tinjauan 

literatur, 

wawasan ahli 

Menyajikan 

tantangan dan 

peluang dalam 

pemasaran 

digital dan media 

sosial, dengan 

fokus pada 

pengalaman 

pelanggan 

Penelitian ini 

lebih spesifik 

pada 

pemanfaatan 

aplikasi 

Mobile PLN 

sebagai sarana 

promosi. 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

12. Bellman 

et al., 

(2011) 

The 

Effectiveness of 

Branded Mobile 

Phone Apps 

Sikap merek, 

niat 

pembelian, 

gaya aplikasi 

Desain 

eksperimen 

pra-tes/pasca-

tes 

Penggunaan 

aplikasi Mobile 

berdampak 

positif pada 

sikap terhadap 

merek dan niat 

membeli, dengan 

aplikasi 

informasional 

lebih efektif 

dibandingkan 

yang 

eksperiensial 

Penelitian ini 

lebih fokus 

pada aplikasi 

PLN Mobile 

sebagai sarana 

promosi di 

layanan 

publik, bukan 

hanya pada 

efek aplikasi 

secara umum. 

13. Sharma et 

al., 

(2018) 

Mobile 

applications in 

government 

services (mG-

App) from user's 

perspectives: A 

predictive 

modelling 

approach 

Kepercayaan, 

kualitas 

informasi, 

harapan 

kinerja, 

harapan 

usaha, 

pengaruh 

sosial, kondisi 

yang 

memfasilitasi 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) dan 

Neural 

Network 

Menemukan 

bahwa 

kepercayaan dan 

ekspektasi 

kinerja adalah 

penentu utama 

dalam penerapan 

mG-App 

Penelitian ini 

lebih fokus 

pada aplikasi 

PLN Mobile 

sebagai sarana 

promosi, 

bukan hanya 

pada 

penerapan 

aplikasi 

pemerintah 

secara umum. 

14. Truong 

(2024) 

Optimizing 

Mobile in-app 

advertising 

effectiveness 

using app 

publishers-

controlled 

factors 

Location, 

Time, Ad 

Type, Ad 

Medium 

(faktor yang 

dikendalikan 

advertiser, 

user, ad 

network). 

 

Analisis 

menggunakan 

Moderated 

Regression 

Analysis dan 

Multigroup 

Moderation 

Analysis. 

CTR sebagai 

indikator umum 

efektif 

digunakan untuk 

mengukur 

efektivitas iklan 

in-app. 

Hasil 

menunjukkan 

publisher 

memiliki peran 

signifikan dalam 

meningkatkan 

efektivitas iklan 

dengan 

mengelola 

desain dan 

Penelitian 

tersebut  

menggunakan 

data kuantitatif 

eksperimental 

berskala 

internasional, 

sedangkan 

penelitian saya 

menekankan 

evaluasi 

implementasi 

promosi digital 

pada layanan 

publik lokal 

dengan 

pendekatan 

deskriptif dan 
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No Nama Judul Variabel Metode 

Analisis 

Hasil Analisis Perbedaan 

Dengan 

Penelitian 

penyajian ad 

space. 

 

analisis 

efektivitas 

strategi 

promosi. 

Sumber: Penulis (2025)
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Tipe Penelitian 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan deskriptif kualitatif yang bertujuan 

untuk memahami dan mendeskripsikan fenomena pemanfaatan aplikasi PLN 

Mobile sebagai sarana promosi di PLN ULP Sleman secara mendalam dan 

komprehensif, dengan fokus pada aspek usefulness (kemanfaatan) dan ease of use 

(kemudahan penggunaan) sebagai determinan utama efektivitas promosi digital. 

Menurut Cooper et al., (2014), pendekatan kualitatif merupakan metode penelitian 

yang berusaha mengeksplorasi makna, pengalaman, dan perspektif subjektif dari 

para partisipan untuk memahami fenomena sosial dalam konteks alaminya. 

Pendekatan ini dipilih karena berusaha mengeksplorasi persepsi dan pengalaman 

pengguna terkait kemanfaatan fitur-fitur promosi serta kemudahan penggunaan 

aplikasi dalam konteks transformasi digital layanan kelistrikan. 

Penelitian deskriptif kualitatif memungkinkan peneliti untuk menggali 

realitas sosial yang kompleks tanpa melakukan manipulasi variabel atau pengujian 

hipotesis statistik. Cooper et al., (2014) menjelaskan bahwa metode deskriptif 

bertujuan untuk menggambarkan karakteristik suatu fenomena atau populasi secara 

sistematis dan akurat, dengan menekankan pada pemahaman kontekstual dan 

interpretatif terhadap fenomena yang diteliti. Pendekatan ini berfokus pada 

eksplorasi mendalam tentang bagaimana persepsi kemanfaatan (perceived 

usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) aplikasi 

PLN Mobile mempengaruhi efektivitas fitur-fitur promosi dalam meningkatkan 
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kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta memungkinkan peneliti untuk 

mengidentifikasi pola-pola, tema-tema, dan makna yang muncul dari data lapangan 

secara naturalistik. 

3.2 Populasi dan Sample 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh stakeholder yang terlibat 

dalam pemanfaatan aplikasi PLN Mobile sebagai alat promosi di PLN ULP Sleman, 

dengan fokus pada mereka yang memiliki pengalaman langsung dalam 

mengimplementasikan atau menggunakan fitur-fitur promosi aplikasi, serta yang 

dapat memberikan perspektif terkait aspek kemanfaatan dan kemudahan 

penggunaan aplikasi. Populasi meliputi karyawan divisi pelayanan pelanggan yang 

mengelola strategi promosi digital, staf customer service yang berinteraksi 

langsung dengan pengguna aplikasi, serta pelanggan yang aktif menggunakan fitur-

fitur promosi dalam aplikasi PLN Mobile. Cooper et al., (2014) mendefinisikan 

populasi sebagai keseluruhan elemen yang menjadi objek penelitian dan memiliki 

karakteristik yang sama. Mengingat sifat penelitian kualitatif yang menekankan 

pada kedalaman pemahaman daripada generalisasi statistik, penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling dalam pemilihan informan. 

Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel non-probabilitas 

yang memilih informan berdasarkan kriteria dan pertimbangan tertentu yang 

relevan dengan tujuan penelitian. Menurut Cooper et al., (2014), purposive 

sampling adalah teknik sampling di mana elemen-elemen dipilih berdasarkan 

pertimbangan peneliti mengenai karakteristik yang diperlukan untuk mencapai 

tujuan penelitian. Kriteria pemilihan informan dalam penelitian ini meliputi: (1) 
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karyawan PLN ULP Sleman yang terlibat langsung dalam implementasi dan 

sosialisasi fitur-fitur promosi aplikasi PLN Mobile, memiliki pemahaman 

mendalam tentang strategi peningkatan usefulness dan ease of use aplikasi; (2) 

pengguna aplikasi PLN Mobile yang aktif menggunakan fitur-fitur promosi dan 

dapat memberikan perspektif autentik tentang persepsi kemanfaatan dan 

kemudahan penggunaan aplikasi dalam konteks layanan kelistrikan; (3) bersedia 

memberikan informasi secara terbuka dan mendalam terkait pengalaman 

penggunaan aplikasi serta persepsi terhadap efektivitas fitur-fitur promosi; dan (4) 

memiliki akses terhadap data dan informasi yang relevan dengan implementasi 

strategi promosi digital melalui aplikasi PLN Mobile. 

Jumlah informan dalam penelitian kualitatif tidak ditentukan secara pasti di 

awal, melainkan mengikuti prinsip saturasi data. Cooper et al., (2014) menjelaskan 

bahwa dalam penelitian kualitatif, ukuran sampel ditentukan oleh pencapaian 

saturasi teoritis, di mana pengumpulan data dihentikan ketika informasi baru yang 

diperoleh tidak lagi memberikan kontribusi signifikan terhadap pemahaman 

fenomena yang diteliti. Berdasarkan pertimbangan tersebut, penelitian ini 

melibatkan informan kunci yang terdiri dari: (1) Supervisor Pelayanan Pelanggan 

yang memiliki otoritas dan pengetahuan komprehensif tentang strategi 

implementasi fitur promosi; (2) Staff Pelayanan Pelanggan yang berinteraksi 

langsung dengan pengguna aplikasi dan memahami tantangan operasional; (3) Staff 

Divisi Ritel Pelayanan Pelanggan yang bertanggung jawab atas evaluasi efektivitas 

promosi digital; dan (4) Pengguna aktif aplikasi PLN Mobile dari masyarakat 
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dengan karakteristik demografis berbeda untuk memperoleh perspektif pengguna 

akhir tentang persepsi kemanfaatan dan kemudahan penggunaan aplikasi. 

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data untuk memastikan 

kelengkapan dan kedalaman informasi yang diperoleh, khususnya terkait persepsi 

usefulness dan ease of use aplikasi PLN Mobile sebagai sarana promosi. Cooper et 

al., (2014) membedakan sumber data menjadi data primer dan data sekunder 

berdasarkan cara memperoleh dan sifat informasinya. Data primer diperoleh secara 

langsung dari informan melalui interaksi langsung di lapangan dengan fokus pada 

eksplorasi pengalaman dan persepsi mereka terhadap kemanfaatan fitur-fitur 

promosi serta kemudahan penggunaan aplikasi, sedangkan data sekunder 

digunakan sebagai data pendukung untuk memperkaya analisis dan kontekstualisasi 

temuan penelitian dalam kerangka teoretis Technology Acceptance Model (TAM). 

a. Data Primer 

1. Wawancara semi-terstruktur  

Wawancara semi-terstruktur dilakukan untuk menggali informasi 

mendalam dari informan kunci di PLN ULP Sleman terkait implementasi fitur 

promosi dan persepsi mereka terhadap aspek usefulness dan ease of use 

aplikasi PLN Mobile. Cooper et al., (2014) mendefinisikan wawancara 

sebagai teknik komunikasi personal untuk memperoleh informasi yang 

diperlukan peneliti dengan cara mengajukan pertanyaan kepada responden. 

Teknik ini memungkinkan fleksibilitas dalam eksplorasi topik-topik yang 

muncul selama wawancara dengan tetap mempertahankan fokus pada tema-
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tema utama penelitian yang terkait dengan kedua konstruk fundamental 

TAM. 

Tabel 3.1 

Interview Guide 

No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

1. Bagaimana Pemanfaatan 

Aplikasi PLN Mobile Ditinjau 

dari Usefulness? 

Persepsi Kemanfaatan 

(Perceived Usefulness)  

1. Fitur apa saja yang tersedia 

dalam aplikasi PLN Mobile dan 

bagaimana fitur-fitur tersebut 

memberikan manfaat bagi 

pelanggan?  

2. Bagaimana aplikasi PLN 

Mobile membantu 

meningkatkan efisiensi dalam 

mengakses layanan kelistrikan 

dibandingkan dengan cara 

konvensional? 

3. Apakah fitur-fitur promosi 

dalam aplikasi (cashback, 

diskon tambah daya, voucher 

token, loyalty point) 

memberikan nilai tambah yang 

signifikan bagi pelanggan? 

4. Bagaimana aplikasi PLN 

Mobile berkontribusi dalam 

meningkatkan transparansi 

informasi dan akses layanan 

24/7 bagi pelanggan? 

Efektivitas Fitur Promosi 

5. Bagaimana strategi komunikasi 

yang diterapkan untuk 

memperkenalkan manfaat fitur-

fitur promosi kepada 

pelanggan? 

6. Apakah ada program khusus 

untuk meningkatkan 

pemahaman pelanggan tentang 

kemanfaatan fitur-fitur dalam 

aplikasi? 

7. Bagaimana cara mengukur 

tingkat pemanfaatan fitur-fitur 

promosi oleh pelanggan? 
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No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

8. Apa saja metrik kinerja (KPI) 

yang digunakan untuk 

mengevaluasi keberhasilan dan 

kemanfaatan fitur promosi 

digital? 

Dampak terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas 

9. Bagaimana respons dan 

feedback pelanggan terhadap 

kemanfaatan fitur-fitur promosi 

dalam aplikasi PLN Mobile? 

10. Bagaimana perbandingan 

tingkat kepuasan pelanggan 

sebelum dan sesudah 

implementasi aplikasi PLN 

Mobile dari segi kemanfaatan 

layanan?  

11. Bagaimana aplikasi PLN 

Mobile mempengaruhi 

loyalitas pelanggan melalui 

manfaat-manfaat yang 

diberikan? 

12. Apakah ada peningkatan 

penggunaan layanan self-

service setelah pelanggan 

merasakan manfaat dari fitur-

fitur promosi? 

2. Bagaimana Pemanfaatan 

Aplikasi PLN Mobile Ditinjau 

dari Ease of Use? 

Persepsi Kemudahan 

Penggunaan (Perceived Ease of 

Use) 

13. Bagaimana tingkat kemudahan 

pelanggan dalam mengunduh, 

mendaftar, dan menggunakan 

aplikasi PLN Mobile untuk 

pertama kalinya? 

14. Apakah proses verifikasi 

pengguna baru sudah cukup 

mudah dan cepat? Jika tidak, 

apa kendala yang dihadapi? 

15. Bagaimana desain antarmuka 

(user interface) dan navigasi 

aplikasi mempengaruhi 

kemudahan penggunaan bagi 

berbagai segmen pelanggan? 
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No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

16. Apakah fitur-fitur promosi 

mudah ditemukan dan diakses 

oleh pelanggan dalam aplikasi? 

Tantangan Teknis dan 

Operasional 

17. Apa saja tantangan teknis dan 

operasional yang dihadapi 

pelanggan dalam 

menggunakan aplikasi, 

terutama terkait kemudahan 

akses?  

18. Bagaimana kendala seperti 

koneksi internet, kesenjangan 

digital pada segmen senior, dan 

kompleksitas fitur 

mempengaruhi kemudahan 

penggunaan?  

19. Langkah apa yang telah 

dilakukan untuk meningkatkan 

user experience dan 

mengurangi hambatan teknis 

dalam mengakses fitur 

promosi?  

Mekanisme Dukungan 

Pengguna  

20. Apakah ada mekanisme 

bantuan atau tutorial yang 

memudahkan pelanggan dalam 

mengoperasikan aplikasi dan 

mengakses fitur promosi? 

21. Bagaimana mekanisme 

penanganan keluhan atau saran 

pelanggan terkait kemudahan 

penggunaan aplikasi? 

22. Siapa saja stakeholder yang 

terlibat dalam memberikan 

dukungan dan sosialisasi untuk 

meningkatkan kemudahan 

penggunaan aplikasi?  

Evaluasi dan Perbaikan 

Berkelanjutan  
23. Bagaimana proses evaluasi dan 

perbaikan berkelanjutan 

terhadap aspek kemudahan 

penggunaan aplikasi? 
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No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

24. Bagaimana perbandingan 

efektivitas promosi melalui 

aplikasi dengan media promosi 

tradisional dari segi 

kemudahan akses informasi? 

25. Apakah ada perbedaan 

signifikan dalam kemudahan 

penggunaan aplikasi antara 

segmen pelanggan muda dan 

senior? Bagaimana strategi 

untuk mengatasi kesenjangan 

ini? 

Sumber: Penulis (2025) 

2. Observasi  

Dilakukan untuk mengamati proses implementasi dan penggunaan 

aplikasi PLN Mobile dalam konteks promosi di lingkungan kerja PLN ULP 

Sleman, dengan fokus khusus pada aspek kemanfaatan fitur-fitur promosi dan 

kemudahan penggunaan aplikasi dalam praktik sehari-hari. Cooper et al., 

(2014) menjelaskan bahwa observasi partisipan adalah teknik pengumpulan 

data yang memungkinkan peneliti untuk mengamati dan ikut serta dalam 

kegiatan subjek penelitian dalam lingkungan alaminya, sehingga dapat 

memahami konteks penggunaan aplikasi secara menyeluruh. 

Keunggulan signifikan dalam penelitian ini adalah pelaksanaan 

observasi peneliti selama periode magang 5 bulan di PLN ULP Sleman. 

Durasi keterlibatan yang panjang ini memberikan kedalaman pengamatan 

yang luar biasa, di mana peneliti tidak hanya mengamati dari luar tetapi 

benar-benar mengalami dan terlibat langsung dalam operasional perusahaan 

sehari-hari. Posisi sebagai magang memberikan akses otentik terhadap 

beberapa aspek krusial: (1) interaksi langsung antara petugas PLN dan 
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pelanggan terkait penggunaan aplikasi, memungkinkan observasi real-time 

terhadap hambatan yang dihadapi pengguna terkait kemudahan penggunaan; 

(2) proses sosialisasi dan edukasi fitur-fitur promosi kepada pelanggan 

dengan berbagai latar belakang demografis; (3) tantangan teknis yang muncul 

dalam implementasi, terutama terkait proses verifikasi dan aksesibilitas fitur 

promosi; (4) respons dan feedback spontan pelanggan terhadap kemanfaatan 

fitur-fitur promosi; serta (5) strategi yang diterapkan staf dalam mengatasi 

kesulitan pengguna dan meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan 

aplikasi. 

Observasi difokuskan pada identifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi usefulness dan ease of use dalam konteks nyata 

penggunaan aplikasi, termasuk analisis terhadap: desain antarmuka dan 

navigasi aplikasi, kecepatan dan efisiensi proses transaksi, kejelasan 

informasi promosi, aksesibilitas fitur untuk berbagai segmen pengguna, serta 

hambatan-hambatan praktis yang mengurangi persepsi kemudahan 

penggunaan. 

3. Analisis Dokumen  

Dilakukan terhadap berbagai materi tertulis dan visual yang relevan 

dengan implementasi fitur promosi dan strategi peningkatan usefulness serta 

ease of use aplikasi PLN Mobile, termasuk: (1) panduan pengguna dan 

tutorial aplikasi yang mencerminkan upaya peningkatan kemudahan 

penggunaan; (2) materi promosi dan sosialisasi yang menekankan manfaat 

aplikasi; (3) data statistik pengguna dan metrik kinerja KPI yang terkait 
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dengan adopsi dan penggunaan fitur promosi; (4) dokumentasi feedback dan 

keluhan pelanggan yang berkaitan dengan aspek kemanfaatan dan 

kemudahan penggunaan; serta (5) kebijakan dan prosedur operasional terkait 

optimalisasi layanan digital.  

b. Data Sekunder 

Data sekunder diperoleh dari berbagai sumber untuk memperkaya konteks 

penelitian dan memberikan landasan teoretis yang kuat bagi analisis efektivitas 

aplikasi PLN Mobile berdasarkan konstruk TAM: 

1. Literatur akademik tentang Technology Acceptance Model (TAM) dan 

penerapannya dalam konteks aplikasi mobile untuk layanan publik, 

khususnya penelitian yang membahas pengaruh perceived usefulness dan 

perceived ease of use terhadap adopsi teknologi digital. 

2. Kajian tentang transformasi digital dalam sektor kelistrikan dan strategi 

promosi digital melalui platform mobile, dengan fokus pada faktor-faktor 

yang mempengaruhi persepsi kemanfaatan dan kemudahan penggunaan 

aplikasi utilitas publik. 

3. Tren dan perkembangan teknologi digital dalam sektor kelistrikan yang 

relevan dengan peningkatan user experience dan optimalisasi fitur promosi 

dalam aplikasi mobile. 

4. Regulasi pemerintah terkait digitalisasi layanan publik dan BUMN yang 

mempengaruhi implementasi strategi promosi digital dan standar kemudahan 

akses layanan. 
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5. Best practices dari organisasi sejenis dalam mengimplementasikan strategi 

promosi digital yang mempertimbangkan aspek kemanfaatan dan kemudahan 

penggunaan sebagai faktor kunci keberhasilan. 

3.4 Metode Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan analisis tematik 

deskriptif yang mengikuti kerangka kerja sistematis untuk mengorganisir dan 

menginterpretasi data kualitatif, dengan fokus khusus pada identifikasi pola-pola 

yang terkait dengan persepsi usefulness dan ease of use aplikasi PLN Mobile 

sebagai determinan efektivitas promosi digital. Cooper et al., (2014) menjelaskan 

bahwa analisis data kualitatif merupakan proses mengorganisir data, memecahnya 

menjadi unit-unit yang dapat dikelola, mensintesis, mencari pola, menemukan apa 

yang penting dan apa yang akan dipelajari, serta memutuskan apa yang akan 

dilaporkan. Proses analisis dimulai sejak tahap pengumpulan data dan berlangsung 

secara simultan untuk memastikan keterkaitan antara data yang dikumpulkan 

dengan fokus penelitian pada kedua konstruk fundamental TAM. 

Tahapan analisis data mengikuti model interaktif yang terdiri dari tiga 

komponen utama, dengan penekanan pada dimensi usefulness dan ease of use. 

Cooper et al., (2014) mengidentifikasi tahapan ini diantaranya:  

a. Reduksi Data 

Proses pemilihan, penyederhanaan, abstraksi, dan transformasi data 

mentah yang muncul dari catatan lapangan tertulis, dengan fokus pada informasi 

yang relevan dengan persepsi kemanfaatan dan kemudahan penggunaan aplikasi 

PLN Mobile. Reduksi data dilakukan melalui: (1) identifikasi pernyataan 
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informan yang merujuk pada aspek usefulness seperti manfaat fitur promosi, 

peningkatan efisiensi, dan manfaat terhadap pengguna; (2) isolasi informasi 

terkait ease of use meliputi kemudahan navigasi, proses verifikasi, dan hambatan 

teknis; (3) klasifikasi data observasi tentang interaksi pengguna dengan aplikasi 

dan tantangan praktis dalam penggunaan fitur promosi; serta (4) seleksi 

dokumen dan data sekunder yang mendukung analisis konstruk TAM dalam 

konteks layanan kelistrikan digital. 

b. Penyajian Data  

Pengorganisasian data dalam bentuk yang memungkinkan penarikan 

kesimpulan, seperti matriks, grafik, jaringan, atau narasi yang terstruktur. 

c. Penarikan Kesimpulan,  

Interpretasi makna dari pola-pola yang ditemukan dan verifikasi 

berkelanjutan terhadap validitas temuan, dengan fokus pada bagaimana 

perceived usefulness dan perceived ease of use berperan sebagai faktor kunci 

dalam menentukan efektivitas aplikasi PLN Mobile sebagai sarana promosi. 

Analisis juga mempertimbangkan interaksi antara perceived usefulness dan 

perceived ease of use, sebagaimana dikemukakan dalam literatur TAM bahwa 

kemudahan penggunaan dapat mempengaruhi persepsi kemanfaatan, dan keduanya 

secara simultan mempengaruhi sikap, niat perilaku, dan penggunaan aktual 

teknologi. Temuan penelitian disajikan dalam struktur yang mencerminkan kedua 

dimensi ini sebagai elemen fundamental dalam menjelaskan efektivitas aplikasi 

PLN Mobile sebagai sarana promosi digital di tingkat unit layanan pelanggan. 
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3.5 Validitas Data dan Keabsahan Data 

Keabsahan data dalam penelitian kualitatif merupakan aspek krusial yang 

memastikan kredibilitas, transferabilitas, dependabilitas, dan konfirmabilitas 

temuan penelitian terkait persepsi usefulness dan ease of use aplikasi PLN Mobile 

sebagai sarana promosi. Cooper et al., (2014) menekankan bahwa validitas dalam 

penelitian kualitatif berkaitan dengan ketepatan antara temuan penelitian dengan 

kenyataan yang terjadi di lapangan, serta kemampuan instrumen penelitian untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur dalam hal ini, persepsi kemanfaatan dan 

kemudahan penggunaan sebagai determinan efektivitas promosi digital. Penelitian 

ini mengimplementasikan beberapa strategi komprehensif untuk memastikan 

keabsahan data yang diperoleh, dengan perhatian khusus pada validitas konstruk 

TAM dalam konteks aplikasi layanan publik. 

Triangulasi menjadi strategi utama dalam validasi data, yang menurut Cooper 

et al., (2014) merupakan teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan 

sesuatu yang lain di luar data tersebut untuk keperluan pengecekan atau sebagai 

pembanding. Triangulasi dilakukan dalam dua dimensi: 

a. Triangulasi Metode 

Membandingkan dan mengkonfirmasi data yang diperoleh melalui 

wawancara mendalam, observasi partisipatif selama magang lima bulan, dan 

analisis dokumen untuk memvalidasi temuan terkait kedua konstruk TAM.  

b. Triangulasi Teoritis 

Membandingkan beberapa kerangka teori yang saling melengkapi untuk 

memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif tentang fenomena yang diteliti. 
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Triangulasi teoritis dalam penelitian ini mencakup: (1) penggunaan Technology 

Acceptance Model (TAM) sebagai kerangka utama dengan fokus pada konstruk 

perceived usefulness dan perceived ease of use sebagai determinan adopsi 

teknologi; (2) integrasi dengan teori transformasi digital dalam layanan publik 

untuk memahami konteks organisasional yang mempengaruhi implementasi 

strategi promosi digital; (3) penggunaan konsep customer engagement dan 

kepuasan pelanggan untuk menganalisis dampak kedua konstruk TAM terhadap 

outcome behavioral.
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1 Profil Perusahaan 

 

Gambar 4.1 

Logo PT PLN Persero 

Sumber: Perusahaan Listrik Negara (2025) 

PT. PLN (Persero), atau Perusahaan Listrik Negara, merupakan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yang bertanggung jawab atas seluruh aspek kelistrikan di 

Indonesia.  Sejarahnya bermula pada akhir abad ke-19, ketika beberapa perusahaan 

asal Belanda yang beroperasi di perkebunan teh dan gula mulai membangun 

pembangkit listrik untuk memenuhi kebutuhan operasional mereka (Perusahaan 

Listrik Negara, 2021).  Periode ini menandai awal perkembangan ketenagalistrikan 

di Indonesia. 

Setelah pendudukan Jepang di Indonesia, perusahaan-perusahaan listrik 

tersebut diambil alih.  Namun, pasca kemerdekaan Indonesia pada tahun 1945, para 

pemuda dan buruh listrik yang tergabung dalam delegasi berinisiatif untuk 

menyerahkan perusahaan-perusahaan tersebut kepada pemerintah Republik 
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Indonesia (Perusahaan Listrik Negara, 2021).  Hal ini menandai tonggak penting 

dalam nasionalisasi aset-aset vital negara. 

Pada tahun 1945, Presiden Soekarno mendirikan Jawatan Listrik dan Gas di 

bawah Departemen Pekerjaan Umum dan Tenaga.  Pada tahun 1961, Jawatan ini 

bertransformasi menjadi Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara 

(BPUPLN), yang bertanggung jawab atas sektor listrik, gas, dan kokas.  Namun, 

pada tahun 1965, BPUPLN dibubarkan, dan Perusahaan Listrik Negara (PLN) 

diresmikan sebagai pengelola tenaga listrik milik negara, sementara Perusahaan 

Gas Negara (PGN) menangani sektor gas (Perusahaan Listrik Negara, 2021). 

Perkembangan PLN selanjutnya ditandai dengan penetapan statusnya sebagai 

Perusahaan Umum Listrik Negara (Perum PLN) pada tahun 1972.  Perubahan ini 

mengukuhkan peran PLN sebagai penyedia energi listrik utama di Indonesia 

(Perusahaan Listrik Negara, 2021).  Namun, seiring dengan kebijakan pemerintah 

yang mendorong partisipasi sektor swasta dalam bisnis penyediaan listrik, status 

PLN berubah menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) pada tahun 1994.  Perubahan 

ini juga menetapkan PLN sebagai Pemegang Kuasa Usaha Ketenagalistrikan 

(PKUK), yang bertugas menyediakan tenaga listrik untuk kepentingan umum 

(Perusahaan Listrik Negara, 2021). 

Sejak saat itu, PLN terus berkembang dan beradaptasi dengan perkembangan 

teknologi dan kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat.  PLN berperan 

penting dalam mendukung pembangunan nasional, menyediakan energi listrik yang 

dibutuhkan untuk mendorong pertumbuhan ekonomi, pendidikan, dan 

kesejahteraan sosial di seluruh Indonesia.  Perjalanan panjang PLN mencerminkan 
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komitmen pemerintah dalam menyediakan infrastruktur energi yang handal dan 

terjangkau bagi seluruh rakyat Indonesia (Perusahaan Listrik Negara, 2021). 

4.1.2 Visi Misi 

Adapun Visi dan Misi PT PLN (Persero) ULP Sleman yaitu: 

Visi  

“Menjadi perusahaan listrik terkemuka di Asia Tenggara dan pilihan utama 

pelanggan untuk solusi energi” 

Misi 

1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang terkait lainnya dengan berorientasi 

pada kepuasan pelanggan, karyawan, dan pemegang saham. 

2. Meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat melalui penyediaan tenaga 

listrik. 

3. Menjadi pendorong kegiatan ekonomi melalui penyediaan tenaga listrik yang 

handal. 

4. Melaksanakan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 

4.1.3 Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 

Struktur Organisasi PT PLN (Persero) ULP Sleman 

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Sleman (2025) 
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4.1.4 Data Narasumber 

Dalam penelitian ini, pemilihan narasumber dilakukan dengan menggunakan 

teknik purposive sampling, yaitu penentuan informan berdasarkan pertimbangan 

tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Sebanyak sembilan orang informan 

dipilih karena dianggap memiliki pengetahuan, pengalaman, serta keterlibatan 

langsung dengan pemanfaatan aplikasi PLN Mobile di PLN ULP Sleman. Jumlah 

ini dipandang sudah memadai, mengingat penelitian ini bersifat kualitatif yang 

lebih menekankan pada kedalaman informasi dibandingkan kuantitas responden.  

Tabel 4. 1  

Profil Informan 

No Kode Departemen Jabatan Tanggal Wawancara 

1. AR Pelayanan 

Pelanggan 

Supervisor 08 September 2025 

2. WI Pelayanan 

Pelanggan 

Staff 08 September 2025 

3. VE Costumer Service Staff 08 September 2025 

4. IF Ahli Ritel 

Pelayanan 

Pelanggan 

Staff 08 September 2025 

5. SE Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

08 September 2025 

6. IS Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

08 September 2025 

7. AB Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 

8. AM Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 

9. AEP Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 

Sumber: Penulis (2025) 

Sembilan narasumber yang dipilih diyakini mampu memberikan data yang 

representatif dan kaya perspektif, sehingga cukup untuk menjawab fokus penelitian 

serta mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Dengan demikian, data yang diperoleh 
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dari para informan ini diharapkan mampu memberikan gambaran yang utuh 

mengenai efektivitas aplikasi PLN Mobile sebagai sarana promosi. 

4.2 Pembahasan 

Bab ini menyajikan analisis komprehensif berdasarkan temuan penelitian 

yang diperoleh melalui wawancara mendalam dengan manajemen dan staf PLN 

ULP Sleman, observasi langsung selama periode magang 5 bulan, serta studi 

dokumentasi kebijakan dan prosedur operasional yang berkaitan dengan 

pemanfaatan aplikasi PLN Mobile. Seluruh data yang terkumpul dikurasi dan 

diselaraskan dengan fokus penelitian mengenai implementasi teknologi digital 

dalam layanan publik sektor kelistrikan, dengan pendekatan analisis yang 

berlandaskan pada kerangka Technology Acceptance Model (TAM) yang 

dikembangkan oleh (Davis, 1989). 

Pembahasan ini secara sistematis menganalisis dua aspek fundamental yang 

menjadi rumusan masalah penelitian berdasarkan konstruk utama TAM. Pertama, 

mengkaji pemanfaatan aplikasi PLN Mobile ditinjau dari usefulness (kemanfaatan), 

yang mencakup evaluasi terhadap fitur-fitur promosi yang tersedia, sistem 

notifikasi layanan, konten edukasi kelistrikan, program promosi digital, dan 

dampaknya terhadap peningkatan brand awareness serta customer engagement. 

Kedua, mengevaluasi pemanfaatan aplikasi PLN Mobile ditinjau dari ease of use 

(kemudahan penggunaan), yang mencakup analisis interface pengguna, 

aksesibilitas fitur, efisiensi navigasi, proses verifikasi, dan mekanisme feedback 

yang mempengaruhi pengalaman pengguna dalam mengakses layanan promosi 

melalui aplikasi. 
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Data yang dianalisis dalam penelitian ini diperoleh melalui pendekatan 

deskriptif kualitatif dengan melibatkan enam informan kunci yang terdiri dari 

supervisor dan staf pelayanan pelanggan, customer service, staf ritel, serta 

pengguna aplikasi PLN Mobile dari masyarakat umum. Kedalaman analisis 

diperkuat dengan pengalaman observasi partisipatif peneliti selama periode magang 

yang memberikan pemahaman mendalam tentang operasional sehari-hari dan 

tantangan praktis dalam implementasi strategi promosi digital di tingkat unit 

layanan pelanggan. 

4.2.1 Pemanfaatan Aplikasi PLN Mobile Ditinjau dari Usefulness 

Analisis terhadap dimensi perceived usefulness aplikasi PLN Mobile di ULP 

Sleman menunjukkan bahwa implementasi fitur-fitur promosi telah dirancang 

dengan pendekatan yang komprehensif untuk meningkatkan nilai tambah bagi 

pelanggan. Berdasarkan kerangka Technology Acceptance Model yang 

dikemukakan oleh Davis (1989), perceived usefulness didefinisikan sebagai tingkat 

kepercayaan seseorang bahwa penggunaan sistem tertentu akan meningkatkan 

kinerja pekerjaannya. Dalam konteks aplikasi layanan publik, konstruk ini 

berevolusi menjadi persepsi pelanggan bahwa penggunaan aplikasi akan 

memberikan manfaat konkret dalam mengakses layanan kelistrikan secara lebih 

efisien dan efektif. 

Implementasi fitur promosi dalam aplikasi PLN Mobile telah 

mengintegrasikan berbagai program yang dirancang untuk menciptakan value 

proposition yang menarik bagi pengguna. Data lapangan menunjukkan bahwa PLN 

ULP Sleman telah mengimplementasikan ekosistem promosi yang terintegrasi. 
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"fitur promosi utama dalam PLN Mobile ada beberapa: promo tambah daya 

dengan diskon biaya administrasi, cashback untuk pembayaran listrik 

bulanan, voucher untuk pembelian token listrik, dan program loyalty point" 

(Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 

September 2025). 

 

Diversifikasi fitur promosi ini mencerminkan pemahaman yang matang 

terhadap prinsip customer value creation dalam konteks layanan digital. Temuan 

ini sejalan dengan penelitian Saputra et al., (2023) yang menekankan bahwa 

persepsi manfaat yang kuat secara signifikan mendorong kepuasan pengguna dan 

adopsi berkelanjutan layanan digital. Integrasi berbagai jenis promosi tidak hanya 

memberikan insentif finansial langsung, tetapi juga menciptakan perceived value 

yang lebih komprehensif melalui sistem reward yang berkelanjutan. 

  

Gambar 4.3 

Fitur PLN Mobile  

Sumber: Penulis (2025) 
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Kemanfaatan aplikasi PLN Mobile semakin diperkuat dengan integrasi 

layanan yang menyeluruh, dimana seluruh proses terkait kelistrikan dapat diakses 

melalui satu platform terpadu. 

"sekarang ini semua layanan yang berkaitan dengan listrik seperti tambah 

daya, pasang baru, semuanya sudah terintegrasi melalui PLN Mobile" (Hasil 

wawancara WI, Staff Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 

2025). 

 

Integrasi layanan ini merupakan manifestasi dari service quality dimensi yang 

dikemukakan oleh Venkatesh et al., (2003) dalam pengembangan TAM2, dimana 

relevansi pekerjaan (job relevance) dan kualitas output (output quality) menjadi 

faktor penting yang mempengaruhi persepsi kemanfaatan. Konsolidasi berbagai 

layanan dalam satu aplikasi menciptakan efisiensi operasional yang signifikan, 

mengeliminasi kebutuhan untuk menggunakan multiple platform atau melakukan 

kunjungan fisik ke kantor layanan untuk berbagai keperluan yang berbeda. 

Dari perspektif transparansi informasi dan aksesibilitas layanan 24/7, aplikasi 

PLN Mobile telah berhasil menciptakan dimensi kemanfaatan yang fundamental 

dalam konteks layanan utilitas modern.  

"sebelum PLN Mobile, saya kesulitan membayar tagihan dan beli token. 

Sekarang semua lebih mudah dan praktis, tingkat kepuasan saya meningkat 

pesat. Tidak perlu lagi repot keluar rumah, aplikasi ini sangat membantu 

meski kadang ada gangguan dan tampilan perlu diperbarui secara 

keseluruhan" (Hasil wawancara SE, Ibu Rumah Tangga Pengguna PLN 

Mobile Sleman, 08 September 2025). 

 

Testimoni ini mengkonfirmasi teori Davis (1989) tentang dimensi usefulness 

yang berkaitan dengan peningkatan efektivitas kinerja, dimana dalam konteks ini 

termanifestasi sebagai penghematan waktu dan tenaga dalam mengakses layanan 

kelistrikan. Penelitian Prastyo et al., (2021) dalam analisis terhadap 324 responden 
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juga menunjukkan bahwa persepsi manfaat yang kuat secara signifikan mendorong 

kepuasan pengguna dan adopsi berkelanjutan layanan digital, dimana kepercayaan, 

keamanan, dan desain aplikasi yang intuitif menjadi faktor penentu dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna dan niat adopsi. 

Namun demikian, analisis mendalam terhadap implementasi fitur promosi 

mengungkapkan adanya gap antara intended usefulness dan actual user experience. 

Kendala teknis yang signifikan teridentifikasi dalam proses verifikasi pengguna 

baru. 

"untuk tantangan teknisnya, khususnya di PLN mobile. Pertama, terkait 

verifikasi pada saat daftar user baru untuk pelanggan-pelanggan. Kadang 

untuk verifikasinya dari PLN mobile cukup lama bisa sampai tiga empat 

harian dan sedangkan orang mau menggunakan fitur itu ketika butuh atau 

ketika terburu-buru" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN 

ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Kendala ini menciptakan paradoks dalam persepsi kemanfaatan, dimana 

meskipun aplikasi menawarkan value proposition yang menarik, barrier to entry 

yang tinggi dapat mengurangi persepsi kemanfaatan secara keseluruhan. Fenomena 

ini sejalan dengan temuan Sharma (2024) yang mengidentifikasi bahwa dalam 

konteks aplikasi layanan pemerintah (mG-App), kepercayaan dan ekspektasi kinerja 

merupakan penentu utama dalam penerapan teknologi. Proses verifikasi yang 

lambat dapat menciptakan persepsi negatif terhadap keandalan sistem, yang pada 

akhirnya mempengaruhi persepsi kemanfaatan secara keseluruhan. 

Strategi komunikasi multi-channel yang diterapkan dalam memperkenalkan 

fitur promosi menunjukkan pemahaman yang komprehensif terhadap pentingnya 

awareness dalam mendorong adopsi teknologi.  
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"strategi komunikasi kita multi-channel. Pertama, melalui media sosial 

Instagram dan Facebook dengan konten yang menarik yang menonjolkan 

kemudahan PLN Mobile dibandingkan layanan manual. Kedua, kita sedang 

mengembangkan komunitas WhatsApp, meski saat ini baru 1000 anggota dan 

belum optimal mengcover seluruh pelanggan Sleman" (Hasil wawancara AR, 

SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Strategi ini sejalan dengan penelitian Putri (2021) yang menekankan 

pentingnya integrasi berbagai platform media sosial dalam strategi pemasaran 

digital untuk memaksimalkan jangkauan dan efektivitas komunikasi promosi. 

Namun, data menunjukkan bahwa penetrasi komunitas WhatsApp yang masih 

terbatas (1000 anggota dari total pelanggan Sleman) mengindikasikan perlunya 

optimalisasi lebih lanjut dalam strategi community engagement untuk 

memaksimalkan jangkauan informasi promosi. 

Dalam konteks customer engagement, PLN ULP Sleman telah 

mengembangkan program promosi berbasis event yang strategis untuk 

meningkatkan interaksi pelanggan dengan aplikasi.  

"ada, contohnya promosi tambah daya setiap ada event misalnya interaksi 

pelanggan melalui aplikasi. Jadi ketika ada event seperti Ramadhan, Hari 

Listrik Nasional, atau Hari Pelanggan Nasional atau misalnya akhir tahun 

itu biasanya kita ada promo-promo tambah daya tapi syaratnya harus 

melakukan transaksi di aplikasi PLN mobile" (Hasil wawancara AR, SPV 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Strategi event-driven marketing ini menunjukkan pemahaman yang baik 

terhadap prinsip gamifikasi dan incentive-based engagement. Penelitian Sharma 

(2024) tentang adopsi aplikasi mobile banking menemukan bahwa perceived 

usefulness yang didorong oleh penghematan waktu, aksesibilitas 24/7, dan 

kemudahan transaksi merupakan faktor kritis dalam mendorong adopsi. Dalam 

konteks ini, program promosi berbasis event tidak hanya meningkatkan perceived 
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usefulness melalui insentif finansial, tetapi juga menciptakan sense of urgency yang 

mendorong adopsi aktif aplikasi. 

Pengukuran tingkat keterlibatan pelanggan dilakukan melalui sistem KPI 

yang terstruktur, dengan fokus pada metrik transaksi keuangan sebagai indikator 

utama. 

"untuk saat ini ada target namanya transaksi keuangan PLN mobile. Jadi 

setiap unit itu ada target yang harus dicapai seberapa banyak pelanggan 

transaksi baik itu beli pulsa, bayar listrik, bayar virtual akun pasang baru 

atau tambah daya menggunakan PLN mobile" (Hasil wawancara AR, SPV 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Sistem pengukuran ini mencerminkan pendekatan yang berorientasi pada 

hasil terukur (outcome-based metrics), sejalan dengan penelitian Haug et al., (2024) 

tentang pentingnya metrik yang jelas dalam mengukur efektivitas customer 

engagement dalam platform digital. Namun, fokus yang dominan pada metrik 

transaksi keuangan dapat mengabaikan dimensi engagement lainnya yang juga 

penting, seperti frekuensi akses informasi, interaksi dengan konten edukasi, atau 

partisipasi dalam program community-based. 

Dampak aplikasi terhadap peningkatan brand awareness menunjukkan hasil 

yang signifikan, terutama dalam mengubah persepsi publik tentang PLN sebagai 

organisasi yang mengikuti perkembangan teknologi. 

"dampak aplikasinya sangat besar mbak. Layanan PLN kan sebenarnya 

nggak cuma permohonan aja, tapi ada juga layanan lainnya seperti catat 

meter mandiri, pengaduan, dan berbagai layanan promosi atau informasi. 

Jadi pelanggan atau masyarakat sekarang lebih tau, lebih gampang 

mengakses" (Hasil wawancara IF, Divisi Ritel Pelayanan Pelanggan PLN 

Sleman, 08 September 2025). 

 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa fitur promosi telah berhasil 

meningkatkan kesadaran pelanggan terhadap berbagai layanan PLN yang 
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sebelumnya kurang diketahui. Temuan ini sejalan dengan konsep brand awareness 

yang dikemukakan oleh Dwivedi et al., (2021) tentang pentingnya visibilitas merek 

dalam menciptakan pengenalan dan pemahaman yang lebih baik. Transformasi dari 

low-involvement utility brand menjadi digitally-engaged service provider 

menunjukkan keberhasilan strategi digital transformation dalam mempengaruhi 

brand perception. 

Strategi konten promosi yang diterapkan fokus pada penekanan komparatif 

terhadap kemudahan dan efisiensi dibandingkan layanan konvensional 

"kalau promosi aplikasi PLN mobile biasa kita bikin konten di Instagram, 

Facebook, untuk seperti konten-konten yang menarik yang menginfokan 

bahwa menggunakan PLN Mobile ini lebih mudah dibandingkan harus 

laporan via call center 123 maupun laporan di komen Instagram atau komen 

Facebook atau datang langsung ke kantor" (Hasil wawancara AR, SPV 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Pendekatan ini menunjukkan pemahaman yang baik terhadap prinsip 

comparative advantage dalam komunikasi pemasaran, dimana keunggulan produk 

dikomunikasikan melalui perbandingan dengan alternatif yang ada. Penelitian 

Bellman et al., (2011) menemukan bahwa aplikasi mobile berdampak positif pada 

sikap terhadap merek dan niat membeli, dengan aplikasi informasional lebih efektif 

dibandingkan yang eksperiensial. Strategi konten yang menekankan utilitas 

fungsional aplikasi PLN Mobile sejalan dengan temuan ini. 

Kolaborasi dengan stakeholder eksternal menjadi komponen penting dalam 

memperluas jangkauan dan efektivitas strategi promosi. 

"biasanya kita menggandeng stakeholder untuk sosialisasi. Kita bekerjasama 

dengan pemerintahan daerah, kelurahan setempat, atau dinas-dinas terkait 

untuk memperkenalkan PLN Mobile ke masyarakat secara luas" (Hasil 

wawancara WI, Staff Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 

2025). 
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Pendekatan kolaboratif ini sejalan dengan konsep stakeholder engagement 

dalam pemasaran digital yang dikemukakan oleh Orselli et al., (2025), dimana 

keterlibatan berbagai pihak dapat memperkuat efektivitas strategi komunikasi dan 

memperluas jangkauan promosi. Keterlibatan pemerintah daerah dan institusi lokal 

menciptakan social proof dan legitimasi yang dapat meningkatkan trust dan 

adoption rate di kalangan masyarakat. 

Namun demikian, evaluasi berkelanjutan terhadap efektivitas fitur promosi 

mengungkapkan adanya keterbatasan dalam jangkauan dan penetrasi. 

"sejauh ini PLN Sleman khususnya sudah mencoba untuk promosi melalui 

sosial media baik itu Instagram, Facebook yang menurut saya cukup 

menjangkau setiap pelanggan-pelanggan yang ada tapi tidak semua 

pelanggan yang memiliki aplikasi tersebut" (Hasil wawancara AR, SPV 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Pernyataan ini mengungkapkan adanya gap dalam jangkauan promosi, 

dimana tidak semua target audience dapat dijangkau melalui platform yang 

digunakan saat ini. Hal ini mencerminkan tantangan digital divide yang masih 

terjadi dalam masyarakat Indonesia, sebagaimana dikemukakan dalam penelitian 

Manoharan et al., (2024) tentang kesenjangan digital yang mempengaruhi adopsi 

teknologi di berbagai segmen demografis. 

Upaya perbaikan berkelanjutan dilakukan melalui inovasi dalam strategi 

komunikasi, salah satunya adalah pengembangan komunitas WhatsApp. 

"untuk perbaikannya PLN setiap unit baik itu ULP atau UP3 itu 

menginformasikan ke kelurahan kecamatannya untuk bergabung di 

komunitas WA PLN di unit-unitnya mereka. Contoh untuk wilayah Kabupaten 

Sleman, saat ini ULP Sleman sudah mencoba membuat fitur komunitas 

tersebut tapi yang bergabung hanya seribu orang" (Hasil wawancara AR, 

SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 
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Data ini menunjukkan bahwa meskipun inovasi dalam strategi komunikasi 

telah dilakukan, penetrasi masih terbatas dan belum mencapai critical mass yang 

diperlukan untuk network effect yang optimal. Penelitian Yuan et al., (2023) tentang 

transformasi digital pemerintah menekankan pentingnya reachability dan 

information quality dalam meningkatkan partisipasi digital warga negara, yang 

dalam konteks ini masih perlu dioptimalkan lebih lanjut. 

Tantangan demografis menjadi faktor signifikan yang mempengaruhi 

persepsi kemanfaatan aplikasi di berbagai segmen pelanggan. 

"tantangannya sih masih ada sebagian masyarakat yang belum familiar sama 

teknologi, terutama yang senior-senior. Terus juga soal koneksi internet di 

beberapa daerah yang masih kurang stabil" (Hasil wawancara IF, Divisi Ritel 

Pelayanan Pelanggan PLN Sleman, 08 September 2025). 

 

Tantangan ini mencerminkan kompleksitas dalam implementasi transformasi 

digital layanan publik, dimana perceived usefulness tidak hanya ditentukan oleh 

desain fitur aplikasi, tetapi juga oleh faktor eksternal seperti literasi digital dan 

infrastruktur teknologi. Penelitian Latupeirissa et al., (2024) mengidentifikasi 

bahwa transformasi digital dalam sektor publik dapat menciptakan kesenjangan 

digital yang berpotensi memperburuk ketimpangan akses layanan, yang dalam 

konteks PLN ULP Sleman termanifestasi dalam resistensi segmen senior terhadap 

adopsi aplikasi. 

4.2.2 Pemanfaatan Aplikasi PLN Mobile Ditinjau dari Ease of Use 

Analisis terhadap dimensi perceived ease of use aplikasi PLN Mobile di ULP 

Sleman mengungkapkan bahwa kemudahan penggunaan menjadi faktor krusial 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan efektivitas aplikasi sebagai sarana 

promosi. Berdasarkan kerangka Technology Acceptance Model yang dikemukakan 
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oleh Davis (1989), perceived ease of use didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan 

seseorang bahwa penggunaan sistem tertentu akan bebas dari usaha yang 

berlebihan. Konstruk ini menjadi determinan penting dalam adopsi teknologi, 

terutama dalam konteks aplikasi layanan publik yang melayani segmen demografis 

yang beragam dengan tingkat literasi digital yang bervariasi. 

Evaluasi terhadap tingkat kemudahan penggunaan aplikasi menunjukkan pola 

yang beragam berdasarkan karakteristik demografis pengguna. Dari perspektif 

generasi muda yang tech-savvy, aplikasi PLN Mobile menunjukkan tingkat ease of 

use yang tinggi. 

"kalau dulu tuh ribet banget kalau mau bayar listrik atau beli token. Sekarang 

tinggal buka PLN Mobile, beres! Jelas puas banget lah! Nggak perlu antri, 

nggak perlu keluar rumah. Aplikasi ini beneran bikin hidup lebih mudah" 

(Hasil wawancara IS, Masyarakat Sleman Pengguna PLN Mobile, 08 

September 2025). 

 

Testimoni ini mengkonfirmasi teori Davis (1989) tentang hubungan antara 

ease of use dan kepuasan pengguna, dimana kemudahan penggunaan yang tinggi 

berkontribusi langsung terhadap positive user experience dan behavioral intention 

untuk penggunaan berkelanjutan. Pernyataan ini juga sejalan dengan penelitian 

Venkatesh et al. (2003) yang mengidentifikasi bahwa perceived ease of use 

memiliki efek kausal terhadap perceived usefulness, menciptakan siklus positif 

yang memperkuat adopsi teknologi. 

Namun demikian, analisis mendalam mengungkapkan adanya kesenjangan 

signifikan dalam persepsi kemudahan penggunaan antara segmen demografis yang 

berbeda, terutama antara generasi muda dan senior 

"gini mbak, dengan adanya PLN Mobile ini pelanggan jadi lebih terbantu 

sih, terutama untuk proses pengaduan, pendaftaran pasang baru, atau 
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tambah daya. Tapi kalo di PLN Sleman ini rata-rata pelanggan yang datang 

ke loket itu yang sudah sepuh-sepuh gitu loh" (Hasil wawancara VE, Bagian 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Kesenjangan ini mencerminkan digital divide yang masih terjadi dalam 

adopsi teknologi digital, sebagaimana dikemukakan dalam penelitian Sabara et al., 

(2024) tentang faktor usia dalam technology acceptance. Segmen senior 

menunjukkan resistensi terhadap adopsi aplikasi bukan karena kurangnya manfaat 

yang ditawarkan, melainkan karena persepsi bahwa penggunaan aplikasi 

memerlukan usaha kognitif yang signifikan dan berada di luar zona kenyamanan 

teknologi mereka. 

Proses verifikasi pengguna baru menjadi critical pain point yang secara 

signifikan mempengaruhi persepsi kemudahan penggunaan aplikasi. Kendala ini 

termanifestasi dalam durasi waktu yang diperlukan untuk aktivasi akun.  

"untuk tantangan teknisnya, khususnya di PLN mobile. Pertama, terkait 

verifikasi pada saat daftar user baru untuk pelanggan-pelanggan. Kadang 

untuk verifikasinya dari PLN mobile cukup lama bisa sampai tiga empat 

harian dan sedangkan orang mau menggunakan fitur itu ketika butuh atau 

ketika terburu-buru" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN 

ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Kendala verifikasi ini menciptakan friction yang signifikan dalam user 

experience, bertentangan dengan prinsip fundamental ease of use yang menekankan 

pada minimalisasi usaha yang diperlukan untuk menggunakan sistem. Penelitian 

Prastyo et al., (2021) menunjukkan bahwa kepercayaan, keamanan, dan desain 

aplikasi yang intuitif menjadi faktor penentu dalam meningkatkan kepuasan 

pengguna dan niat adopsi. Proses verifikasi yang lambat dapat menciptakan 

persepsi negatif terhadap keandalan sistem dan mengurangi trust pengguna 

terhadap aplikasi secara keseluruhan. 
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Kompleksitas proses verifikasi semakin diperburuk dengan adanya 

pengulangan yang tidak jelas justifikasinya. 

"kadang ketika syarat-syarat untuk verifikasi sudah sesuai petunjuk, kadang 

disuruh diulang lagi padahal untuk tingkat kejelasan dari fotonya, dari 

KTPnya itu sudah cukup jelas" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan 

Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Fenomena ini menciptakan frustrasi pengguna dan mengurangi persepsi 

kemudahan penggunaan secara drastis. Dalam konteks Technology Acceptance 

Model, pengalaman negatif pada tahap awal adopsi dapat menciptakan cognitive 

dissonance yang mempengaruhi niat penggunaan berkelanjutan, bahkan ketika 

manfaat potensial aplikasi sudah dipahami oleh pengguna. 

Langkah-langkah perbaikan yang telah dilakukan menunjukkan kesadaran 

organisasi terhadap pentingnya mengatasi kendala teknis, meskipun masih bersifat 

reaktif. 

"langkah yang telah kami lakukan pastinya sudah menginfokan untuk unit di 

atas kami yaitu UP3 Jogja, terkait kendala-kendala pelanggan yang datang 

langsung ke counter maupun komplain melalui call center terkait kemudian 

mengakses untuk mendapatkan verifikasi di PLN mobile" (Hasil wawancara 

AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Pendekatan eskalasi masalah ini menunjukkan adanya mekanisme feedback 

loop, namun belum mengatasi akar permasalahan secara fundamental. Penelitian 

Yanartas (2020) menemukan bahwa perceived ease of use memfasilitasi terciptanya 

flow experience, yang kemudian memperkuat perceived usefulness dan mendorong 

penggunaan berkelanjutan. Dalam konteks ini, hambatan teknis dalam proses 

verifikasi menghambat terciptanya flow experience yang optimal. 
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Dari perspektif transparansi informasi dan tracking layanan, aplikasi PLN 

Mobile menunjukkan keunggulan signifikan dalam meningkatkan kemudahan 

akses informasi secara real-time. 

"dengan adanya aplikasi PLN Mobile, pelanggan kan bisa track sendiri 

prosesnya. Misalnya dia ngaduin masalah listrik, atau mau pasang baru, 

tambah daya, dia bisa lihat prosesnya udah sampai mana. Petugasnya udah 

sampai mana, atau administrasinya gimana - pelanggan bisa ngecek sendiri 

kayak aplikasi Gojek gitu loh" (Hasil wawancara VE, Bagian Pelayanan 

Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Fitur tracking ini menciptakan transparansi yang meningkatkan perceived 

control pengguna terhadap layanan yang mereka akses. Analogi dengan aplikasi 

Gojek menunjukkan bahwa PLN berhasil mengadopsi best practices dari industri 

digital yang sudah mapan, menciptakan expectation alignment dengan pengalaman 

digital customer di platform lain. Penelitian Wang (2020) tentang relationship 

marketing theory mengkonfirmasi bahwa kepercayaan dibangun melalui 

transparansi dan komunikasi yang efektif, yang dalam konteks ini terfasilitasi 

melalui fitur tracking real-time. 

Dampak positif aplikasi terhadap kemudahan akses layanan termanifestasi 

melalui eliminasi pain points dalam layanan konvensional. 

"ada peningkatan signifikan dalam kepuasan pelanggan. Sebelum PLN 

Mobile, pelanggan harus datang ke kantor untuk berbagai keperluan, antri 

panjang, dan proses manual yang memakan waktu. Sekarang dengan 

digitalisasi layanan melalui aplikasi, tingkat kepuasan meningkat karena 

kemudahan akses 24/7" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan 

PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Peningkatan kepuasan ini mencerminkan keberhasilan digitalisasi dalam 

mengatasi hambatan utama dalam layanan konvensional. Penelitian Paul et al., 

(2024) mengidentifikasi bahwa aplikasi mobile memiliki peran penting dalam 
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pengalaman pelanggan dan penciptaan value, dimana kemudahan akses 24/7 

menjadi salah satu dimensi value yang paling diapresiasi oleh pengguna dalam 

konteks aplikasi layanan utilitas. 

Dari perspektif pengguna akhir, persepsi kemudahan penggunaan 

menunjukkan korelasi yang kuat dengan tingkat kepuasan secara keseluruhan. 

"sebelum PLN Mobile, saya kesulitan membayar tagihan dan beli token. 

Sekarang semua lebih mudah dan praktis, tingkat kepuasan saya meningkat 

pesat. Tidak perlu lagi repot keluar rumah, aplikasi ini sangat membantu 

meski kadang ada gangguan dan tampilan perlu diperbarui secara 

keseluruhan" (Hasil wawancara SE, Ibu Rumah Tangga Pengguna PLN 

Mobile Sleman, 08 September 2025). 

 

Testimoni ini mengkonfirmasi teori Davis (1989) tentang hubungan kausal 

antara ease of use dan kepuasan pengguna. Meskipun terdapat kritik terhadap 

stabilitas sistem dan interface design, manfaat praktis dari kemudahan akses tetap 

menjadi faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan keseluruhan. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian Gusni et al., (2023) yang menggunakan metode End User 

Computing Satisfaction (EUCS) dalam menganalisis kepuasan pengguna PLN 

Mobile, dimana sebagian besar responden puas terhadap aplikasi terutama pada 

aspek kemudahan penggunaan dan kualitas tampilan, meskipun dimensi 

fleksibilitas dan keamanan belum optimal. 

Mekanisme penanganan keluhan dan feedback pelanggan menjadi komponen 

penting dalam mempertahankan dan meningkatkan ease of use aplikasi. Namun, 

implementasinya masih menghadapi tantangan dalam hal response time dan 

kualitas solusi. 

"PLN Mobile menyediakan fitur pengaduan tapi pengalaman saya tidak 

selalu memuaskan. Respon customer service kadang lambat atau tidak 

solutif. PLN perlu meningkatkan kualitas layanan agar lebih responsif" 
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(Hasil wawancara SE, Ibu Rumah Tangga Pengguna PLN Mobile Sleman, 08 

September 2025). 

 

Feedback ini mengindikasikan bahwa meskipun infrastruktur penanganan 

keluhan telah tersedia, kualitas execution masih perlu ditingkatkan untuk 

memaksimalkan customer satisfaction. Penelitian Sharma (2024) menekankan 

pentingnya facilitating conditions dalam adopsi aplikasi pemerintah, dimana 

dukungan teknis yang responsif dan efektif menjadi faktor kunci dalam 

mempertahankan persepsi kemudahan penggunaan yang positif. 

Aksesibilitas fitur promosi dalam aplikasi menunjukkan pola yang beragam, 

dengan sebagian pengguna mengalami kesulitan dalam menemukan dan mengakses 

informasi promosi. 

"yang sering saya pake sih diskon bayar tagihan sama cashback beli token. 

Cara pakenya tinggal buka menu promo terus pilih yang sesuai. Tapi kadang 

promonya agak susah dicari lokasinya di aplikasi" (Hasil wawancara SE, Ibu 

Rumah Tangga Pengguna PLN Mobile Sleman, 08 September 2025). 

 

Kendala dalam findability fitur promosi ini mencerminkan tantangan dalam 

information architecture dan desain user interface aplikasi. Penelitian Andrews et 

al., (2016) menjelaskan bahwa aplikasi mobile menawarkan keunggulan unik 

seperti portabilitas dan kontekstualitas, namun keunggulan ini hanya dapat 

direalisasikan jika desain interface memfasilitasi navigasi yang intuitif dan efisien. 

Di sisi lain, segmen pengguna yang lebih muda menunjukkan persepsi 

kemudahan penggunaan yang sangat positif. 

"gampang banget sih kak, tinggal buka menu promo atau kadang ada 

notifikasi langsung. Interface-nya juga user-friendly, jadi nggak bingung 

cara pakenya" (Hasil wawancara IS, Masyarakat Sleman Pengguna PLN 

Mobile, 08 September 2025). 
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Kontras dalam persepsi kemudahan penggunaan antara segmen demografis 

ini mengkonfirmasi teori diffusion of innovation yang dikemukakan oleh Venkatesh 

et al., (2003), dimana adopsi teknologi baru cenderung lebih cepat diterima oleh 

segmen yang lebih muda dan memiliki literasi digital yang tinggi. Perbedaan ini 

juga mencerminkan pentingnya computer self-efficacy sebagai faktor yang 

mempengaruhi persepsi kemudahan penggunaan, dimana pengguna dengan 

kepercayaan diri teknologi yang lebih tinggi cenderung mempersepsikan sistem 

sebagai lebih mudah digunakan. 

Efektivitas promosi melalui aplikasi dibandingkan dengan media tradisional 

menunjukkan keunggulan dalam hal immediate actionability dan konversi. 

"berdasarkan pengalaman kita, promosi melalui aplikasi lebih efektif dari 

segi konversi karena langsung terhubung dengan action pelanggan. Ketika 

pelanggan lihat promo di aplikasi, mereka bisa langsung bertransaksi. Beda 

dengan media tradisional seperti brosur atau spanduk yang hanya kasih 

informasi" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP 

Sleman, 08 September 2025). 

 

Keunggulan ini mencerminkan konsep call-to-action yang efektif dalam 

digital marketing, sebagaimana dikemukakan oleh Andrews et al., (2016) dalam 

framework promosi mobile, dimana promosi yang relevan secara kontekstual, tepat 

waktu, dan tidak mengganggu memiliki pengaruh besar pada engagement dan 

konversi pelanggan. Integrasi antara informasi promosi dan mekanisme transaksi 

dalam satu platform menciptakan frictionless experience yang meningkatkan 

conversion rate. 

Namun, strategi promosi digital perlu dilengkapi dengan pendekatan hybrid 

untuk menjangkau seluruh segmen pasar. 
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"untuk yang paham teknologi jelas lebih efektif aplikasi mbak, karena real-

time dan bisa targeting sesuai kebutuhan pelanggan. Tapi media tradisional 

kayak brosur atau sosialisasi langsung masih tetep penting untuk menjangkau 

segmen yang lebih senior" (Hasil wawancara VE, Bagian Pelayanan 

Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Pernyataan ini mengindikasikan perlunya strategi hybrid yang 

mengkombinasikan pendekatan digital dan konvensional untuk memaksimalkan 

jangkauan dan efektivitas promosi. Penelitian Haug et al., (2024) tentang perubahan 

yang diinduksi secara digital dalam sektor publik menekankan pentingnya adaptasi 

institusional yang mempertimbangkan keragaman karakteristik pengguna dalam 

implementasi transformasi digital. 

Dampak aplikasi terhadap penurunan keluhan dan peningkatan kepercayaan 

pelanggan menunjukkan hasil yang signifikan, terutama melalui peningkatan 

transparansi dan kemudahan akses informasi. 

"dampaknya cukup signifikan. Keluhan pelanggan yang datang langsung ke 

kantor menurun drastis karena sebagian besar layanan sudah bisa diakses 

melalui aplikasi. Tingkat kepercayaan meningkat karena transparansi 

informasi - pelanggan bisa lihat histori transaksi, status pengaduan, dan 

informasi tagihan secara real-time" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan 

Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Peningkatan transparansi ini sejalan dengan penelitian Dwivedi et al., (2021) 

tentang e-government, yang menemukan bahwa perceived usefulness dan perceived 

ease of use merupakan prediktor signifikan terhadap niat warga untuk 

menggunakan layanan pemerintah digital. Kemudahan dalam mengakses informasi 

secara real-time tidak hanya meningkatkan convenience, tetapi juga membangun 

trust melalui transparansi dan accountability yang lebih baik. 

Peningkatan penggunaan layanan self-service setelah implementasi aplikasi 

menunjukkan efektivitas yang tinggi dalam mendorong customer behavior change. 
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"ya, peningkatannya sangat signifikan. Seperti yang saya sampaikan tadi, 

kita sudah meniadakan layanan manual secara bertahap dan arahkan semua 

pelanggan pakai PLN Mobile. Hasilnya, tingkat penggunaan self-service 

meningkat drastis" (Hasil wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN 

ULP Sleman, 08 September 2025). 

 

Peningkatan ini mengindikasikan keberhasilan change management dalam 

mengubah perilaku pelanggan dari ketergantungan pada layanan manual menuju 

kemandirian digital. Penelitian Orselli et al., (2025) tentang dampak transformasi 

digital pada layanan publik menunjukkan bahwa adopsi teknologi memainkan 

peran mediasi penting dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 

pengguna, yang dalam konteks PLN ULP Sleman termanifestasi melalui 

peningkatan signifikan dalam penggunaan self-service. 

"ada, ada! Sangat meningkat malah. Mungkin sekarang itu pelanggan lebih 

suka mengakses layanan PLN atau informasi PLN lewat aplikasi PLN 

Mobile. Lebih cepat juga, lebih akurat datanya, dan juga lebih efisien ya" 

(Hasil wawancara IF, Divisi Ritel Pelayanan Pelanggan PLN Sleman, 08 

September 2025). 

 

Preferensi pelanggan ini mencerminkan keberhasilan value proposition 

aplikasi dalam memenuhi kebutuhan kecepatan, akurasi, dan efisiensi yang 

diharapkan pelanggan modern. Temuan ini sejalan dengan penelitian Kayakus 

(2024) tentang digitalisasi sektor kelistrikan, yang mengidentifikasi bahwa 

platform digital memungkinkan pelanggan melakukan transaksi mandiri, 

memantau konsumsi energi waktu nyata, melaporkan masalah, dan mengakses 

wawasan energi yang dipersonalisasi. 

Dampak aplikasi terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan hasil yang 

positif melalui kombinasi kemudahan akses layanan dan program promosi yang 

berkelanjutan. 
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"PLN Mobile berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

beberapa cara. Pertama, kemudahan akses layanan membuat pelanggan 

merasa dimudahkan dan dihargai. Kedua, program promosi berkala seperti 

yang saya sebutkan - promo Ramadhan, Hari Listrik Nasional, cashback - 

membuat pelanggan merasa diuntungkan dan cenderung loyal" (Hasil 

wawancara AR, SPV Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 

2025). 

 

Strategi multi-layered ini sejalan dengan penelitian Sari (2025) tentang 

customer loyalty framework, dimana loyalitas dibangun melalui kombinasi 

kepuasan fungsional dan emosional. Kemudahan penggunaan (ease of use) 

berkontribusi terhadap kepuasan fungsional, sementara program promosi yang 

berkelanjutan menciptakan ikatan emosional melalui perceived value dan 

penghargaan terhadap kesetiaan pelanggan. 

Transformasi brand image PLN dari kesan tradisional menjadi modern dan 

customer-friendly menunjukkan keberhasilan strategi digital transformation dalam 

mempengaruhi brand perception. 

"jadi lebih positif banget sih kak! PLN sekarang keliatan lebih modern dan 

mengikuti perkembangan zaman. Dulu kan image PLN tuh kaku dan ribet, 

sekarang jadi lebih customer-friendly gitu" (Hasil wawancara IS, Masyarakat 

Sleman Pengguna PLN Mobile, 08 September 2025). 

 

Perubahan persepsi ini sejalan dengan konsep brand repositioning yang 

dikemukakan oleh Rustandi (2018), dimana teknologi digital berhasil mengubah 

brand image dari tradisional menjadi modern dan inovatif. Kemudahan penggunaan 

aplikasi menjadi salah satu faktor kunci dalam membentuk persepsi baru tentang 

PLN sebagai organisasi yang responsif terhadap kebutuhan pelanggan digital. 

Fenomena word-of-mouth marketing dan customer advocacy yang terbentuk 

secara natural menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kemudahan 

penggunaan aplikasi. 
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"sering banget! Terutama ke temen-temen kos yang masih bayar listrik 

manual. Mereka juga jadi tertarik setelah liat betapa praktisnya aplikasi ini" 

(Hasil wawancara IS, Masyarakat Sleman Pengguna PLN Mobile, 08 

September 2025). 

 

Perilaku sharing yang spontan ini mengindikasikan bahwa aplikasi berhasil 

menciptakan positive customer experience yang mendorong advocacy behavior. 

Penelitian Wang (2020) tentang efektivitas aplikasi bermerek menemukan bahwa 

penggunaan aplikasi mobile berdampak positif pada sikap terhadap merek dan niat 

membeli, dimana kemudahan penggunaan menjadi salah satu faktor yang 

mendorong pengguna untuk merekomendasikan aplikasi kepada orang lain. 

Meskipun demikian, evaluasi komprehensif terhadap kemudahan 

penggunaan mengungkapkan bahwa masih terdapat ruang untuk perbaikan, 

terutama terkait dengan relevansi dan aksesibilitas informasi promosi. 

"saya sebagai ibu rumah tangga, respon saya terhadap fitur promosi PLN 

Mobile beragam. Kadang menguntungkan dengan diskon, tapi sering kali 

kurang relevan. Informasi promosi juga kurang jelas dan sulit ditemukan. 

Feedback saya, PLN perlu meningkatkan relevansi promosi dan 

menyederhanakan akses informasi" (Hasil wawancara SE, Masyarakat 

Pengguna PLN Mobile Sleman, 27 Oktober 2025). 

 

Feedback ini mengindikasikan bahwa ease of use tidak hanya berkaitan 

dengan kemudahan teknis dalam navigasi aplikasi, tetapi juga dengan relevansi dan 

findability informasi. Penelitian Truong (2024) tentang optimalisasi efektivitas 

iklan dalam aplikasi mobile menemukan bahwa faktor-faktor yang dikontrol oleh 

publisher seperti lokasi iklan, waktu penayangan, dan jenis iklan memiliki peran 

signifikan dalam meningkatkan efektivitas iklan, yang dalam konteks PLN Mobile 

dapat diterapkan untuk meningkatkan discoverability dan relevansi informasi 

promosi. 
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Mekanisme feedback dan penanganan keluhan yang tersedia dalam aplikasi 

menunjukkan adanya channel komunikasi dua arah, meskipun efektivitasnya masih 

perlu ditingkatkan. 

"ya, kita punya beberapa channel untuk menangani keluhan. Pertama, 

melalui call center PLN 123 yang terintegrasi dengan sistem. Kedua, 

pelanggan bisa datang langsung ke counter ULP Sleman dan tim kita akan 

bantu selesaikan masalah terkait aplikasi" (Hasil wawancara AR, SPV 

Pelayanan Pelanggan PLN ULP Sleman, 08 September 2025). 

Ketersediaan multiple channel ini menunjukkan pemahaman yang baik 

terhadap keberagaman preferensi komunikasi pelanggan. Namun, penelitian 

Dwivedi et al., (2021) tentang masa depan pemasaran digital dan media sosial 

menekankan pentingnya tidak hanya menyediakan channel yang beragam, tetapi 

juga memastikan konsistensi dan kualitas layanan di semua touchpoint untuk 

menciptakan seamless customer experience.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis komprehensif terhadap pemanfaatan aplikasi PLN 

Mobile sebagai sarana promosi di PLN ULP Sleman yang ditinjau dari perspektif 

Technology Acceptance Model (TAM), penelitian ini menghasilkan temuan 

signifikan terkait dimensi usefulness dan ease of use yang menjadi determinan 

utama dalam efektivitas aplikasi sebagai platform layanan digital dan sarana 

promosi di tingkat unit layanan pelanggan. 

Dari perspektif usefulness (kemanfaatan), aplikasi PLN Mobile telah berhasil 

mengimplementasikan ekosistem promosi yang komprehensif melalui integrasi 

berbagai program seperti promo tambah daya dengan diskon administrasi, cashback 

pembayaran listrik bulanan, voucher pembelian token, dan program loyalty point. 

Diversifikasi fitur promosi ini mencerminkan pemahaman yang matang terhadap 

prinsip customer value creation dan telah terbukti meningkatkan perceived value 

pelanggan terhadap layanan PLN. Integrasi menyeluruh layanan kelistrikan dalam 

satu platform terpadu menciptakan efisiensi operasional yang signifikan, 

mengeliminasi kebutuhan untuk menggunakan multiple platform atau melakukan 

kunjungan fisik ke kantor layanan, yang pada akhirnya meningkatkan persepsi 

kemanfaatan aplikasi secara keseluruhan. 

Strategi komunikasi multi-channel yang diterapkan melalui media sosial 

Instagram, Facebook, dan pengembangan komunitas WhatsApp telah berhasil 

meningkatkan brand awareness PLN sebagai organisasi yang modern dan 
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customer-centric. Program promosi berbasis event yang memanfaatkan momen-

momen khusus seperti Ramadhan, Hari Listrik Nasional, dan Hari Pelanggan 

Nasional telah efektif dalam mendorong customer engagement melalui strategi 

incentive-based yang menciptakan sense of urgency. Sistem pengukuran KPI yang 

berfokus pada transaksi keuangan PLN Mobile menunjukkan pendekatan yang 

berorientasi pada hasil terukur, meskipun penetrasi komunitas WhatsApp yang 

masih terbatas (1000 anggota) mengindikasikan perlunya optimalisasi lebih lanjut 

dalam strategi community engagement. 

Dampak aplikasi terhadap peningkatan brand awareness menunjukkan 

keberhasilan transformasi citra PLN dari organisasi tradisional yang kaku menjadi 

penyedia layanan digital yang modern dan responsif. Kolaborasi dengan 

stakeholder eksternal seperti pemerintah daerah, kelurahan, dan dinas terkait telah 

memperluas jangkauan promosi dan menciptakan legitimasi sosial yang 

meningkatkan trust masyarakat. Namun, implementasi masih menghadapi kendala 

teknis signifikan, terutama dalam proses verifikasi pengguna baru yang 

membutuhkan waktu 3-4 hari, menciptakan friction dalam user experience yang 

berpotensi menghambat optimalisasi perceived usefulness. Tantangan demografis 

berupa kesenjangan literasi digital, terutama di segmen senior, dan keterbatasan 

infrastruktur internet di beberapa wilayah menjadi faktor eksternal yang 

mempengaruhi persepsi kemanfaatan aplikasi. 

Dari perspektif ease of use (kemudahan penggunaan), aplikasi PLN Mobile 

menunjukkan tingkat kemudahan yang tinggi bagi segmen generasi muda yang 

tech-savvy, namun menghadapi tantangan signifikan dalam penetrasi ke segmen 
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senior. Kesenjangan digital yang termanifestasi dalam perbedaan persepsi 

kemudahan penggunaan antar segmen demografis mengkonfirmasi teori diffusion 

of innovation, dimana adopsi teknologi baru cenderung lebih cepat diterima oleh 

segmen dengan literasi digital yang lebih tinggi. Proses verifikasi yang lambat dan 

berulang menjadi critical pain point yang menciptakan frustrasi pengguna dan 

mengurangi persepsi kemudahan penggunaan secara drastis, bertentangan dengan 

prinsip fundamental ease of use yang menekankan minimalisasi usaha dalam 

menggunakan sistem. 

Fitur tracking real-time yang memungkinkan pelanggan memantau status 

pengaduan, permohonan pasang baru, dan tambah daya telah berhasil 

meningkatkan transparansi dan perceived control pengguna, menciptakan trust 

melalui accountability yang lebih baik. Eliminasi pain points dalam layanan 

konvensional seperti antrian panjang, keterbatasan jam operasional, dan 

ketergantungan pada kehadiran fisik telah meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara signifikan. Aksesibilitas 24/7 dan kemudahan transaksi self-service menjadi 

dimensi value yang paling diapresiasi oleh pengguna, termanifestasi dalam 

peningkatan drastis penggunaan layanan self-service dan penurunan signifikan 

keluhan yang datang langsung ke kantor. 

Efektivitas promosi melalui aplikasi menunjukkan keunggulan signifikan 

dibandingkan media tradisional dalam hal konversi dan immediate actionability, 

dimana integrasi antara informasi promosi dan mekanisme transaksi menciptakan 

frictionless experience yang meningkatkan conversion rate. Namun, strategi 

promosi digital perlu dilengkapi dengan pendekatan hybrid yang 



67 

 

 

 

mengkombinasikan pendekatan digital dan konvensional untuk menjangkau 

seluruh segmen pasar, terutama segmen senior yang masih menunjukkan resistensi 

terhadap adopsi teknologi digital. Dampak positif terhadap loyalitas pelanggan 

terbentuk melalui kombinasi kemudahan akses layanan dan program promosi 

berkelanjutan, menciptakan ikatan fungsional dan emosional yang memperkuat 

customer retention. 

Fenomena word-of-mouth marketing dan customer advocacy yang terbentuk 

secara natural menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kemudahan 

penggunaan aplikasi, dengan pengguna spontan merekomendasikan aplikasi 

kepada lingkungan sosial mereka. Transformasi brand image PLN dari kesan 

tradisional menjadi modern dan customer-friendly menunjukkan keberhasilan 

strategi digital transformation dalam mempengaruhi brand perception, terutama di 

kalangan generasi muda yang menjadi target audience strategis. Meskipun 

mekanisme feedback dan penanganan keluhan telah tersedia melalui multiple 

channel, kualitas response time dan efektivitas solusi masih perlu ditingkatkan 

untuk memaksimalkan customer satisfaction dan mempertahankan persepsi 

kemudahan penggunaan yang positif. 

Interaksi antara perceived usefulness dan perceived ease of use, sebagaimana 

dikemukakan dalam Technology Acceptance Model, terbukti menjadi determinan 

kunci dalam keberhasilan aplikasi PLN Mobile sebagai sarana promosi. 

Kemudahan penggunaan yang tinggi memperkuat persepsi kemanfaatan, 

menciptakan siklus positif yang mendorong adopsi berkelanjutan. Namun, 

hambatan teknis seperti proses verifikasi yang lambat dan kesenjangan digital antar 
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segmen demografis menjadi faktor penghambat yang perlu diatasi untuk 

mengoptimalkan efektivitas aplikasi secara menyeluruh. Keberhasilan aplikasi 

dalam meningkatkan brand awareness, customer engagement, dan loyalitas 

pelanggan mengkonfirmasi validitas penerapan konstruk TAM dalam konteks 

aplikasi layanan publik sektor kelistrikan, meskipun implementasinya perlu terus 

dioptimalkan untuk mencapai inklusivitas digital yang menyeluruh. 

5.2 Saran 

Berdasarkan temuan penelitian dan keterbatasan yang diidentifikasi, terdapat 

beberapa rekomendasi strategis untuk mengoptimalkan efektivitas aplikasi PLN 

Mobile ditinjau dari dimensi usefulness dan ease of use: 

1. Akselerasi Proses Verifikasi dan Optimalisasi Sistem Teknis 

Mengimplementasikan teknologi Optical Character Recognition (OCR) 

dan verifikasi berbasis artificial intelligence untuk mempercepat proses 

verifikasi dari 3-4 hari menjadi maksimal 24 jam, serta mengeliminasi 

pengulangan verifikasi yang tidak perlu untuk mengurangi friction dalam user 

experience dan meningkatkan perceived ease of use yang berdampak langsung 

pada adoption rate aplikasi. 

2. Pengembangan User Interface Inklusif dan Program Literasi Digital 

Merancang adaptive user interface dengan mode sederhana khusus untuk 

segmen senior yang menampilkan navigasi intuitif dan terminologi mudah 

dipahami, disertai program literasi digital terstruktur melalui kelas 

pendampingan di tingkat kelurahan dan posyandu lansia untuk meminimalisir 
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kesenjangan digital yang mempengaruhi persepsi kemudahan penggunaan antar 

segmen demografis. 

3. Intensifikasi Strategi Community Engagement dan Personalisasi Konten 

Promosi 

Mempercepat ekspansi komunitas WhatsApp dengan target mencapai 

minimal 30% dari total pelanggan melalui kolaborasi intensif dengan pemerintah 

daerah dan stakeholder terkait, serta mengembangkan advanced analytics untuk 

personalisasi promosi berdasarkan behavior pattern individual guna 

meningkatkan perceived usefulness dan relevansi fitur promosi bagi setiap 

segmen pengguna. 

4. Peningkatan Kualitas Customer Service dan Response Time 

Mengimplementasikan sistem ticketing terintegrasi dengan Service Level 

Agreement (SLA) yang jelas dan mengembangkan intelligent chatbot untuk 

menangani pertanyaan umum secara otomatis, dengan target response time 

maksimal 2 jam untuk pertanyaan umum dan 24 jam untuk masalah teknis 

kompleks guna mempertahankan customer satisfaction dan memperkuat 

persepsi kemudahan penggunaan aplikasi. 

5. Implementasi Strategi Hybrid untuk Jangkauan Menyeluruh 

Mengembangkan pendekatan omnichannel yang mengintegrasikan 

strategi digital dan konvensional secara seamless, termasuk penyediaan digital 

kiosk di kantor layanan dan lokasi publik strategis untuk memfasilitasi akses bagi 

segmen yang mengalami kesulitan teknologi, sehingga memastikan perceived 
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usefulness dan ease of use dapat dirasakan oleh seluruh segmen demografis 

pelanggan. 

6. Penelitian Lanjutan untuk Validasi dan Optimalisasi Berkelanjutan 

Melakukan penelitian kuantitatif dengan sampel lebih representatif 

menggunakan structural equation modeling (SEM) untuk memvalidasi konstruk 

usefulness dan ease of use secara statistik, serta mengimplementasikan 

longitudinal study minimal 12 bulan untuk memahami evolusi persepsi dan 

sustainability dampak positif transformasi digital terhadap adopsi aplikasi di 

berbagai segmen pelanggan PLN ULP Sleman. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Profil Informan 

No Kode Departemen Jabatan Tanggal Wawancara 

1. AR Pelayanan 

Pelanggan 

Supervisor 08 September 2025 

2. WI Pelayanan 

Pelanggan 

Staff 08 September 2025 

3. VE Costumer Service Staff 08 September 2025 

4. IF Ahli Ritel 

Pelayanan 

Pelanggan 

Staff 08 September 2025 

5. SE Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

08 September 2025 

6. IS Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

08 September 2025 

7. AB Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 

8. AM Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 

9. AEP Masyarakat Pengguna PLN 

Mobile 

27 Oktober 2025 
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Lampiran 2. List Pertanyaan Wawancara 

No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

1. Bagaimana Pemanfaatan 

Aplikasi PLN Mobile Ditinjau 

dari Usefulness? 

Persepsi Kemanfaatan (Perceived 

Usefulness)  
1. Fitur apa saja yang tersedia dalam 

aplikasi PLN Mobile dan bagaimana 

fitur-fitur tersebut memberikan 

manfaat bagi pelanggan?  

2. Bagaimana aplikasi PLN Mobile 

membantu meningkatkan efisiensi 

dalam mengakses layanan kelistrikan 

dibandingkan dengan cara 

konvensional? 

3. Apakah fitur-fitur promosi dalam 

aplikasi (cashback, diskon tambah 

daya, voucher token, loyalty point) 

memberikan nilai tambah yang 

signifikan bagi pelanggan? 

4. Bagaimana aplikasi PLN Mobile 

berkontribusi dalam meningkatkan 

transparansi informasi dan akses 

layanan 24/7 bagi pelanggan? 

Efektivitas Fitur Promosi 

5. Bagaimana strategi komunikasi yang 

diterapkan untuk memperkenalkan 

manfaat fitur-fitur promosi kepada 

pelanggan? 

6. Apakah ada program khusus untuk 

meningkatkan pemahaman 

pelanggan tentang kemanfaatan fitur-

fitur dalam aplikasi? 

7. Bagaimana cara mengukur tingkat 

pemanfaatan fitur-fitur promosi oleh 

pelanggan? 

8. Apa saja metrik kinerja (KPI) yang 

digunakan untuk mengevaluasi 

keberhasilan dan kemanfaatan fitur 

promosi digital? 

Dampak terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas 

9. Bagaimana respons dan feedback 

pelanggan terhadap kemanfaatan 

fitur-fitur promosi dalam aplikasi 

PLN Mobile? 
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No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

10. Bagaimana perbandingan tingkat 

kepuasan pelanggan sebelum dan 

sesudah implementasi aplikasi PLN 

Mobile dari segi kemanfaatan 

layanan?  

11. Bagaimana aplikasi PLN Mobile 

mempengaruhi loyalitas pelanggan 

melalui manfaat-manfaat yang 

diberikan? 

12. Apakah ada peningkatan penggunaan 

layanan self-service setelah 

pelanggan merasakan manfaat dari 

fitur-fitur promosi? 

2. Bagaimana Pemanfaatan 

Aplikasi PLN Mobile Ditinjau 

dari Ease of Use? 

Persepsi Kemudahan Penggunaan 

(Perceived Ease of Use) 

13. Bagaimana tingkat kemudahan 

pelanggan dalam mengunduh, 

mendaftar, dan menggunakan 

aplikasi PLN Mobile untuk pertama 

kalinya? 

14. Apakah proses verifikasi pengguna 

baru sudah cukup mudah dan cepat? 

Jika tidak, apa kendala yang 

dihadapi? 

15. Bagaimana desain antarmuka (user 

interface) dan navigasi aplikasi 

mempengaruhi kemudahan 

penggunaan bagi berbagai segmen 

pelanggan? 

16. Apakah fitur-fitur promosi mudah 

ditemukan dan diakses oleh 

pelanggan dalam aplikasi? 

Tantangan Teknis dan Operasional 

17. Apa saja tantangan teknis dan 

operasional yang dihadapi pelanggan 

dalam menggunakan aplikasi, 

terutama terkait kemudahan akses?  

18. Bagaimana kendala seperti koneksi 

internet, kesenjangan digital pada 

segmen senior, dan kompleksitas fitur 

mempengaruhi kemudahan 

penggunaan?  

19. Langkah apa yang telah dilakukan 

untuk meningkatkan user experience 
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No Rumusan Masalah List Pertanyaan 

dan mengurangi hambatan teknis 

dalam mengakses fitur promosi?  

Mekanisme Dukungan Pengguna  

20. Apakah ada mekanisme bantuan atau 

tutorial yang memudahkan pelanggan 

dalam mengoperasikan aplikasi dan 

mengakses fitur promosi? 

21. Bagaimana mekanisme penanganan 

keluhan atau saran pelanggan terkait 

kemudahan penggunaan aplikasi? 

22. Siapa saja stakeholder yang terlibat 

dalam memberikan dukungan dan 

sosialisasi untuk meningkatkan 

kemudahan penggunaan aplikasi?  

Evaluasi dan Perbaikan 

Berkelanjutan  
23. Bagaimana proses evaluasi dan 

perbaikan berkelanjutan terhadap 

aspek kemudahan penggunaan 

aplikasi? 

24. Bagaimana perbandingan efektivitas 

promosi melalui aplikasi dengan 

media promosi tradisional dari segi 

kemudahan akses informasi? 

25. Apakah ada perbedaan signifikan 

dalam kemudahan penggunaan 

aplikasi antara segmen pelanggan 

muda dan senior? Bagaimana strategi 

untuk mengatasi kesenjangan ini? 
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Lampiran 3. Transkip Wawancara 

1. Supervisor Pelayanan Pelanggan (AR) 

Tanggal Wawancara 08 September 2025 

Peneliti: Selamat pagi Pak Aryandra, terima kasih sudah meluangkan waktu 

untuk wawancara hari ini. Langsung saja ya pak, saya mau tanya tentang fitur 

promosi di PLN Mobile ini. Gimana sih proses perencanaan dan pengembangan 

fitur-fitur promosinya di ULP Sleman? 

Narasumber: Selamat pagi juga. Iya sama-sama. Jadi gini, untuk perencanaan 

fitur promosi PLN Mobile di ULP Sleman itu kita mengikuti arahan dari kantor 

pusat PLN dan UP3 Yogyakarta. Tim kita melakukan analisis kebutuhan 

pelanggan lokal berdasarkan data transaksi dan keluhan yang masuk. 

Pengembangan fitur promosi disesuaikan dengan karakteristik pelanggan di 

wilayah Sleman yang sebagian besar masyarakat urban dan semi-urban. Kita 

berkoordinasi dengan tim IT pusat untuk customization konten promosi yang 

relevan dengan kondisi lokal, seperti promo tambah daya untuk rumah tangga 

dan UMKM di kawasan perkotaan Sleman. 

Peneliti: Oh begitu ya pak. Kalau fitur promosinya sendiri apa aja yang tersedia 

dan gimana cara ngoperasiinnya? 

Narasumber: Fitur promosi utama dalam PLN Mobile ada beberapa: promo 

tambah daya dengan diskon biaya administrasi, cashback untuk pembayaran 

listrik bulanan, voucher untuk pembelian token listrik, dan program loyalty 

point. Cara ngoperasiinnya gampang kok - pelanggan buka aplikasi PLN Mobile, 

masuk ke menu "Promo" atau "Penawaran Khusus", pilih promo yang 
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diinginkan, terus ikuti langkah verifikasinya. Kita juga pakai sistem voucher 

yang muncul otomatis setelah pelanggan melakukan transaksi tertentu di 

aplikasi. 

Peneliti: Menarik pak. Lalu gimana strategi komunikasinya untuk 

memperkenalkan fitur-fitur promosi ini ke pelanggan? 

Narasumber: Strategi komunikasi kita multi-channel. Pertama, melalui media 

sosial Instagram dan Facebook dengan konten yang menarik yang menonjolkan 

kemudahan PLN Mobile dibandingkan layanan manual. Kedua, kita sedang 

mengembangkan komunitas WhatsApp, meski saat ini baru 1000 anggota dan 

belum optimal mengcover seluruh pelanggan Sleman. Ketiga, komunikasi 

langsung di counter ketika pelanggan datang - kita arahkan mereka 

menggunakan aplikasi dan sekaligus menjelaskan fitur promonya. Keempat, 

sistem word-of-mouth dimana pelanggan yang sudah terbiasa bisa 

menginformasikan ke tetangga. 

Peneliti: Siapa aja sih pak stakeholder yang terlibat dalam implementasi strategi 

promosi ini? 

Narasumber: Stakeholder yang terlibat cukup banyak. Internal PLN ada tim IT 

pusat yang develop aplikasi, UP3 Yogyakarta sebagai koordinator wilayah, ULP 

Sleman sebagai eksekutor lapangan, dan tim customer service kita. Eksternal ada 

pemerintah daerah melalui kelurahan dan kecamatan untuk sosialisasi komunitas 

WhatsApp, bank-bank partner untuk sistem virtual account, dan media partner 

untuk promosi. Saya sebagai SPV Pelayanan Pelanggan berperan koordinasi 
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antara berbagai stakeholder ini dan memastikan implementasi berjalan sesuai 

target. 

Peneliti: Pak, gimana proses evaluasi dan perbaikan berkelanjutan terhadap 

fitur-fitur promosi yang ada? 

Narasumber: Sejauh ini PLN Sleman khususnya sudah mencoba untuk promosi 

melalui sosial media baik itu Instagram, Facebook yang menurut saya cukup 

menjangkau setiap pelanggan-pelanggan yang ada tapi tidak semua pelanggan 

yang memiliki aplikasi tersebut. Untuk evaluasinya mungkin, semua orang pasti 

saat ini pasti ada fitur atau aplikasi WhatsApp. Di aplikasi WhatsApp itu ada 

fitur komunitas. Dengan fitur komunitas itu, setiap promosi atau setiap gangguan 

yang ada di PLN Sleman bisa diinformasikan. 

Untuk perbaikannya PLN setiap unit baik itu ULP atau UP3 itu 

menginformasikan ke kelurahan kecamatannya untuk bergabung di komunitas 

WA PLN di unit-unitnya mereka. Contoh untuk wilayah Kabupaten Sleman, saat 

ini ULP Sleman sudah mencoba membuat fitur komunitas tersebut tapi yang 

bergabung hanya seribu orang. Itu kurang mengcover tidak menggambarkan 

untuk menginformasikan ke seluruh pelanggan-pelanggan di wilayah Sleman. 

Peneliti: Wah menarik pak pakai komunitas WhatsApp. Tapi pasti ada tantangan 

teknis dan operasional ya dalam mengoptimalkan fitur promosi ini? 

Narasumber: Iya betul. Untuk tantangan teknisnya, khususnya di PLN mobile. 

Pertama, terkait verifikasi pada saat daftar user baru untuk pelanggan-pelanggan. 

Kadang untuk verifikasinya dari PLN mobile cukup lama bisa sampai tiga empat 
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harian dan sedangkan orang mau menggunakan fitur itu ketika butuh atau ketika 

terburu-buru. 

Kadang ketika syarat-syarat untuk verifikasi sudah sesuai petunjuk, kadang 

disuruh diulang lagi padahal untuk tingkat kejelasan dari fotonya, dari KTPnya 

itu sudah cukup jelas. Ini mungkin dari pusat baik itu AI nya atau dari yang 

bagian mengurusi itu lebih meningkatkan lagi verifikasinya itu supaya lebih 

mudah. 

Peneliti: Hmm, berarti masih ada kendala di proses verifikasi ya pak. Lalu 

langkah apa yang sudah dilakukan untuk meningkatkan user experience dalam 

mengakses fitur promosi? 

Narasumber: Langkah yang telah kami lakukan pastinya sudah menginfokan 

untuk unit di atas kami yaitu UP3 Jogja, terkait kendala-kendala pelanggan yang 

datang langsung ke counter maupun komplain melalui call center terkait 

kemudian mengakses untuk mendapatkan verifikasi di PLN mobile. 

Selanjutnya mungkin kita bisa memberitahukan langsung kepada pelanggan 

secara satu persatu terkait langkah-langkah yang harus dilakukan ketika 

membuat user untuk di PLN mobile. 

Peneliti: Pak, gimana PLN Mobile ini berkontribusi dalam meningkatkan 

kesadaran merek PLN di kalangan masyarakat Sleman? 

Narasumber: Kadang pelanggan datang ke kantor itu untuk melapor gangguan 

ketika listrik padam atau ketika permohonan pasang baru tetap mendapat daya, 

ketika mereka butuh. Secara bertahap saat ini di unit ULP Sleman untuk laporan-

laporan manual sudah kami tiadakan. 
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Jadi baik itu pelanggan daftar pasang baru di loket atau gangguan yang datang 

langsung ke kantor pasti diarahkan untuk menggunakan PLN mobile. Dengan 

pengalaman tersebut diharapkan pelanggan tersebut ketika ingin melapor 

gangguan lagi tidak datang ke kantor tapi bisa langsung menggunakan aplikasi 

tersebut karena sudah pernah diinfokan sebelumnya dan bisa menginfokan dari 

mulut ke mulut ke tetangga sekitarnya. 

Peneliti: Strategi konten promosinya gimana pak supaya menarik perhatian 

pengguna? 

Narasumber: Kalau promosi aplikasi PLN mobile biasa kita bikin konten di 

Instagram, Facebook, untuk seperti konten-konten yang menarik yang 

menginfokan bahwa menggunakan PLN Mobile ini lebih mudah dibandingkan 

harus laporan via call center 123 maupun laporan di komen Instagram atau 

komen Facebook atau datang langsung ke kantor. 

Intinya kita strateginya menonjolkan kemudahan ketika menggunakan PLN 

mobile tersebut. Jadi akan menghemat efisiensi waktu dan biaya untuk datang 

langsung ke kantor. 

Peneliti: Lalu gimana cara mengukur tingkat keterlibatan pelanggan melalui 

aplikasi pak? 

Narasumber: Untuk saat ini ada target namanya transaksi keuangan PLN 

mobile. Jadi setiap unit itu ada target yang harus dicapai seberapa banyak 

pelanggan transaksi baik itu beli pulsa, bayar listrik, bayar virtual akun pasang 

baru atau tambah daya menggunakan PLN mobile. 
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Itu ada KPI tersendiri untuk mengukur keterlibatan pelanggan sudah seberapa 

banyak menggunakan aplikasi tersebut. Walaupun targetnya transaksi keuangan 

tapi tetap untuk transaksinya menggunakan virtual akun di bank-bank umum 

pada umumnya. 

Peneliti: Apakah ada program khusus pak untuk meningkatkan interaksi 

pelanggan melalui aplikasi? 

Narasumber: Ada, contohnya promosi tambah daya setiap ada event misalnya 

interaksi pelanggan melalui aplikasi. Jadi ketika ada event seperti Ramadhan, 

Hari Listrik Nasional, atau Hari Pelanggan Nasional atau misalnya akhir tahun 

itu biasanya kita ada promo-promo tambah daya tapi syaratnya harus melakukan 

transaksi di aplikasi PLN mobile. 

Jadi pelanggan harus beli pulsa atau bayar listrik nanti akan keluar voucher 

promonya, jadi secara tidak langsung pelanggan yang awalnya tidak membuka 

aplikasi tersebut mau tidak mau harus membuka aplikasi tersebut untuk 

mendapatkan promo-promo tersebut. 

Peneliti: Sekarang saya mau tanya tentang efektivitasnya pak. Gimana respons 

dan feedback pelanggan terhadap fitur-fitur promosi di PLN Mobile? 

Narasumber: Berdasarkan pengalaman kita di counter dan feedback yang 

masuk melalui call center, respons pelanggan cukup positif terhadap fitur 

promosi PLN Mobile. Namun, seperti yang saya sampaikan tadi, kendala utama 

masih di proses verifikasi yang membutuhkan waktu 3-4 hari. Pelanggan 

menghargai kemudahan akses dan promo yang ditawarkan, terutama program 

cashback dan diskon tambah daya. Feedback negatif biasanya terkait teknis 
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seperti aplikasi yang kadang error atau proses verifikasi yang berulang-ulang 

meski dokumen sudah sesuai standar. 

Peneliti: Kalau dibandingkan sebelum dan sesudah implementasi PLN Mobile 

gimana pak tingkat kepuasan pelanggannya? 

Narasumber: Ada peningkatan signifikan dalam kepuasan pelanggan. Sebelum 

PLN Mobile, pelanggan harus datang ke kantor untuk berbagai keperluan, antri 

panjang, dan proses manual yang memakan waktu. Sekarang dengan digitalisasi 

layanan melalui aplikasi, tingkat kepuasan meningkat karena kemudahan akses 

24/7. Meski masih ada kendala teknis seperti yang saya sebutkan, secara 

keseluruhan pelanggan lebih puas karena tidak perlu datang ke kantor untuk 

layanan rutin seperti pembayaran listrik, pembelian token, atau laporan 

gangguan. 

Peneliti: Ada mekanisme khusus gak pak untuk menangani keluhan atau saran 

pelanggan terkait fitur promosi? 

Narasumber: Ya, kita punya beberapa channel untuk menangani keluhan. 

Pertama, melalui call center PLN 123 yang terintegrasi dengan sistem. Kedua, 

pelanggan bisa datang langsung ke counter ULP Sleman dan tim kita akan bantu 

selesaikan masalah terkait aplikasi. Ketiga, melalui fitur chat atau feedback 

dalam aplikasi PLN Mobile itu sendiri. Seperti yang saya sampaikan, kita juga 

menginformasikan kendala-kendala pelanggan ke UP3 Yogyakarta untuk 

ditindaklanjuti ke tingkat yang lebih tinggi, terutama untuk masalah teknis yang 

memerlukan intervensi pusat. 
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Peneliti: Bagaimana PLN Mobile mempengaruhi loyalitas pelanggan di wilayah 

ULP Sleman pak? 

Narasumber: PLN Mobile berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui beberapa cara. Pertama, kemudahan akses layanan membuat pelanggan 

merasa dimudahkan dan dihargai. Kedua, program promosi berkala seperti yang 

saya sebutkan - promo Ramadhan, Hari Listrik Nasional, cashback - membuat 

pelanggan merasa diuntungkan dan cenderung loyal. Ketiga, sistem word-of-

mouth yang terbentuk secara alami membuat pelanggan menjadi brand 

ambassador PLN. Keempat, dengan meniadakan layanan manual dan 

mengarahkan ke aplikasi, pelanggan terpaksa beradaptasi dan akhirnya 

merasakan manfaatnya, sehingga loyalitas terbentuk dari kepuasan penggunaan. 

Peneliti: Apa dampak aplikasi terhadap penurunan keluhan dan peningkatan 

kepercayaan pelanggan pak? 

Narasumber: Dampaknya cukup signifikan. Keluhan pelanggan yang datang 

langsung ke kantor menurun drastis karena sebagian besar layanan sudah bisa 

diakses melalui aplikasi. Tingkat kepercayaan meningkat karena transparansi 

informasi - pelanggan bisa lihat histori transaksi, status pengaduan, dan 

informasi tagihan secara real-time. Meski masih ada kendala teknis seperti yang 

saya sampaikan terkait verifikasi, secara keseluruhan kepercayaan pelanggan 

meningkat karena PLN menunjukkan komitmen untuk memberikan pelayanan 

yang lebih modern dan mudah diakses. 

Peneliti: Kalau dibandingkan dengan media promosi tradisional pak, seberapa 

efektif promosi melalui aplikasi? 



 
 

90 

 

Narasumber: Berdasarkan pengalaman kita, promosi melalui aplikasi lebih 

efektif dari segi konversi karena langsung terhubung dengan action pelanggan. 

Ketika pelanggan lihat promo di aplikasi, mereka bisa langsung bertransaksi. 

Beda dengan media tradisional seperti brosur atau spanduk yang hanya kasih 

informasi. Tapi untuk awareness, kita tetap butuh media sosial Instagram dan 

Facebook seperti yang saya jelasin, karena tidak semua pelanggan aktif buka 

aplikasi. Kombinasi keduanya optimal - media sosial untuk awareness, aplikasi 

untuk konversi. 

Peneliti: Apa saja metrik kinerja atau KPI yang digunakan untuk mengevaluasi 

keberhasilan promosi digital pak? 

Narasumber: Seperti yang sudah saya sampaikan tadi, KPI utama kita adalah 

transaksi keuangan PLN Mobile dengan target jumlah pelanggan yang 

bertransaksi melalui aplikasi. Selain itu, kita juga ukur: jumlah download 

aplikasi di wilayah Sleman, tingkat retensi pengguna aplikasi, conversion rate 

dari promo yang ditawarkan, jumlah pengaduan yang diselesaikan melalui 

aplikasi, dan engagement rate di media sosial. Untuk komunitas WhatsApp yang 

sedang kita kembangkan, target KPI-nya adalah mencapai minimal 10% dari 

total pelanggan ULP Sleman bergabung dalam komunitas. 

Peneliti: Gimana dampak aplikasi terhadap peningkatan adopsi layanan PLN 

lainnya pak? 

Narasumber: Dampaknya cukup positif. Ketika pelanggan sudah terbiasa pakai 

PLN Mobile untuk bayar listrik, mereka cenderung explore fitur lain seperti 

tambah daya, pasang baru, atau bahkan layanan non-listrik yang tersedia di 



 
 

91 

 

aplikasi. Program promo yang kita lakukan, seperti yang saya jelasin untuk 

event-event tertentu, juga mendorong pelanggan untuk pakai layanan yang 

sebelumnya mereka gak tau. Sistem voucher otomatis setelah transaksi juga 

efektif untuk meningkatkan adopsi layanan lainnya. 

Peneliti: Pertanyaan terakhir pak, apakah ada peningkatan penggunaan layanan 

self-service setelah implementasi fitur promosi? 

Narasumber: Ya, peningkatannya sangat signifikan. Seperti yang saya 

sampaikan tadi, kita sudah meniadakan layanan manual secara bertahap dan 

arahkan semua pelanggan pakai PLN Mobile. Hasilnya, tingkat penggunaan self-

service meningkat drastis. Pelanggan yang awalnya harus datang ke kantor untuk 

bayar listrik, beli token, atau lapor gangguan, sekarang bisa lakuin sendiri 

melalui aplikasi. Fitur promosi jadi daya tarik tambahan yang mempercepat 

adopsi self-service ini. Data menunjukkan penurunan signifikan kunjungan 

pelanggan ke counter untuk layanan rutin, yang berarti self-service melalui 

aplikasi berhasil diadopsi dengan baik. 

Peneliti: Baik pak, terima kasih banyak untuk waktu dan informasinya. Sangat 

membantu untuk penelitian saya. 

Narasumber: Sama-sama, semoga penelitiannya lancar dan bermanfaat ya. 

 

2. Staff Pelayanan Pelanggan (WI) 

Tanggal Wawancara 08 September 2025 
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Peneliti: Assalamu'alaikum Pak Wildani. Terima kasih sudah meluangkan waktu 

untuk wawancara ini. Bisa tolong perkenalkan diri dan posisi Bapak di PLN ULP 

Sleman? 

Narasumber: Wa'alaikumsalam warahmatullahi wabarakatuh. Perkenalkan, 

nama saya Wildani, saya bekerja di bagian pelayanan pelanggan di PLN ULP 

Sleman. 

Peneliti: Baik Pak, langsung saja ya. Pertanyaan pertama, bagaimana proses 

perencanaan dan pengembangan fitur-fitur promosi dalam aplikasi PLN Mobile 

di ULP Sleman? 

Narasumber: Sebenarnya untuk pertanyaan ini dan yang kedua tentang fitur apa 

saja yang tersedia, saya jawab bersamaan ya. Jadi di aplikasi PLN Mobile itu ada 

banyak fitur yang bisa dimanfaatkan pelanggan, seperti pembelian token listrik, 

tambah daya, pengaduan ketika mati listrik, soakem atau catat pemakaian listrik 

sendiri, dan masih banyak fitur lainnya. 

Peneliti: Oh oke, jadi fitur-fiturnya cukup lengkap ya Pak. Terus untuk cara 

mengoperasikannya gimana? 

Narasumber: Bapak Ibu bisa langsung download PLN Mobile di App Store atau 

Google Play. Sekarang ini semua layanan yang berkaitan dengan listrik seperti 

tambah daya, pasang baru, semuanya sudah terintegrasi melalui PLN Mobile. 

Jadi kalau ada pelanggan yang datang ke kantor mau tambah daya atau pasang 

baru, kita tetap arahkan ke PLN Mobile karena sekarang memang satu pintu 

melalui aplikasi ini. 
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Peneliti: Menarik ya Pak, berarti semua sudah digital. Nah, bagaimana strategi 

komunikasi yang diterapkan untuk memperkenalkan fitur-fitur promosi ini 

kepada pelanggan? 

Narasumber: Biasanya kita menggandeng stakeholder untuk sosialisasi. Kita 

bekerjasama dengan pemerintahan daerah, kelurahan setempat, atau dinas-dinas 

terkait untuk memperkenalkan PLN Mobile ke masyarakat secara luas. 

Peneliti: Siapa saja stakeholder yang terlibat dalam implementasi strategi 

promosi melalui aplikasi ini Pak? 

Narasumber: Seperti yang tadi saya sebutkan, kita menggandeng stakeholder 

pemerintahan, kelurahan setempat, dan dinas-dinas terkait. Selain itu, ketika 

pelanggan datang langsung ke kantor, kita juga langsung promosikan fitur-fitur 

yang ada di PLN Mobile. 

Peneliti: Baik Pak, untuk saat ini mungkin cukup dulu ya pertanyaannya. Terima 

kasih atas waktunya. 

Narasumber: Sama-sama, semoga bermanfaat untuk penelitian skripsinya. 

 

3. Staff Costumer Service (VE)  

Tanggal Wawancara 08 September 2025 

Peneliti: Selamat pagi Bu, perkenalkan saya Anisia. Boleh tau saya berbicara 

dengan Ibu siapa dan dari divisi apa di PLN Sleman? 

Narasumber: Pagi mbak, saya Veronica dari divisi pelayanan pelanggan PLN 

ULP Sleman. 
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Peneliti: Baik Bu Veronica, saya langsung ke pertanyaan ya. Yang pertama, 

bagaimana aplikasi PLN Mobile mempengaruhi loyalitas pelanggan di wilayah 

ULP Sleman saat ini? 

Narasumber: Gini mbak, dengan adanya PLN Mobile ini pelanggan jadi lebih 

terbantu sih, terutama untuk proses pengaduan, pendaftaran pasang baru, atau 

tambah daya. Tapi kalo di PLN Sleman ini rata-rata pelanggan yang datang ke 

loket itu yang sudah sepuh-sepuh gitu loh... 

Peneliti: Oh iya? Maksudnya yang tua-tua ya Bu? 

Narasumber: Iya betul, yang agak-agak tua gitu. Mereka itu kalau disuruh 

download aplikasi atau proses lewat call center pasti mengeluh karena mereka 

pikir gaptek lah, handphone-nya nggak support lah. Jadi maunya mereka tetep 

datang ke kantor PLN untuk dilayani langsung tanpa harus ribet download 

aplikasi atau telepon ke call center. 

Peneliti: Oh gitu ya Bu, berarti memang banyak yang sepuh-sepuh ya. Lalu 

untuk fitur-fitur promosi dalam aplikasi PLN Mobile sendiri, fitur apa saja yang 

tersedia dan bagaimana cara pelanggan mengoperasikannya? 

Narasumber: Untuk fitur promosi di aplikasi PLN Mobile ini ada beberapa, 

seperti informasi promo tarif, notifikasi penawaran khusus, sama program 

cashback. Cara operasinya cukup mudah kok mbak, tinggal buka menu promosi 

di aplikasi, terus pilih promo yang diinginkan. 

Peneliti: Bagus nih Bu. Terus apa dampak aplikasi terhadap penurunan keluhan 

dan peningkatan kepercayaan pelanggan? 
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Narasumber: Nah ini yang menarik mbak. Dengan adanya aplikasi PLN 

Mobile, pelanggan kan bisa track sendiri prosesnya. Misalnya dia ngaduin 

masalah listrik, atau mau pasang baru, tambah daya, dia bisa lihat prosesnya 

udah sampai mana. Petugasnya udah sampai mana, atau administrasinya gimana 

- pelanggan bisa ngecek sendiri kayak aplikasi Gojek gitu loh. 

Peneliti: Wah iya, jadi transparan ya Bu prosesnya. Begitu juga dengan pasang 

baru dan tambah daya? 

Narasumber: Betul mbak, sama aja. Jadi pelanggan itu bisa ngecek 

permohonannya udah sampai tahap mana, tinggal buka aplikasi aja. Mudah-

mudahan sih dengan adanya aplikasi ini pelayanan kita semakin baik ya. 

Peneliti: Bagaimana respons dan feedback pelanggan terhadap fitur-fitur 

promosi dalam aplikasi PLN Mobile Bu? 

Narasumber: Sejauh ini sih responsnya positif mbak, terutama yang generasi 

muda. Mereka seneng karena bisa dapet notifikasi langsung kalo ada promo atau 

cashback. Tapi ya itu tadi, yang senior-senior masih agak kesulitan. 

Peneliti: Untuk perbandingan tingkat kepuasan pelanggan sebelum dan sesudah 

implementasi aplikasi PLN Mobile gimana Bu? 

Narasumber: Ada peningkatan sih mbak, terutama dari segi kemudahan akses 

informasi dan tracking layanan. Keluhan yang masuk ke loket juga berkurang 

karena mereka bisa self-service lewat aplikasi. Tapi untuk pelanggan yang sudah 

sepuh tetep prefer datang langsung. 

Peneliti: Ada mekanisme khusus nggak Bu untuk menangani keluhan atau saran 

pelanggan terkait fitur promosi di aplikasi? 
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Narasumber: Ada mbak, di aplikasi ada fitur feedback dan rating. Terus kalo 

ada keluhan serius biasanya diarahkan ke call center atau bisa datang langsung 

ke loket. Kita juga rutin evaluasi feedback yang masuk. 

Peneliti: Kalau dibandingkan dengan media promosi tradisional, bagaimana 

efektivitas promosi melalui aplikasi Bu? 

Narasumber: Untuk yang paham teknologi jelas lebih efektif aplikasi mbak, 

karena real-time dan bisa targeting sesuai kebutuhan pelanggan. Tapi media 

tradisional kayak brosur atau sosialisasi langsung masih tetep penting untuk 

menjangkau segmen yang lebih senior. 

Peneliti: Terakhir Bu, apakah ada peningkatan penggunaan layanan self-service 

setelah implementasi fitur promosi di aplikasi? 

Narasumber: Iya ada peningkatan mbak, terutama untuk cek tagihan, bayar 

listrik, dan pengaduan online. Tapi peningkatannya gradual ya, karena perlu 

waktu untuk edukasi pelanggan, terutama yang senior-senior tadi. 

Peneliti: Baik Bu Veronica, terima kasih banyak atas waktunya dan 

informasinya. 

Narasumber: Sama-sama mbak, semoga penelitiannya lancar ya. tertawa 

 

4. Staff Ahli Ritel Pelayanan Pelanggan (IF) 

Tanggal Wawancara 08 September 2025 

Peneliti: Selamat pagi Bu, bisa perkenalan dulu? Nama dan dari divisi mana di 

PLN Sleman? 
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Narasumber: Pagi mbak, nama saya Ifalia dari divisi ritel pelayanan pelanggan 

PLN Sleman. 

Peneliti: Baik Bu Ifalia, saya langsung ke pertanyaan ya. Untuk bagian strategi 

promosi, bagaimana proses perencanaan dan pengembangan fitur-fitur promosi 

dalam aplikasi PLN Mobile di ULP Sleman? 

Narasumber: Jadi gini mbak, PLN ini berusaha berinovasi untuk membuat 

aplikasi yang bisa memudahkan pelanggan mengakses semua layanan yang ada 

di PLN. Perencanaan fitur promosinya disesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat dan perkembangan teknologi saat ini. 

Peneliti: Oh oke Bu. Terus bagaimana strategi komunikasi yang diterapkan 

untuk memperkenalkan fitur-fitur promosi kepada pelanggan? 

Narasumber: Kita manfaatin media sosial dan berbagai channel digital mbak. 

Soalnya di jaman sekarang kan serba media sosial, jadi lebih efektif untuk 

menjangkau pelanggan lewat platform digital. 

Peneliti: Untuk evaluasi, bagaimana perbandingan efektivitas promosi melalui 

aplikasi dengan media promosi tradisional Bu? 

Narasumber: Wah sangat berdampak sekali ya dan lebih efektif, apalagi di 

jaman serba media sosial saat ini. PLN berusaha untuk berinovasi membuat 

aplikasi yang memudahkan pelanggan untuk mengakses semua layanan yang 

ada di PLN. 

Peneliti: Bagus Bu. Lalu apa saja metrik kinerja atau KPI yang digunakan untuk 

mengevaluasi keberhasilan promosi digital yang dilakukan PLN Sleman? 
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Narasumber: Untuk mengevaluasi keberhasilan, yang jelas kita harus melihat 

hasil penjualannya ya, hasil penjualan kWh-nya ada peningkatan atau nggak, 

terus jumlah pelanggannya. Kemudian evaluasinya juga dari banyaknya 

pelanggan yang sudah mengakses aplikasi PLN Mobile. 

Peneliti: Oke paham Bu. Sekarang tentang dampaknya, bagaimana dampak 

aplikasi terhadap peningkatan adopsi layanan PLN lainnya? 

Narasumber: Dampak aplikasinya sangat besar mbak. Layanan PLN kan 

sebenarnya nggak cuma permohonan aja, tapi ada juga layanan lainnya seperti 

catat meter mandiri, pengaduan, dan berbagai layanan promosi atau informasi. 

Jadi pelanggan atau masyarakat sekarang lebih tau, lebih gampang mengakses. 

Peneliti: Bagaimana cara mengukur tingkat keterlibatan pelanggan atau 

customer engagement melalui aplikasi Bu? 

Narasumber: Kita lihat dari jumlah download aplikasi, frekuensi penggunaan, 

dan juga response rate dari fitur-fitur yang ada. Plus feedback yang masuk dari 

pelanggan juga jadi indikator engagement mereka. 

Peneliti: Apakah ada program khusus untuk meningkatkan interaksi pelanggan 

melalui aplikasi? 

Narasumber: Ada mbak, kita rutin update informasi promosi, kasih notifikasi 

untuk layanan-layanan baru, sama program cashback atau diskon tertentu untuk 

encourage pelanggan supaya lebih aktif pake aplikasi. 

Peneliti: Untuk yang terakhir Bu, apakah ada peningkatan penggunaan layanan 

self-service setelah implementasi fitur-fitur promosi yang ada? 
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Narasumber: Ada, ada! Sangat meningkat malah. Mungkin sekarang itu 

pelanggan lebih suka mengakses layanan PLN atau informasi PLN lewat aplikasi 

PLN Mobile. Lebih cepat juga, lebih akurat datanya, dan juga lebih efisien ya. 

Bisa diakses kapan aja tanpa harus pelanggan ke kantor dan mencari informasi 

bolak-balik datang ke kantor layanan PLN. 

Peneliti: Bagaimana langkah yang telah dilakukan untuk meningkatkan user 

experience dalam mengakses fitur promosi Bu? 

Narasumber: Kita terus update interface aplikasinya biar lebih user-friendly, 

terus simplifikasi proses-prosesnya. Kalau ada keluhan atau saran dari 

pelanggan, kita evaluasi dan perbaiki. Pokoknya kita usahakan aplikasinya 

mudah dipahami dan digunakan sama semua kalangan. 

Peneliti: Terakhir Bu, apa tantangan yang dihadapi dalam mengoptimalkan fitur 

promosi di aplikasi? 

Narasumber: Tantangannya sih masih ada sebagian masyarakat yang belum 

familiar sama teknologi, terutama yang senior-senior. Terus juga soal koneksi 

internet di beberapa daerah yang masih kurang stabil. Tapi overall sih responnya 

positif dan terus meningkat. 

Peneliti: Baik Bu Ifalia, terima kasih banyak atas informasinya. 

Narasumber: Sama-sama mbak, semoga bermanfaat untuk penelitiannya. 

 

5. Masyarakat Pengguna PLN Mobile (SE) 

Tanggal Wawancara 08 September 2025 
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Peneliti: Selamat pagi Bu, saya Anisia Ceyrina. Izin untuk mewawancarai Ibu 

sebagai data bahan penelitian skripsi saya ya. Boleh perkenalan dulu, Ibu siapa 

dan kesibukannya apa? 

Narasumber: Saya Selvi, ibu rumah tangga di wilayah Sleman. 

Peneliti: Baik Bu Selvi, terima kasih sudah bersedia diwawancara. Langsung ke 

pertanyaan ya Bu. Sebagai pengguna aplikasi PLN Mobile, sudah berapa lama 

Ibu menggunakan aplikasinya? 

Narasumber: Udah sekitar 2 tahun lebih mbak, sejak pandemi dulu mulai pake 

karena lebih praktis bayar listrik dari rumah. 

Peneliti: Fitur promosi apa saja yang pernah Ibu gunakan dalam aplikasi PLN 

Mobile dan bagaimana cara mengoperasikannya? 

Narasumber: Yang sering saya pake sih diskon bayar tagihan sama cashback 

beli token. Cara pakenya tinggal buka menu promo terus pilih yang sesuai. Tapi 

kadang promonya agak susah dicari lokasinya di aplikasi. 

Peneliti: Bagaimana respon dan feedback Ibu terhadap fitur-fitur promosi dalam 

aplikasi PLN Mobile saat ini? 

Narasumber: Saya sebagai ibu rumah tangga, respon saya terhadap fitur 

promosi PLN Mobile beragam. Kadang menguntungkan dengan diskon, tapi 

sering kali kurang relevan. Informasi promosi juga kurang jelas dan sulit 

ditemukan. Feedback saya, PLN perlu meningkatkan relevansi promosi dan 

menyederhanakan akses informasi. Dengan begitu pelanggan akan lebih 

termotivasi menggunakan aplikasi. 



 
 

101 

 

Peneliti: Bagaimana perbandingan tingkat kepuasan Ibu sebelum dan sesudah 

implementasi aplikasi PLN Mobile? 

Narasumber: Sebelum PLN Mobile, saya kesulitan membayar tagihan dan beli 

token. Sekarang semua lebih mudah dan praktis, tingkat kepuasan saya 

meningkat pesat. Tidak perlu lagi repot keluar rumah, aplikasi ini sangat 

membantu meski kadang ada gangguan dan tampilan perlu diperbarui secara 

keseluruhan. Saya sangat puas. 

Peneliti: Wah bagus ya Bu perubahannya. Kalau untuk layanan self-service 

lainnya, apakah Ibu juga menggunakan fitur-fitur seperti pengaduan online atau 

catat meter mandiri? 

Narasumber: Iya mbak, saya juga pake fitur pengaduan kalau ada masalah 

listrik dan catat meter. Memang lebih praktis sih, tapi kadang responsenya agak 

lama. 

Peneliti: Berbicara soal pengaduan, apakah ada mekanisme untuk menangani 

keluhan atau saran pelanggan terkait fitur promosi di aplikasi? 

Narasumber: PLN Mobile menyediakan fitur pengaduan tapi pengalaman saya 

tidak selalu memuaskan. Respon customer service kadang lambat atau tidak 

solutif. PLN perlu meningkatkan kualitas layanan agar lebih responsif, selain itu 

perlu FAQ atau panduan lengkap terkait promosi. Dengan begitu pelanggan akan 

lebih percaya pada PLN Mobile. 

Peneliti: Menurut Ibu, bagaimana aplikasi PLN Mobile berkontribusi dalam 

meningkatkan kesadaran atau brand awareness PLN? 
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Narasumber: Menurut saya sih bagus ya mbak, jadi lebih tau tentang layanan-

layanan PLN yang sebelumnya nggak saya tau. Dari aplikasi jadi tau kalau PLN 

ada berbagai program dan inovasi, jadi image PLN di mata saya lebih modern 

dan mengikuti zaman. 

Peneliti: Apakah Ibu merasa lebih loyal atau setia menggunakan layanan PLN 

setelah ada aplikasi mobile ini? 

Narasumber: Iya sih mbak, jadi lebih nyaman sama PLN. Soalnya 

pelayanannya lebih mudah diakses, informasinya juga lebih transparan. Meski 

kadang ada kendala teknis, tapi overall saya puas dan akan tetep pake PLN. 

Peneliti: Kalau dari segi kemudahan penggunaan aplikasi, bagaimana pendapat 

Ibu? Apakah user-friendly? 

Narasumber: Secara umum sih mudah digunakan mbak, tapi untuk yang sudah 

sepuh kayak ibu-ibu tetangga saya masih kesulitan. Mungkin perlu tutorial yang 

lebih simpel atau tampilan yang lebih sederhana lagi. 

Peneliti: Ada saran atau masukan untuk perbaikan aplikasi PLN Mobile ke 

depannya Bu? 

Narasumber: Saran saya sih perbaiki sistem notifikasi promosinya biar lebih 

tepat sasaran, terus customer servicenya dipercepat responsenya. Sama mungkin 

bisa ditambah fitur reminder bayar tagihan yang lebih fleksibel waktunya. 

Peneliti: Baik Bu Selvi, terima kasih banyak atas waktu dan informasinya. 

Narasumber: Iya sama-sama mbak, semoga penelitiannya sukses ya. 
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6. Masyarakat Pengguna PLN Mobile (IS) 

Tanggal Wawancara 08 September 2025 

Peneliti: Halo, saat ini saya bicara dengan kakak siapa ya? 

Narasumber: Saya Isna dari masyarakat Sleman. 

Peneliti: Oke Kak Isna, izin saya wawancarai ya untuk penelitian skripsi saya. 

Boleh tau kakak usianya berapa dan pekerjaannya apa? 

Narasumber: Umur saya 24 tahun, masih kuliah sambil kerja part time. Jadi 

termasuk generasi yang udah familiar sama teknologi sih. 

Peneliti: Perfect! Jadi kakak udah berapa lama menggunakan aplikasi PLN 

Mobile? 

Narasumber: Udah sekitar 1,5 tahun kak, sejak pertama kali download 

langsung cocok sama aplikasinya. 

Peneliti: Bagaimana respon dan feedback kakak terhadap fitur-fitur promosi 

yang ada dalam aplikasi PLN Mobile saat ini? 

Narasumber: Fitur promosi di PLN Mobile lumayan oke. Sering ada diskon 

yang bikin hemat sih. Kadang promonya pas banget buat kebutuhan kita. 

Feedback dari saya sih, promonya makin sering aja, biar makin banyak yang 

pakai PLN Mobile. Soalnya aplikasi ini beneran ngebantu banget nih buat urusan 

listrik. 

Peneliti: Wah bagus ya Kak. Kalau dari segi kemudahan akses, bagaimana 

kakak menemukan dan menggunakan fitur-fitur promosi tersebut? 
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Narasumber: Gampang banget sih kak, tinggal buka menu promo atau kadang 

ada notifikasi langsung. Interface-nya juga user-friendly, jadi nggak bingung 

cara pakenya. 

Peneliti: Bagaimana perbandingan tingkat kepuasan kakak sebagai pengguna 

PLN sebelum dan sesudah adanya implementasi aplikasi PLN Mobile? 

Narasumber: Kalau dulu tuh ribet banget kalau mau bayar listrik atau beli 

token. Sekarang tinggal buka PLN Mobile, beres! Jelas puas banget lah! Nggak 

perlu antri, nggak perlu keluar rumah. Aplikasi ini beneran bikin hidup lebih 

mudah. Pokoknya PLN top deh! 

Peneliti: Selain fitur promosi, fitur apa aja sih yang sering kakak gunakan di 

aplikasi PLN Mobile? 

Narasumber: Yang paling sering sih bayar tagihan sama beli token. Terus juga 

suka cek riwayat pemakaian listrik, sama kalau ada masalah listrik langsung 

lapor lewat aplikasi juga. 

Peneliti: Menurut kakak, bagaimana aplikasi PLN Mobile ini mempengaruhi 

persepsi atau pandangan kakak terhadap PLN sebagai perusahaan? 

Narasumber: Jadi lebih positif banget sih kak! PLN sekarang keliatan lebih 

modern dan mengikuti perkembangan zaman. Dulu kan image PLN tuh kaku 

dan ribet, sekarang jadi lebih customer-friendly gitu. 

Peneliti: Apakah kakak merasa lebih loyal menggunakan layanan PLN setelah 

ada aplikasi mobile ini? 
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Narasumber: Iya banget! Jadi lebih appreciate sama PLN karena mereka effort 

buat bikin hidup kita lebih mudah. Plus dengan adanya promo-promo juga jadi 

berasa diperhatiin sebagai pelanggan. 

Peneliti: Ada mekanisme nggak sih untuk menangani keluhan atau saran 

pelanggan terkait fitur promosi di PLN Mobile? 

Narasumber: Kalau ada masalah soal promo biasanya saya langsung lapor ke 

customer service sih kak. Mereka lumayan cepat nanggepinnya. Saran dari saya 

sih, PLN sering-sering dengerin masukan dari pelanggan ya. Biar promonya 

makin oke dan makin banyak yang suka. 

Peneliti: Bagaimana menurut kakak strategi konten promosi yang diterapkan 

PLN untuk menarik perhatian pengguna seperti kakak? 

Narasumber: Menurut saya sih udah cukup menarik, apalagi yang cashback 

atau diskon gitu. Tapi mungkin bisa lebih kreatif lagi dengan gamification atau 

point reward sistem, biar lebih engaging. 

Peneliti: Apakah kakak pernah merekomendasikan aplikasi PLN Mobile ke 

teman atau keluarga? 

Narasumber: Sering banget! Terutama ke temen-temen kos yang masih bayar 

listrik manual. Mereka juga jadi tertarik setelah liat betapa praktisnya aplikasi 

ini. 

Peneliti: Kalau boleh kasih saran untuk pengembangan aplikasi PLN Mobile ke 

depan, apa ya kak? 
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Narasumber: Saran saya sih mungkin bisa ditambah fitur split bill buat yang 

tinggal bareng temen, terus sistem reward yang lebih menarik, sama push 

notification yang lebih personal berdasarkan usage pattern kita. 

Peneliti: Terakhir kak, seberapa sering kakak menggunakan aplikasi PLN 

Mobile dalam sebulan? 

Narasumber: Hampir setiap minggu sih kak, minimal buat cek tagihan atau beli 

token. Kalau ada promo bagus malah bisa lebih sering lagi. 

Peneliti: Oke kak Isna, terima kasih banyak ya atas waktu dan informasinya! 

Narasumber: Sama-sama kak, semoga sukses buat penelitiannya 

7. Masyarakat Pengguna PLN Mobile (AB) 

Tanggal Wawancara 27 Oktober 2025 

Pewawancara: Halo Ibu, boleh perkenalkan diri dulu? Mohon maaf sebelumnya 

mengganggu waktunya. Boleh disebutkan nama, usia, dan pekerjaan Ibu? 

Narasumber: Nama saya Dini, usia saya 45 tahun, saya bekerja sebagai penjaga 

warung, Mbak. 

Pewawancara: Baik, terima kasih Ibu Dini. Hari ini saya akan menanyakan 

beberapa hal terkait pengalaman Ibu menggunakan aplikasi PLN Mobile, 

khususnya dari segi kemudahan penggunaannya. 

Pewawancara: Pertama, saya ingin tahu bagaimana tingkat kemudahan Ibu 

dalam mengunduh, mendaftar, dan menggunakan aplikasi PLN Mobile untuk 

pertama kalinya sampai sekarang? 

Narasumber: Sebenarnya saya ini baru pegang HP tahun 2020-an, Mbak. 

Karena saya kan juga sudah berumur, jadi saya nggak terlalu update tentang 
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aplikasi mobile gitu. Waktu awal-awal download, saya dibantu anak saya. 

Prosesnya agak ribet buat saya karena harus masukin nomor ID pelanggan, terus 

verifikasi lewat SMS. Kadang saya bayar listrik ke kantor pos aja, lebih familiar. 

Menurut saya cukup membantu sih aplikasinya, cuman saya masih lebih suka ke 

kantor pos daripada harus pakai aplikasi. Ribet-ribet lagi, saya sudah berumur. 

Kadang juga dibayarin sama anak-anak sebenarnya. 

Pewawancara: Baik Ibu. Lalu, apakah proses verifikasi pengguna baru sudah 

cukup mudah dan cepat? Atau ada kendala yang Ibu hadapi? 

Narasumber: Kalau saya sebenarnya ada kendala, Mbak. Saya tuh bukan kayak 

generasi anak sekarang yang sudah terbiasa dengan teknologi. Waktu verifikasi 

itu harus masukin kode OTP, kadang saya nggak paham kodenya dikirim ke 

mana, harus nunggu SMS masuk dulu. Saya masih lebih suka cara lokal aja 

daripada harus pakai aplikasi dari HP, walaupun sekarang memang sudah 

canggih. Cuman ya namanya juga orang sudah berumur. 

Pewawancara: Bagaimana menurut Ibu tentang desain tampilan aplikasi dan 

cara navigasinya? Apakah mudah dipahami untuk berbagai kalangan pelanggan, 

atau perlu ada penyesuaian? 

Narasumber: Menurut saya aplikasinya sudah bagus. Tampilannya juga 

menarik, warna-warninya cerah. Mungkin saya yang perlu banyak mencet-

mencet tombolnya itu ya, harus ngecek satu-satu gimana caranya. Saya lihat 

memang menarik, cuma untuk saya pribadi masih perlu banyak belajar. Mungkin 

kalau untuk anak muda sudah mudah ya, tapi untuk saya dan teman-teman seusia 

saya, masih perlu adaptasi. 
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Pewawancara: Apakah fitur-fitur promosi seperti cashback, diskon tambah 

daya, atau loyalty point itu mudah ditemukan dan diakses oleh Ibu dalam 

aplikasi? 

Narasumber: Biasanya itu banyak notifikasi gitu, Mbak. Ada kayak promo 

pasang baru, promo tambah daya. Notifikasinya sering muncul. Ya membantu 

sih, nggak perlu ke loket. Tapi kadang saya bingung cara klaimnya gimana, harus 

ke menu mana. Kalau cuma lihat promonya sih mudah, tapi kalau mau pakai 

promonya itu yang saya masih suka bingung. 

Pewawancara: Baik Ibu. Sekarang saya ingin tahu, apa saja tantangan teknis 

dan operasional yang Ibu hadapi selama menggunakan aplikasi ini, terutama 

terkait kemudahan akses? 

Narasumber: Tantangannya itu apa ya, Mbak... Saya juga masih awam 

sebenarnya pakai aplikasi PLN Mobile ini. Karena baru tahun 2020-an itu ya, 

saya lupa tepatnya kapan, saya tahu adanya PLN Mobile. Terus saya juga gara-

gara anak saya suruh download, sama kayak tetangga pada pakai itu, jadi ya saya 

ikut-ikutan aja sebenarnya. Tantangannya ya kadang lupa password, terus 

kadang aplikasinya error, harus ditutup dulu baru dibuka lagi. 

Pewawancara: Menurut Ibu, apakah kendala seperti koneksi internet atau 

kesenjangan digital di kalangan senior ini mempengaruhi kemudahan 

penggunaan aplikasi? 

Narasumber: Iya, benar sekali, Mbak. Kalau misalnya sinyal HP-nya jelek atau 

nggak ada paket data, pasti nggak bisa. Namanya juga aplikasi digital ya. Di 

daerah saya kadang sinyal suka hilang-hilang, jadi nggak bisa buat buka aplikasi. 
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Ya cukup berpengaruh banget buat aplikasi itu. Terus untuk orang seusia saya, 

banyak yang nggak paham cara pakainya, jadi ya ngandalin anak atau cucu buat 

bantuin. 

Pewawancara: Langkah apa yang Ibu lakukan untuk mengurangi atau 

mengatasi hambatan teknis dalam mengakses fitur-fitur di aplikasi? 

Narasumber: Mungkin... ya harus nyari tempat yang sinyalnya bagus dulu, 

terus sering-sering menggunakan aplikasi itu biar terbiasa. Itu aja sih, Mbak. 

Kadang saya juga tanya-tanya ke anak saya kalau ada yang nggak ngerti. Atau 

lihat-lihat YouTube juga pernah, tapi ya nggak semua paham juga dari video itu. 

Pewawancara: Apakah ada tutorial atau bantuan yang memudahkan Ibu dalam 

mengoperasikan aplikasi dan mengakses fitur promosi? 

Narasumber: Setahu saya ada menu bantuan di aplikasinya, tapi saya belum 

pernah coba buka secara detail. Biasanya kalau ada masalah ya langsung tanya 

anak atau tanya tetangga yang lebih paham. Mungkin perlu ditingkatkan lagi 

kayak tutorial yang lebih jelas atau promosi-promosi lewat YouTube atau 

Instagram biar orang banyak yang pakai dan tahu caranya. Soalnya orang tua 

kayak saya ini nggak ngerti kalau cuma baca teks aja, lebih enak kalau ada video 

tutorialnya. 

Pewawancara: Kalau Ibu punya keluhan atau saran tentang aplikasi, kemana 

biasanya Ibu menyampaikannya? Apakah ada mekanisme khusus? 

Narasumber: Wah, kalau saya pribadi belum pernah komplain langsung, Mbak. 

Paling ya cuma cerita-cerita sama tetangga atau anak saya aja. Nggak tahu juga 
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harus komplain kemana. Mungkin ada nomornya di aplikasi ya, tapi saya belum 

pernah coba hubungi. Kayaknya ribet kalau harus telepon customer service gitu. 

Pewawancara: Apakah pernah ada sosialisasi dari PLN atau pihak lain tentang 

cara menggunakan aplikasi ini? 

Narasumber: Kalau sosialisasi khusus ke warung saya atau ke lingkungan saya, 

sepertinya belum pernah ya, Mbak. Paling ya cuma lihat spanduk atau pamflet 

di kantor PLN doang. Tapi nggak ada yang datang langsung untuk jelasin cara 

pakainya. Mungkin kalau ada sosialisasi langsung gitu akan lebih membantu, 

apalagi buat orang-orang seusia saya yang memang kurang paham teknologi. 

Pewawancara: Menurut Ibu, bagaimana perbandingan kemudahan antara 

menggunakan aplikasi PLN Mobile dengan cara bayar listrik konvensional 

seperti ke kantor pos atau loket pembayaran? 

Narasumber: Kalau dari segi praktis, aplikasi memang lebih cepat ya, nggak 

perlu antri, bisa bayar kapan aja. Tapi buat saya yang masih gaptek, ke kantor 

pos masih lebih nyaman karena ada petugasnya yang bantu. Saya nggak khawatir 

salah pencet atau salah transfer. Jadi tergantung orangnya sih, kalau yang sudah 

terbiasa pakai HP mungkin aplikasi lebih mudah, tapi buat saya masih fifty-fifty. 

Pewawancara: Apakah Ibu merasa ada perbedaan signifikan dalam kemudahan 

penggunaan aplikasi ini antara generasi muda dan senior seperti Ibu? 

Narasumber: Oh, jelas beda banget, Mbak. Anak-anak muda kan sudah terbiasa 

sejak kecil pegang HP, main game, medsos. Mereka langsung paham. Kalau 

orang tua kayak saya ini harus belajar dari nol. Kadang yang buat anak muda 

simpel, buat kami ya ribet. Misalnya aja navigasi menu, mereka langsung tahu 
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harus kemana, kalau saya harus coba-coba dulu, kadang malah nyasar ke menu 

lain. 

Pewawancara: Menurut Ibu, strategi apa yang bisa dilakukan untuk mengatasi 

kesenjangan kemudahan penggunaan antara generasi muda dan senior ini? 

Narasumber: Mungkin bisa dibuat tampilan yang lebih sederhana khusus untuk 

orang tua, Mbak. Atau ada mode "mudah" gitu dengan tombol-tombol yang lebih 

besar, tulisan yang lebih gede, dan fitur yang nggak terlalu banyak. Terus tutorial 

videonya juga diperbanyak, pakai bahasa yang gampang dipahami. Atau 

mungkin PLN bisa bikin kelas-kelas kecil di kelurahan atau RT/RW buat 

ngajarin langsung, jadi lebih interaktif. 

Pewawancara: Baik, Ibu Dini. Terima kasih banyak atas waktu dan informasi 

yang sudah Ibu berikan. Semoga masukan dari Ibu bisa membantu penelitian 

saya dan juga bermanfaat untuk perbaikan aplikasi PLN Mobile ke depannya. 

Narasumber: Iya, Mbak. Sama-sama. Semoga sukses ya skripsinya. Maaf kalau 

jawaban saya kurang memuaskan, soalnya saya juga masih belajar pakai aplikasi 

ini. 

Pewawancara: Tidak apa-apa, Ibu. Justru pengalaman Ibu sangat berharga 

untuk penelitian ini. Terima kasih banyak, Ibu. 

8. Masyarakat Pengguna PLN Mobile (AM) 

Tanggal Wawancara 27 Oktober 2025 

Pewawancara: Halo, selamat pagi. Terima kasih sudah bersedia meluangkan 

waktu untuk wawancara ini. Boleh perkenalkan diri terlebih dahulu? 
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Narasumber: Saya Amalia, usia 30 tahun, saya bekerja sebagai ibu rumah 

tangga dengan 2 anak. 

Pewawancara: Baik, terima kasih Bu Amalia. Hari ini saya akan menanyakan 

beberapa hal terkait pengalaman Ibu menggunakan aplikasi PLN Mobile, 

khususnya dari segi kemanfaatan fitur-fitur yang tersedia. 

Pewawancara: Pertama, saya ingin tahu, fitur apa saja yang tersedia dalam 

aplikasi PLN Mobile dan bagaimana fitur-fitur tersebut memberikan manfaat 

bagi Ibu? 

Narasumber: Sebenernya saya pakai PLN Mobile ini sudah cukup lama, sekitar 

1 tahun lebih. Fitur-fiturnya ini lumayan banyak ya. Contohnya kita bisa beli 

token listrik langsung dari aplikasi. Kita juga bisa bayar tagihan listrik bulanan 

kalau masih pakai pascabayar. Terus juga kalau mau pasang baru juga bisa diurus 

lewat aplikasi. Yang saya pernah pakai itu ubah daya, tadinya kan daya saya 900 

watt, terus saya ubah jadi 1.300 watt karena kebutuhan rumah tangga meningkat. 

Selain itu ada fitur pengaduan gangguan dan lain-lain lah. Pokoknya semuanya 

jadi lebih mudah gitu karena semuanya jadi terpusat aja, pakai satu aplikasi PLN 

Mobile doang. Terus juga prosesnya dilakukan lebih cepat ya, cukup pakai HP 

aja. 

Pewawancara: Bagaimana aplikasi PLN Mobile membantu meningkatkan 

efisiensi dalam mengakses layanan kelistrikan dibandingkan dengan cara 

konvensional menurut Ibu? 

Narasumber: Menurut saya sih sangat membantu dan sangat efisien ya. Karena 

yang tadinya kita harus ke loket PLN atau ke minimarket, antri lama-lama, 
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sekarang kita bisa langsung cepat lewat aplikasi doang dan bisa 24/7 gitu 

istilahnya. Jadi kapanpun kita butuh, mau tengah malam sekalipun, kita bisa beli 

token. Ini sangat membantu saya sebagai ibu rumah tangga yang sibuk ngurus 

anak dan rumah. Nggak perlu keluar rumah, nggak perlu bawa anak-anak, cukup 

dari rumah aja. 

Pewawancara: Apakah fitur-fitur promosi dalam aplikasi seperti cashback, 

diskon tambah daya, voucher token, atau loyalty point memberikan nilai tambah 

yang signifikan bagi Ibu? 

Narasumber: Iya, berdampak sih. Banyak promo-promonya di aplikasi 

tersebut, kadang-kadang juga saya pakai. Misalnya cashback waktu beli token, 

atau diskon kalau tambah daya. Lumayan kan bisa ngirit sedikit untuk kebutuhan 

rumah tangga. Dan juga mereka suka ngadain acara-acara gitu loh, kayak konser 

atau event-event tertentu yang bisa diikuti pengguna aplikasi. Loyalty pointnya 

juga bisa dikumpulin terus ditukar sama voucher atau hadiah-hadiah tertentu. 

Jadi kita merasa dihargai sebagai pelanggan setia gitu. 

Pewawancara: Bagaimana aplikasi PLN Mobile berkontribusi dalam 

meningkatkan transparansi informasi dan akses layanan 24/7 bagi Ibu sebagai 

pelanggan? 

Narasumber: Transparansi informasinya bagus banget. Kita bisa lihat riwayat 

transaksi kita, berapa kWh yang sudah terpakai, kapan kita beli token terakhir, 

semuanya tercatat jelas. Terus kalau ada pemadaman berencana juga suka ada 

notifikasinya. Untuk akses 24/7 nya juga benar-benar berfungsi, saya pernah beli 
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token jam 2 pagi karena tiba-tiba listrik mau habis, dan langsung bisa. Nggak 

perlu tunggu pagi atau tunggu minimarket buka. Ini sangat memudahkan banget. 

Pewawancara: Bagaimana strategi komunikasi yang diterapkan PLN untuk 

memperkenalkan manfaat fitur-fitur promosi kepada Ibu sebagai pelanggan? 

Narasumber: Biasanya tuh ada notifikasinya juga sih, di aplikasinya sendiri. 

Setiap kali buka aplikasi atau ada promo baru, langsung muncul banner atau pop-

up notifikasi. Dan juga di media sosialnya PLN, terutama di Instagram, sering 

banget posting tentang promo-promo terbaru. Jadi kita sebagai pelanggan bisa 

tetap update informasi promo apa aja yang sedang berlangsung. 

Pewawancara: Apakah menurut Ibu ada program khusus yang membuat Ibu 

semakin memahami kemanfaatan fitur-fitur dalam aplikasi? 

Narasumber: Setahu saya sih ada tutorial di aplikasinya ya, tapi saya pribadi 

belajarnya lebih banyak coba-coba sendiri karena memang tampilannya user-

friendly. Mungkin untuk edukasi lebih lanjut, PLN bisa bikin video tutorial yang 

lebih detail atau webinar khusus untuk menjelaskan semua fitur yang ada. Tapi 

sejauh ini sih saya nggak kesulitan karena memang aplikasinya cukup intuitif. 

Pewawancara: Menurut Ibu, seberapa efektif PLN dalam mengukur dan 

mengevaluasi tingkat pemanfaatan fitur-fitur promosi oleh pelanggan? 

Narasumber: Wah, kalau ini saya kurang tahu teknisnya ya. Tapi saya rasa 

mereka pasti punya data berapa banyak orang yang pakai promo, berapa 

transaksi yang masuk, karena kan semuanya digital jadi pasti tercatat. Kayaknya 

efektif sih karena promonya terus berganti dan makin menarik, berarti kan 

mereka tahu mana promo yang diminati pelanggan. 
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Pewawancara: Dari kinerja PLN sendiri, menurut Ibu apakah mereka berhasil 

menciptakan aplikasi ini dalam era promosi digital? 

Narasumber: Menurut saya sih berhasil ya, karena semakin banyak orang-

orang yang menggunakan aplikasi ini. Pengguna aktifnya juga banyak, terus 

volume transaksinya mungkin udah meningkat gitu ya. Di lingkungan saya 

sendiri, banyak teman-teman ibu rumah tangga yang sekarang pakai aplikasi ini 

untuk beli token. Jadi memang adopsi digitalnya sukses menurut saya. 

Pewawancara: Bagaimana respons dan feedback Ibu terhadap kemanfaatan 

fitur-fitur promosi dalam aplikasi PLN Mobile? 

Narasumber: Feedback saya sangat positif sih karena ini bagus ya. Di era 

sekarang memang semuanya harus berbasis digital gitu kan. Aplikasi PLN 

Mobile ini memang menjawab kebutuhan masyarakat modern. Namun mungkin 

promosinya harus lebih disosialisasikan ke orang-orang yang lebih tua ya, 

karena kan mereka lebih susah untuk beradaptasi dengan teknologi saat ini. Jadi 

jangan cuma fokus ke generasi muda aja, tapi juga edukasi generasi senior biar 

mereka juga bisa menikmati kemudahan ini. 

Pewawancara: Bagaimana perbandingan tingkat kepuasan Ibu sebelum dan 

sesudah menggunakan aplikasi PLN Mobile dari segi kemanfaatan layanan? 

Narasumber: Wah, beda banget sih. Dulu sebelum pakai aplikasi, saya harus 

sempatin keluar rumah buat beli token, kadang kehabisan stok di minimarket 

terdekat, kadang harus antri lama. Sekarang semuanya praktis, bisa sambil 

ngurus anak, sambil masak juga bisa beli token. Kepuasan saya meningkat 
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drastis karena memang sangat memudahkan kehidupan sehari-hari sebagai ibu 

rumah tangga. 

Pewawancara: Bagaimana aplikasi PLN Mobile mempengaruhi loyalitas Ibu 

sebagai pelanggan melalui manfaat-manfaat yang diberikan? 

Narasumber: Loyalitas saya meningkat dengan adanya kemudahan, kecepatan, 

dan promo-promo yang ditawarkan. Saya jadi lebih appreciate sama PLN karena 

mereka berusaha memberikan layanan terbaik. Dengan aplikasi ini, saya nggak 

pernah terpikir untuk komplain atau pindah ke layanan lain. Malah saya 

seringrekomendasikan aplikasi ini ke teman-teman dan keluarga. 

Pewawancara: Apakah ada peningkatan penggunaan layanan self-service 

setelah Ibu merasakan manfaat dari fitur-fitur promosi? 

Narasumber: Ya, jelas ada peningkatan. Awalnya saya cuma pakai aplikasi 

untuk beli token doang. Sekarang saya juga pakai untuk cek tagihan, cek 

pemakaian listrik, bahkan waktu mau ubah daya juga saya urus sendiri lewat 

aplikasi. Dari yang tadinya harus ke loket untuk semua urusan, sekarang 

semuanya self-service bisa dari rumah. Bahkan kalau lagi di kantor suami atau 

lagi di kampus pun bisa, sangat fleksibel. Manfaatnya benar-benar terasa banget. 

Pewawancara: Apakah Ibu merasa lebih terlibat dengan layanan PLN setelah 

menggunakan aplikasi ini? 

Narasumber: Iya, saya merasa lebih terhubung. Dulu rasanya PLN itu jauh, 

cuma urusan bayar listrik aja. Sekarang dengan aplikasi, saya bisa pantau 

pemakaian listrik rumah, bisa langsung lapor kalau ada gangguan, bisa ikut 
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program-program yang mereka adakan. Jadi lebih engage gitu sebagai 

pelanggan. 

Pewawancara: Adakah saran dari Ibu untuk pengembangan aplikasi PLN 

Mobile ke depannya? 

Narasumber: Saran saya, mungkin bisa ditambahkan fitur reminder atau 

pengingat otomatis kalau token listrik mau habis, jadi kita bisa beli sebelum 

benar-benar habis. Terus mungkin bisa ada fitur analisis pemakaian listrik 

bulanan yang lebih detail, jadi kita bisa tahu alat elektronik mana yang paling 

boros listrik. Dan yang penting, edukasi untuk generasi senior harus ditingkatkan 

biar mereka juga bisa menikmati kemudahan ini. 

Pewawancara: Apakah ada fitur tambahan yang Ibu harapkan untuk 

memudahkan pengelolaan listrik rumah tangga? 

Narasumber: Mungkin bisa ditambahkan tips hemat listrik atau artikel-artikel 

edukatif tentang penggunaan listrik yang efisien. Terus kalau bisa ada fitur 

family sharing gitu, jadi misalnya suami atau anak yang sudah remaja juga bisa 

akses informasi pemakaian listrik dari akun yang sama, jadi satu keluarga bisa 

saling kontrol dan saling ingatkan untuk hemat listrik. 

Pewawancara: Baik, Bu Amalia. Terima kasih banyak atas waktu dan informasi 

yang sangat berharga ini. Pengalaman dan masukan Ibu akan sangat membantu 

penelitian saya. 

Narasumber: Sama-sama. Senang bisa membantu. Semoga penelitiannya 

sukses ya dan semoga PLN Mobile terus berkembang menjadi lebih baik lagi. 

Pewawancara: Amin, terima kasih banyak, Bu. 
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9. Masyarakat Pengguna PLN Mobile (EP) 

Tanggal Wawancara 27 Oktober 2025 

Pewawancara: Selamat pagi, Ibu. Terima kasih sudah bersedia meluangkan 

waktu untuk wawancara ini. Boleh Ibu perkenalkan diri terlebih dahulu? 

Narasumber: Selamat pagi. Nama saya Anita Eka Pertiwi, usia saya 62 tahun. 

Saya sekarang sudah pensiun, jadi lebih banyak di rumah mengurus rumah 

tangga. 

Pewawancara: Baik, terima kasih Bu Anita. Hari ini saya akan menanyakan 

pengalaman Ibu terkait penggunaan aplikasi PLN Mobile, terutama dari segi 

kemudahan penggunaannya bagi pengguna lansia seperti Ibu. 

Pewawancara: Pertama, saya ingin tahu bagaimana tingkat kemudahan Ibu 

dalam mengunduh, mendaftar, dan menggunakan aplikasi PLN Mobile untuk 

pertama kalinya? 

Narasumber: Jujur saja ya, Mbak, waktu pertama kali mau pakai aplikasi ini 

saya merasa kesulitan sekali. Untuk mengunduhnya saja saya minta tolong anak 

saya. Prosesnya ribet, harus masuk ke Play Store dulu, terus nyari aplikasinya, 

tunggu download. Terus waktu mau daftar, ada banyak langkah yang harus 

diisi—nomor ID pelanggan, nomor HP, email, terus verifikasi segala macam. 

Saya sampai harus dicatat semua username dan passwordnya karena takut lupa. 

Jadi untuk pertama kali sangat tidak mudah bagi saya. 

Pewawancara: Apakah proses verifikasi pengguna baru sudah cukup mudah 

dan cepat? Atau ada kendala yang Ibu hadapi? 
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Narasumber: Verifikasinya itu yang paling membingungkan. Ada kode OTP 

yang dikirim lewat SMS, tapi kadang saya nggak ngerti kode itu harus 

dimasukkan di mana. Terus kadang kodenya kelamaan datangnya, jadi saya pikir 

gagal. Belum lagi kalau salah masukin kode, harus minta kode baru lagi. Buat 

orang tua seperti saya, prosesnya terlalu bertele-tele dan nggak langsung jelas 

step-by-stepnya gimana. 

Pewawancara: Bagaimana menurut Ibu tentang desain antarmuka dan navigasi 

aplikasi? Apakah mempengaruhi kemudahan penggunaan untuk berbagai 

segmen pelanggan, terutama lansia? 

Narasumber: Tampilannya menurut saya rumit, Mbak. Banyak menu-menu 

yang saya nggak paham gunanya apa. Tulisannya juga kecil-kecil, jadi saya 

harus pakai kacamata baca. Warnanya terlalu banyak, jadi saya bingung mana 

yang penting, mana yang nggak. Kayaknya aplikasi ini dibuat lebih untuk anak 

muda yang sudah terbiasa dengan teknologi. Untuk lansia seperti saya, butuh 

desain yang lebih sederhana, tombol yang lebih besar, dan tulisan yang lebih 

gede. 

Pewawancara: Apakah fitur-fitur promosi dalam aplikasi mudah ditemukan dan 

diakses oleh Ibu? 

Narasumber: Terus terang saya jarang buka-buka fitur promo itu, Mbak. 

Kadang memang muncul notifikasi atau banner promo, tapi saya nggak tahu cara 

klaimnya gimana. Takutnya salah pencet, malah kena biaya yang nggak perlu. 

Jadi saya lebih memilih cara yang saya sudah biasa aja, yaitu bayar listrik seperti 
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biasa tanpa mikirin promo-promo. Mungkin kalau lebih jelas panduan cara pakai 

promonya, saya bisa tertarik untuk coba. 

Pewawancara: Apa saja tantangan teknis dan operasional yang Ibu hadapi 

dalam menggunakan aplikasi ini, terutama terkait kemudahan akses? 

Narasumber: Tantangan yang saya hadapi terutama karena kurang paham 

teknologi. Aplikasinya sulit dioperasikan, tampilannya rumit seperti yang saya 

bilang tadi. Terus juga sering ada notifikasi pembaruan aplikasi, kalau nggak 

diupdate katanya nggak bisa dibuka. Nah itu yang bikin repot, saya nggak tahu 

cara update-nya gimana. Belum lagi kalau habis update, kadang tampilannya 

berubah lagi, jadi saya harus belajar dari awal lagi. Jujur saja, saya lebih nyaman 

datang langsung ke kantor PLN daripada menggunakan aplikasi. Di kantor kan 

ada petugasnya yang bisa jelasin dan bantu langsung. 

Pewawancara: Bagaimana kendala seperti koneksi internet, kesenjangan digital 

pada segmen senior, dan kompleksitas fitur mempengaruhi kemudahan 

penggunaan? 

Narasumber: Kendala internet itu masalah besar, Mbak. Di daerah saya kadang 

sinyalnya lemah, jadi aplikasi sering lambat atau gagal dibuka. Kadang loading-

nya lama banget, saya jadi nggak sabar dan malah tutup aplikasinya. Terus untuk 

kesenjangan digital, iya benar sekali. Banyak lansia seperti saya juga belum 

terbiasa dengan smartphone, apalagi aplikasi-aplikasi seperti ini. Anak muda kan 

sejak kecil sudah pegang HP, kalau kami baru belajar di usia tua. Jadi memang 

fitur yang ribet itu bikin aplikasi terasa tidak praktis dan kurang membantu untuk 

orang seusia saya. 



 
 

121 

 

Pewawancara: Langkah apa yang telah Ibu lakukan untuk meningkatkan 

pengalaman menggunakan aplikasi dan mengurangi hambatan teknis dalam 

mengakses fitur promosi? 

Narasumber: Biasanya saya dibantu oleh anak atau cucu kalau mau pakai 

aplikasi, terutama kalau ada promosi yang mau saya manfaatkan. Kadang juga 

saya minta tolong petugas PLN saat ada promosi tertentu. Setahu saya, PLN juga 

mulai memberikan panduan sederhana dan layanan bantuan lewat call center, 

jadi meski belum sepenuhnya mudah, sedikit lebih terbantu lah. Tapi tetap saja, 

saya lebih sering menghindari pakai aplikasi kalau bisa pakai cara konvensional. 

Pewawancara: Apakah ada mekanisme bantuan atau tutorial yang memudahkan 

Ibu dalam mengoperasikan aplikasi dan mengakses fitur promosi? 

Narasumber: Pastinya ada ya, cuma saya kurang paham di mana mencarinya. 

Kayaknya ada menu bantuan atau FAQ gitu di aplikasi, tapi saya belum pernah 

buka secara detail. Tulisannya banyak, saya malas bacanya. Biasanya saya 

langsung ke petugas atau telepon call center untuk minta tolong. Kalau ada 

tutorial dalam bentuk video yang simpel dan pendek mungkin lebih membantu, 

atau kalau bisa ada petugas yang datang langsung ke lingkungan untuk ngajarin 

cara pakainya secara tatap muka. 

Pewawancara: Bagaimana mekanisme penanganan keluhan atau saran Ibu 

terkait kemudahan penggunaan aplikasi? 

Narasumber: Kalau ada keluhan, saya biasanya lapor lewat call center atau 

datang langsung ke kantor PLN. Petugasnya cukup ramah dan membantu 

menjelaskan serta meneruskan masalah saya. Bagi orang tua seperti saya, cara 
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langsung itu lebih mudah dan lebih puas daripada lewat aplikasi atau email. Saya 

nggak terlalu percaya kalau komplain lewat aplikasi, takutnya nggak dibaca atau 

nggak ditanggapi. Kalau ketemu langsung kan kita bisa lihat dan yakin bahwa 

keluhan kita didengar. 

Pewawancara: Siapa saja stakeholder yang terlibat dalam memberikan 

dukungan dan sosialisasi untuk meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi 

bagi Ibu? 

Narasumber: Yang membantu itu biasanya dari PLN sendiri, seperti petugas di 

kantor cabang dan layanan pelanggan call center. Kadang anak atau cucu juga 

yang paling sering bantu jelasin cara pakainya, mereka lebih sabar dan paham 

bahasa yang mudah buat saya mengerti. Kadang ada juga dari RT/RW atau 

komunitas lansia yang bantu sosialisasi supaya kami lebih paham cara pakai 

aplikasi. Tapi sosialisasi seperti itu jarang sih, mungkin setahun sekali atau 

bahkan kurang. 

Pewawancara: Bagaimana menurut Ibu proses evaluasi dan perbaikan 

berkelanjutan terhadap aspek kemudahan penggunaan aplikasi? 

Narasumber: Setahu saya, kalau ada masalah atau keluhan dari pelanggan, 

biasanya dijadikan masukan untuk perbaikan berikutnya. Tapi saya nggak tahu 

persis prosesnya seperti apa. Yang saya harapkan sih PLN benar-benar 

memperhatikan keluhan dari lansia seperti kami, bukan cuma fokus ke pengguna 

muda aja. Karena kami juga pelanggan yang sama pentingnya. Kalau memang 

mau aplikasinya dipakai semua kalangan, ya harus dibikin yang bisa diakses 

semua umur. 
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Pewawancara: Bagaimana perbandingan efektivitas promosi melalui aplikasi 

dengan media promosi tradisional dari segi kemudahan akses informasi menurut 

Ibu? 

Narasumber: Promosi lewat aplikasi memang cepat dan informasinya mungkin 

lebih lengkap, tapi untuk orang tua seperti saya jauh lebih mudah tahu dari 

brosur, spanduk, atau penjelasan langsung dari petugas. Brosur kan bisa dibaca 

pelan-pelan, bisa disimpan, bisa dibaca berulang-ulang. Kalau di aplikasi, 

kadang promonya hilang atau tertimpa informasi baru. Jadi menurut saya, media 

tradisional masih terasa lebih mudah diakses dan lebih bisa dipercaya buat 

generasi saya. 

Pewawancara: Apakah ada perbedaan signifikan dalam kemudahan 

penggunaan aplikasi antara segmen pelanggan muda dan senior? Bagaimana 

strategi yang Ibu harapkan untuk mengatasi kesenjangan ini? 

Narasumber: Oh, jelas beda sangat signifikan, Mbak. Anak muda biasanya 

cepat paham dan lancar pakai aplikasi, bahkan tanpa baca panduan pun mereka 

bisa. Sedangkan lansia seperti saya sering bingung dengan tampilannya, bahkan 

untuk langkah-langkah yang menurut mereka simpel. Supaya kami tidak 

ketinggalan, perlu ada panduan sederhana dengan bahasa yang mudah dipahami, 

tulisan yang besar, dan gambar-gambar yang jelas. Atau lebih bagus lagi kalau 

ada bantuan langsung dari petugas yang bisa datang ke rumah atau ke posyandu 

lansia untuk ngajarin cara pakainya. Jangan cuma andalkan tutorial online, 

karena kami nggak semua bisa akses atau paham tutorial seperti itu. 
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Pewawancara: Apa harapan Ibu untuk pengembangan aplikasi PLN Mobile ke 

depannya agar lebih ramah untuk lansia? 

Narasumber: Harapan saya yang pertama, buatkan mode khusus untuk lansia. 

Jadi tampilannya lebih sederhana, fitur-fiturnya nggak terlalu banyak, cukup 

yang penting-penting aja seperti beli token dan lihat tagihan. Tulisannya harus 

besar dan kontras warnanya jelas. Yang kedua, sediakan customer service yang 

bisa dihubungi lewat telepon, jangan cuma chatbot di aplikasi. Karena kami lebih 

nyaman bicara langsung dengan manusia. Yang ketiga, adakan pelatihan-

pelatihan rutin di tingkat kelurahan atau komunitas lansia, jadi kami bisa belajar 

langsung dan bertanya kalau ada yang nggak ngerti. Kalau memang PLN mau 

digitalisasi, ya harus pastikan semua lapisan masyarakat bisa ikut, bukan cuma 

generasi muda aja. 

Pewawancara: Baik, Bu Anita. Terima kasih banyak atas waktu dan kesediaan 

Ibu untuk berbagi pengalaman ini. Masukan dari Ibu sangat berharga untuk 

penelitian saya dan semoga bisa menjadi bahan evaluasi untuk perbaikan 

aplikasi ke depannya. 

Narasumber: Sama-sama, Mbak. Semoga penelitiannya sukses dan bisa 

membantu PLN untuk membuat aplikasi yang lebih mudah dipakai untuk semua 

orang, terutama untuk lansia seperti kami. Terima kasih juga sudah mau 

mendengarkan keluhan-keluhan saya. 

Pewawancara: Tentu, Bu. Masukan dari pengguna seperti Ibu sangat penting. 

Terima kasih banyak, sehat selalu ya, Bu. 

Narasumber: Amin, terima kasih, Mbak.  
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Lampiran 4. Dokumentasi dan Fitur App PLN Mobile 
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