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Abstract  

Customer decisions are one of the main priorities of a company, because a company can be said to 

have succeeded in developing if it has been able to provide service satisfaction to its customers. To 

continue to increase customer service satisfaction, PT PLN (Persero) presents an application that will 

help in its service, namely PLN Mobile. This PLN Mobile application is an official application 

launched and provided by PLN (State Electricity Company) to provide services to customers in 

accessing information regarding Electricity Bills, Electricity Usage, Complaints, Self-Record Meter 

Numbers (SWACAM), Electricity Usage Monitor, Power Addition Services , and Switching from Pacsa 

electricity to Prepaid (Migration) and vice versa from Prepaid and Postpaid. With the launch of PLN 

Mobile, it is hoped that it will be more helpful and increase customer service satisfaction. 
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Abstrak  

Keputusan Pelanggann merupakan salah satu prioritas utama dari suatu perusahaan,karena 

perusahaan dapat dikatakan berhasil berkembang apabila telah dapat memberikan kepuasan 

pelayanan terhadap pelanggannya.Untuk terus meningkatan kepuasan pelayanan pelanggannya PT 

PLN (Persero) menghadirkan aplikasi yang akan membantu dalam pelayanannya yaitu PLN Mobile. 

Aplikasi PLN Mobile ini merupakan Aplikasi resmi yang diluncurkan dan disediakan oleh PLN 

(Perusahaan Listrik Negara) untuk memberikan pelayanan terhadap pelanggan dalam mengakses 

informasi mengenai Tagihan Listrik,Pemakaian Listrik,Pengaduan,Swadaya Catat angka Meter 

(SWACAM),Monitor pengunaan listrik,Pelayanan Tambah Daya,dan Perpindahan dari listrik Pacsa 

ke Prabayar (Migrasi) dan sebaliknya dari Prabayar dan Pasca bayar. Dengan adanya peluncuran 

PLN Mobile ini diharapkan akan lebih dapat membantu dan meningkatan kepuasan pelayanan 

pelanggan. 

 

Kata kunci: Peningkatan Kepuasan Pelanggan ; PLN Mobile ; Pelayanan Pelanggan  

 

1. PENDAHULUAN 

PT PLN (Persero) ULP Bojonegoro Kota merupakan bagian unit pelaksana pelayanan pelanggan 

dibawah unit induk atau pusat sebagai pembagian wilayah pelayanan PLN kedalam ruang lingkup yang 

lebih kecil agar pelayanannya bisa lebih focus dan dapat langsung menyentuh pada masyarakat.ULP 
Bojonegoro Kota sendiri singkatan dari Unit Layanan Pelanggan,yang berorientasi dalam pelaksanaan 

pelayanan terhadap pelanggan khususnya yang ada di wilayah Bojonegoro Kota dan sekitarnya. 

Sebagai Unit Layanan pelanggan PT.PLN (Persero) ULP bojonegoro di tuntut untuk dapat 
menghadirkan serta memberikan pelayanan yang maksimal dalam pelaksanaan pelayanan pelanggan,salah 

satunya dalam penangganan dan pemeliharaan kwh meter pelanggan. Pengelolaan dari ULP Bojonegoro 
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ini melibatkan dewan direksi, manajemen, dan staf operasional yang ditunjuk untuk menjalankan aktivitas 
sehari-hari. 

Untuk tetap bisa memberikan pelayanan yang terbaik,mudah,sigap serta cepat maka dalam melayani 

pelanggan PT PLN (Persero) menghadirkan aplikasi yang akan membantu dalam pelayanannya yaitu PLN 

Mobile. Aplikasi PLN Mobile ini merupakan Aplikasi resmi yang diluncurkan dan disediakan oleh PLN 
(Perusahaan Listrik Negara) untuk memberikan pelayanan terhadap pelanggan dalam mengakses 

informasi mengenai Tagihan Listrik,Pemakaian Listrik,Pengaduan,Swadaya Catat angka Meter 

(SWACAM),Monitor pengunaan listrik,Pelayanan Tambah Daya,dan Perpindahan dari listrik Pacsa ke 
Prabayar (Migrasi) dan sebaliknya dari Prabayar dan Pasca bayar. 

Pelayanan Tambah Daya dan Migrasi ( Perpindahan dari Pasca bayar ke Prabayar) yang sering 

dibutuhkan oleh para pelanggan,dikarenakan kebutuhan yang tiap harinya bertambah dan memerlukan 
daya yang lebih tinggi lagi,dan juga karena para pelanggan yang dulu listriknya masih Pasca bayar dan 

ingin pindah ke Token (Prabayar) dikarenakan tidak ada biaya beban setiap  bulannya.Proses Tambah 

Daya dan Migrasi tersebut sudah bisa diakses dan dilakukan melalui aplikasi PLN Mobile yang bisa 

dilakukan dari rumah tanpa harus ke kantor pelayanan terlebih dahulu. 

 

 

2. METODE PENELITIAN 

 Metode Deskriptif Kualitatif 

Dalam penulisan jurnal ini menggunakan metode deskriptif kualitatif, dengan 

mendeskripsikan permasalahan yang terkait dengan penerapan layanan melalui fitur-fitur 

yang ada di aplikasi PLN Mobile untuk pelanggan sehingga data yang diperoleh, dipilih, dan 

diolah dapat dianalisis berdasarkan kajian teoritis. 

Metode Pengumpulan Data dengan Wawancara dan Dokumentasi 

Wawancara 

Dalam mengumpulkan data laporan, penulis mengajukan beberapa pertanyaan mengenai 

penerapan PLN Mobile dalam pelayanan kebutuhan pelanggan dengan Bapak Bagus (Team 

Leader Administrasi dan Pelayanan Pelanggan),Ibu Maria (Staff Pelayanan dan Administrasi 

pelanggan) dan Ibu Ika (Staff Pelayanan Pelanggan).  

Dokumentasi 

Pengumpulan segala bentuk dokumen serta informasi terkait pelaksanaan layanan             

melalui aplikasi PLN Mobile pada divisi pelayanan pelanggan PLN ULP Bojonegoro Kota. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dengan topik pembahasan “Peningkatan Kepuasan Pelanggan ULP Bojonegoro Terhadap 

Pelayanan Tambah Daya dan Migrasi Melalui PLN Mobile”. Metode yang digunakan yaitu metode 

penyelesaian tugas melalui survey atau wawancara,pendampingan untuk melakukan monitoring ,dan 

evaluasi terhadap kegiatan yang dilakukan oleh monitoring,dan juga evaluasi terhadap kegiatan yang 

dilakukan oleh mentor.PT PLN (Persero) mengeluarkan,menciptakan,menyediakan,dan memberikan 

inovasi baru untuk membantu dalam peningkatan pelayanan pelanggan,yaitu dengan menghadirkan 

aplikasi pelayanan modern PLN Mobile. Aplikasi tersebut merupakan salah satu aplikasi mobile customer 

yang diperuntukan khusus self-service berbasis internet,yang bisa diakses melalui kecanggihan Android 

maupun iOS yang sudah terhubung dengan layanan online PLN pusat.Aplikasi PLN Mobile adalah 
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aplikasi terintegrasi yang memadukan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T).  

Dalam Aplikasi PLN Mobile terdapat Fitur Permohonan,dalam fitur tersebut menyediakan 

pelayanan Permohonan Tambah Daya. Tambah Daya ini merupakan Proses peningkatan kapasitas listrik 

yang dapat digunakan dirumah dan juga bisnis. Adanya proses tambah daya ini melibatkan penyesuaian 

peralatan listrik dan juga instalasi kabel yang digunakan untuk mendukung kebutuhan listrik yang lebih 

tinggi.Proses tambah daya ini sudah bisa diakses dan dilakukan secara mandiri melalui Aplikasi PLN 

Mobile. 

Sub Bab 1 Profil PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Timur 

Perusahaan ini bergerak di bidang listrik, gas, dan kokas yang kemudian dipecah menjadi dua 

perusahaan berbeda, yaitu PLN (Perusahaan Listrik Negara) dan PGN (Perusahaan Gas 

Negara).Seiring dengan kebijakan Pemerintah untuk memberikan kesempatan kepada sektor 

swasta untuk membuka bisnis penyediaan listrik, PLN berganti status menjadi Perusahaan 

Perseroan (Persero). Seiring berjalannya waktu, PLN telah berkembang sebagai perusahaan 

penyedia tenaga listrik, pembangkit tenaga listrik, telekomunikasi, keuangan, dan pelayanan 

pemeliharaan. 

 

Sub Sub Bab 1 Fitur-fitur PLN Mobile 

 

 
 

Gambar 1. Fitur-fitur PLN Mobile 

Gambar diatas merupakan Fitur-fitur yang terdapat dalam PLN Mobile, Selain untuk mengetahui 

tagihan listrik para pelanggan dalam aplikasi ini juga sudah dilengkapi berbagai fitur menarik yang 

diharapkan akan dapat lebih meningkatkan layanan kepuasan pelanggan.Fitur-fitur tersebut antara lain: 

 Fitur Pengaduan :Pelanggan dan Masyarakat dipermudah dalam penyampaian segala 
keluhan dan permasalahan mengenai kelistrikan,tanpa harus datang ke kantor terlebih 

dahulu,karena bisa diakses secara online melalui aplikasi. 

 Fitur Informasi :Pelanggan akan memperoleh informasi mengenai Tagihan listrik dan 

Token listrik,informasi Tarif listrik yang berlaku,Simulasi Pasang Baru,simulasi 
Perubahan Daya,simulasi Penerangan Sementara (PESTA).  

 Fitur Pembayaran: untuk mengetahui besaran biaya yang perlu disiapkan terkait layanan 

PLN yang digunakan dengan memasukkan nomor booking yang telah diberikan oleh 

pihak PLN,selain itu dalam fitur ini juga sudah dilengkapi metode pembayaran apa aja 

yang bisa digunakan oleh pelanggan dalam melakukan transaksi dan disertai 
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petunjuknya.Adanya fitur ini membantu meningkatkan kepuasan layanan pelanggan 
tanpa harus mengantri di kantor pelayanan untuk melakukan pembayaran tagihan. 

 Fitur Permohonan : Terdapat tiga permohonan yang dapat diajukan,yaitu Permohonan 

Pasang Baru,Permohonan mutasi baik untuk Tarif maupun Daya,dan yang terakhir 

Permohonan Penerangan Sementara (PESTA). 

 

 

Sub Bab 2 Pelayanan Pelanggan PLN Mobile 

Sub Sub Bab 1 Pelayanan Tambah Daya 

 
Gambar 2. Layanan Tambah Daya 

Berikut merupakan cara untuk tambah daya melalui aplikasi PLN Mobile: 

1. Pastikan sudah Download aplikasi PLN Mobile di Google Playstore atau Apple Appstore. 

2. Pada halaman utama, pilih menu “Perubahan Daya”. 

3. Akan muncul tampilan tahapan proses Perubahan Daya, pilih “Mulai”. 

4. Pilih dan masukkan ID Pelanggan yang telah didaftarkan pada PLN Mobile atau masukkan ID 

Pelanggan atau No Meter Lain, kemudian pilih “Lanjutkan”. 

5. Tentukan koordinat lokasi yang sesuai, pilih “Ya”. 

6.  Lengkapi data Lokasi sesuai dengan keadaan sebenarnya, lalu pilih “Lanjutkan”. 

7. Pilih daya baru yang dibutuhkan, jenis koneksi (Pra/Pasca Bayar), peruntukan listriknya, 

kemudian pilih “Lanjutkan”. 

8. Pilih jenis permohonan, apakah untuk diri sendiri atau orang lain. Apabila untuk orang lain, 

maka data yang diisi adalah “Data Pelanggan” dan “Data Pemohon”. Setelah semua data terisi, 

pilih “Lanjutkan”. 

9. Akan muncul Ringkasan Data Permohonan. Pada halaman ini juga, masukan kode Voucher 

Promo Apabila sedang berlangsung program promo. Setelah itu pilih “Kirim Permohonan”.  

10. Akan muncul tampilan “Syarat & Ketentuan”, pelanggan diharapkan untuk membaca dan 

memahami dengan cermat sebelum memilih “Setuju”. 

11. Setelah itu pelanggan akan diarahkan ke halaman pemberitahuan “Permohonan Berhasil”. 

Setelah memilih “OK”, akan muncul tampilan “Detail Permohonan”. Proses pun berlanjut 

setelah pelanggan memilih “Lanjutkan Pembayaran”. 

12. Setelah itu, akan muncul tampilan Metode Pembayaran. Pelanggan dapat melakukan pemilihan 

metode pembayaran dengan pilih “Ganti Metode Pembayaran”. Ada beberapa opsi pembayaran 

yang bisa dipilih seperti dompet digital maupun transfer bank melalui virtual account. Pilih salah 

satu metode pembayaran yang tersedia sebelum memilih “Bayar”. 
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Jika permohonan berjalan lancar, akan muncul pemberitahuan dari aplikasi PLN Mobile bahwa 

pembayaran telah berhasil. Kemudian setelah 2 hari kerja, petugas PLN akan menghubungi 

pelanggan untuk melakukan penjadwalan penambahan daya 

Petugas akan membuka meteran listrik, mengganti MCB, serta menyegel MCB yang baru. Untuk 

proses aktivasi pun cukup mudah, hanya dengan memasukkan token yang terdiri dari 16 digit 

sebanyak 2 kali.Selanjutnya, petugas akan memasukkan token prabayar yang Anda beli pada saat 

permohonan tambah daya melalui aplikasi PLN Mobile. Tidak sampai 10 menit, maka proses 

tambah daya melalui aplikasi ini pun selesai. 

 

Sub Sub Bab 2 Pelayanan Migrasi Listrik 

 

Gambar 3. Pelayanan Migrasi Listrik  

Pilih menu ubah daya dan migrasi 

1. Pilih dan masukkan ID pelanggan yang akan dimigrasi 

2.  Konfirmasi titik lokasi detail dan lokasi pemasangan 
3. Pilih layanan yang diinginkan (Prabayar) 

4. Pilih token pengisian perdana senilai Rp 50.000 

5. Konfirmasi permohonan, pengajuan lalu kirim permohonan 

6.  Proses selesai, tunggu petugas PLN datang. 

 

Sub Bab 3 Pelaksanaan Kegiatan Sosialisasi 
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Gambar 4. Kegiatan Sosialisasi 

Selain kegiatan sosial demo PLN Mobile,kami juga diberikan pengalaman dan pembelajaran baru dengan 

diajak untuk mengikuti Sosialisasi langsung dengan Warga,yang dilaksanakan di Desa Kauman 

Kecamatan Bojonegoro. Dari kegiatan Sosialisasi tersebut kami mendapatkan banyak ilmu dan 

pengalaman,dari berbagai pertanyaan dan juga keluhan yang disampaikan oleh warga mengenai masalah 
kelistrikan dan juga pengetahuan jawaban dan tanggapan dari bapak Manager langsung,dalam 

menanggapi pertanyaan dan keluhan dari warga yang mengikuti sosialisasi tersebut. 

 (1) 

 

4. KESIMPULAN 

Aplikasi PLN Mobile adalah aplikasi terintegrasi yang memadukan Aplikasi Pengaduan dan 

Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Aplikasi ini 

diluncurkan pada 31 Oktober 2016 di Kantor Pusat PLN, Jakarta, yang bertepatan dengan hari Listrik 
Nasional ke-71 saat itu.Dengan adanya Aplikasi ini diharapkan akan dapat lebih membantu 

masyarakat dan pelanggan dalam meningkatkan kualitas layanan yang lebih mudah untuk diakses. 

Dengan adanya Aplikasi PLN Mobile terbukti dapat membantu memudahkan petugas lapang dan juga 
pelanggan pada saat sedang ada keluhan dan masalah kelistrikan. 

Dalam Aplikasi PLN Mobile terdapat Fitur Permohonan,dalam fitur tersebut menyediakan 

pelayanan Permohonan Tambah Daya. Tambah Daya ini merupakan Proses peningkatan kapasitas 
listrik yang dapat digunakan dirumah dan juga bisnis. Adanya proses tambah daya ini melibatkan 

penyesuaian peralatan listrik dan juga instalasi kabel yang digunakan untuk mendukung kebutuhan 

listrik yang lebih tinggi. Selain adanya fitur Permohonan Tambah daya dalam Aplikasi PLN Mobile 

juga penyediakan fitur permohonan Migrasi Listrik. Pelanggan memilih layanan yang diinginkan yaitu 
pindah dari Pasca Bayar ke Prabayar,dan pelanggan melalukan pembelian token perdana senilai Rp 

50.000 yang otomatis akan masuk ke meteran listrik terbaru (Prabayar) setelah diselesaikan proses 
permohonanya. 
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