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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era digitalisasi ini, perkembangan teknologi semakin pesat dan canggih
sehingga mengubah cara manusia hidup, bekerja, maupun untuk sekedar mencatri
hiburan. Teknologi merupakan hal yang penting dan berguna dalam segala bidang
kehidupan manusia saat ini karena membuat komunikasi lebih cepat dan mudah.
Sebelum teknologi makin canggih, dalam memenuhi kebutuhan manusia cukup
sulit. Namun setelah adanya teknologi, pemenuhan kebutuhan menjadi lebih
mudah dan cepat (Hellen, 2022). Teknologi yang semakin canggih ini mampu
mengubah cara organisasi atau perusahaan dan karyawan mereka dalam
menyelesaikan pekerjaan mereka. Dengan teknologi yang mengalami kemajuan
ini, setiap perusahaan atau organisasi merasakan jika teknologi ini perlu
dimanfaatkan untuk meningkatkan pelayanan mereka ke pelanggan.

Pada perusahaan terutama yang berhubungan dengan layanan produk
barang dan jasa, pelayanan merupakan salah satu indikator yang penting. Tidak
hanya menarik pelanggan baru saja, namun perusahaan juga perlu
memperhatikan bagaimana memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan.
Dengan memberikan pelayanan yang terbaik, pelanggan akan merasa senang.
Jika perusahaan memberikan pelayanan yang terbaik, bisa menjaga loyalitas dan
kepuasan pelanggan saat menggunakan produk dan bisa menambah
kepercayaan pada produk yang mereka pakai (Ananda, 2022).

PT PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN)
yang bergerak di bidang energi kelistrikan yang melayani masyarakat di seluruh
Indonesia. Listrik merupakan sumber energi yang sangat penting dalam kehidupan

sehari-hari manusia. Kemajuan teknologi membuat peran listrik semakin besar.



Saat ini, listrik sudah banyak digunakan pada setiap kegiatan baik dalam rumah
tangga maupun industri. PT PLN (Persero) bertanggungjawab untuk memberikan
pelayanan ketenagalistrikan yang terbaik kepada masyarakat umum yang setiap
tahunnya kebutuhan listrik meningkat.

Gambar 1

Data Konsumsi Listrik Indonesia
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Sumber: Kementerian ESDM

Sumber: Datalndonesia.id, 2023.

Berdasarkan gambar diatas, menunjukkan konsumsi listrik di Indonesia
sejak tahun 2015 sampai dengan tahun 2023 yang meningkat sebanyak 4,45%
lebih besar dari tahun sebelumnya (Rizaty, 2023). Hal ini terjadi karena kegiatan
ekonomi masyarakat mulai pulih setelah pandemi COVID-19. Selain itu, sektor
yang paling berkontribusi paling dominan adalah rumah tangga karena adanya
perubahan gaya hidup masyarakat dimana sekarang banyak yang menggunakan
teknologi sehingga penggunaan listrik meningkat (Rosana, 2022).

PT PLN (Persero) mempunyai dua layanan listrik yaitu listrik pascabayar dan
listrik prabayar. Salah satu layanan listrik yang masih banyak digunakan oleh
masyarakat yaitu listrik pascabayar. Listrik pascabayar merupakan listrik yang
tagihannya dibayar setiap bulan sesuai dengan pemakaian energinya. Pada

layanan listrik pascabayar, pelanggan menggunakan listrik sepuasnya terlebih



dahulu lalu membayar tagihan listrik setiap bulannya dengan waktu yang sudah
ditentukan. Setiap bulannya juga, para petugas atau biller ditugaskan untuk
mencatat meter pelanggan, menghitung dan menerbitkan rekening yang harus
dibayarkan oleh pelanggan, serta melakukan penagihan tagihan listrik kepada
pelanggan.

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Mattoanging merupakan salah
satu unit layanan di bawah Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan atau yang
dikenal dengan sebutan UP3 yang memberikan layanan secara langsung kepada
calon pelanggan dan pelanggan dalam menyediakan jasa yang berhubungan
dengan penjualan tenaga listrik PLN. Pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging,
masih banyak yang menggunakan listrik pascabayar. Tercatat sebanyak 53.000
pelanggan yang masih menggunakan listrik pascabayar dari 101.570 pelanggan.

Gambar 2
Data Pelanggan Listrik di PT PLN (Persero) ULP Mattoanging
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Sumber: PT PLN (Persero) ULP Mattoanging, 2023.

Berdasarkan dari gambar di atas, penggunaan listrik pascabayar masih
banyak dibandingkan listrik prabayar. Penggunaan layanan listrik pascabayar
pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging ini, masih banyak digunakan oleh rumah
tangga, bisnis, dan lain-lainnya dengan menggunakan listrik daya besar. Dari hasil
wawancara pra penelitian yang dilakukan pada hari Senin, 3 Maret 2023 dengan

narasumber bapak lkhsan mengatakan bahwa untuk saat ini di unit PT PLN



(Persero) ULP Mattoanging masih banyak yang menggunakan meter pascabayar
karena pelanggan yang menggunakan daya besar seperti daya 6.600 ke atas
semuanya masih mereka layani dengan meter pascabayar. Bapak Ikhsan juga
menambahkan untuk meter daya besar masih banyak digunakan rumah tangga,
sosial, pemerintah, bisnis, dan lain-lain.

Jumlah tagihan listrik pelanggan pascabayar dalam sebulan bisa dilihat
melalui invoice tagihan listrik. Invoice tagihan listrik adalah tanda bukti untuk
tagihan listrik yang harus dibayar oleh pelanggan dalam satu bulan. PT PLN
(Persero) memiliki invoice dengan tampilan yang lebih rinci.

Gambar 3
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Sumber: PT PLN (Persero) ULP Mattoanging, 2023.
Invoice dengan tampilan yang lebih lengkap ini memiliki kelebihan karena
terdapat informasi yang lebih rinci mengenai tagihan listrik pelanggan seperti

jumlah tagihan listrik, total pemakaian stand kWh meter, jumlah pajak yang harus



dibayar oleh pelanggan dalam sebulan, dan lain-lain. Berdasarkan hasil
wawancara pra penelitian, Bapak Ikhsan mengatakan untuk mendapatkan rincian
invoice tagihan listrik pihak PT PLN (Persero) ULP Mattoanging selalu
menyarankan pelanggan untuk lihat di PLN Mobile. Namun berdasarkan dari hasil
observasi penelitian, banyak pelanggan yang tidak mau untuk mengunduh PLN
Mobile karena beberapa alasan seperti memori perangkat yang tidak cukup, dan
mereka tidak tahu untuk menggunakan PLN Mobile. Pada PT. PLN (Persero) ULP
Mattoanging masih terdapat 18.000 pelanggan dari 101.570 pelanggan yang telah
mengunduh PLN Mobile. Pada aplikasi PLN Mobile juga masih ada beberapa
kekurangan seperti tidak adanya notifikasi atau pemberitahuan untuk tagihan
pembayaran listrik dan tidak ada pop-up yang muncul secara otomatis di layar
perangkat pengguna dan pelanggan harus membuka aplikasi terlebih dahulu untuk
mengetahui tagihan listriknya sehingga itu salah satu hal yang membuat
pelanggan lupa untuk bayar tagihan listriknya. Selain PLN Mobile, Bapak Ikhsan
juga menambahkan, pelanggan bisa datang langsung ke kantor-kantor unit
pelayanan terdekat atau unit yang terkait untuk mendapatkan rincian invoice
tagihan listrik melalui customer service. Namun, dengan layanan seperti ini
membuat pelanggan harus datang terus menerus setiap bulannya ke kantor untuk
mendapatkan rincian invoice tagihan listrik. Dari hasil wawancara pra penelitian
yang dilakukan dengan Ibu Ratna, narasumber mengatakan bahwa pada PT PLN
(Persero) ULP Mattoanging sendiri masih banyak pelanggan yang datang ke
kantor untuk mendapatkan rincian invoice tagihan listrik tersebut. Berdasarkan dari
hasil observasi pra penelitian menunjukkan bahwa pelanggan merasa kurang
efektif dengan layanan ini. Hal ini disebabkan juga karena pegawai dari PT PLN
(Persero) ULP Mattoanging yang kurang untuk menangani pelanggan yang cukup
banyak, khususnya pada layanan invoice tagihan listrik sehingga terkadang

pelanggan harus menunggu terlebih dahulu sampai mereka diberikan invoice



tagihan listriknya. Dari permasalahan ini, PT PLN (Persero) ULP Mattoanging perlu
untuk membuat layanan yang bisa memudahkan pelanggan untuk mendapatkan
invoice tagihan listrik dengan memanfaatkan aplikasi WhatsApp sehingga
pelanggan tidak perlu datang ke kantor lagi untuk mendapatkan invoice tagihan
listrik. Berdasarkan dari PP. No. 10 Tahun 1989, PT PLN (Persero) wajib
memberikan pelayanan yang baik dan masyarakat mempunyai hak untuk
mendapatkan pelayanan yang baik.

Dalam memberikan layanan pelanggan, ada banyak saluran yang bisa
digunakan oleh perusahaan. Saluran tersebut bisa melalui email, media sosial,
telepon, dan lain-lainnya. Setiap saluran memiliki kelebihan dan kekurangan
masing-masing, maka tidak ada salahnya jika perusahaan ingin menggunakan
semua saluran untuk memaksimalkan pelayanannya. Namun, ada hal yang perlu
diperhatikan dalam memilih saluran yaitu apakah pelanggan benar-benar
membutuhkan dan ada pada saluran tersebut atau tidak. Banyak perusahaan yang
telah menggunakan WhatsApp dalam memberikan layanan pelanggan (Subeni,
2022). Apalagi dalam perkembangan teknologi yang semakin pesat ini telah
banyak dimanfaatkan oleh masyarakat, utamanya penggunaan ponsel. Aplikasi
yang paling banyak digunakan oleh masyarakat yaitu aplikasi WhatsApp.
WhatsApp menjadi salah satu media sosial populer yang banyak digunakan
sebagai media untuk berkomunikasi dan menyampaikan pesan baik secara
individu maupun kelompok, baik itu juga secara formal maupun informal
(Supriyanto dan Trijayanto, 2021). Pada tahun 2022, Indonesia menduduki
peringkat ke-3 dengan jumlah 112 juta pengguna (Putri, 2022). Banyaknya
pengguna WhatsApp ini dinilai berpotensi bagi perusahaan untuk menjangkau
pelanggan.

Saat ini, pemanfaatan aplikasi WhatsApp dalam berbagi informasi untuk

berbagai keperluan telah banyak dilakukan oleh beberapa perusahaan. Salah



satunya, pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ningsih dkk (2022)
dengan judul Sistem Informasi Pembayaran SPP Menggunakan WhatsApp
Gateway di SMK Tamansiswa Padang. Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
aplikasi WhatsApp ini bisa memudahkan dari pihak sekolah untuk menyampaikan
informasi pembayaran SPP serta juga bisa membantu siswa dan orang tua/wali
untuk mengetahui informasi tentang pembayaran SPP. Penelitian lain yang
dilakukan oleh Rahartri (2019) membuktikan jika WhatsApp merupakan media
komunikasi yang efektif dalam memberikan layanan jasa informasi pada Puspitek
karena pemustaka merasa jika WhatsApp merupakan pengganti Short Message
Service (SMS) yang praktis dan tepat waktu untuk mengirim pesan.

Berdasarkan permasalahan di atas, maka penulis menawarkan solusi untuk
memanfaatkan aplikasi WhatsApp dalam memberikan informasi invoice tagihan
listrik kepada pelanggan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana
pemanfaatan WhatsApp sebagai inovasi layanan informasi invoice tagihan listrik
pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging. Selain itu, layanan ini diharapkan bisa
memberikan kemudahan untuk pelanggan dalam mendapatkan invoice tagihan

listrik melalui aplikasi WhatsApp.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Bagaimana merancang inovasi layanan invoice tagihan listrik pelanggan
dengan memanfaatkan WhatsApp pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging?
2. Bagaimana efektivitas layanan invoice tagihan listrik dengan memanfaatkan

WhatsApp pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging?



C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan di dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui perancangan inovasi layanan invoice tagihan listrik
pelanggan dengan memanfaatkan WhatsApp pada PT PLN (Persero) ULP
Mattoanging

2. Untuk mengetahui efektivitas layanan invoice tagihan listrik melalui WhatsApp

pada PT PLN (Persero) ULP Mattoanging

D. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat sesuai dengan

maksud dan tujuan dilakukannya penelitian. Manfaat yang diharapkan adalah:

1. Manfaat teoritis
Manfaat teoritis yang diharapkan terdapat pada penelitian ini adalah hasil
penelitian dapat memberikan wawasan serta menambah pengetahuan dan
pemahaman tentang pemanfaatan WhatsApp sebagai inovasi layanan invoice
tagihan listrik dan memberikan referensi serta dasar teoritis untuk penelitian
dan pengembangan selanjutnya.

2. Manfaat praktis
Manfaat praktis yang diharapkan adalah hasil penelitian yang dapat
digunakan oleh PT PLN (Persero) ULP Mattoanging dan perusahaan lainnya
sehingga bisa menerapkan pemanfaatan WhatsApp sebagai inovasi layanan

invoice tagihan listrik dalam memberikan layanan kepada pelanggan.



