BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Laswell (Nida, 2014) komunikasi adolah proses penyampaian pesan
oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu
(Hag et al., 2022). Komunikasi akan selalu terwujud dalam lingkungan hidup kita
selama adanya komunikator yang membenkanpesan dan komunikan sebagai penerima
pesan yang dissmpaikan. Kemunikasi ﬂq:ﬂ‘ﬂﬂﬂhﬁ:-tmm langsung maupun tidak
langsung. Komunikasi secarn langsung terjady ketika tidak adanys perantara pibok
ketiga atau dalaim artian kummiam tatap muka sat individu dengan individu
yang lain: Sebaliknya, komunikasi tidak Tangsung terjadi karens adanya bantuan dari
pihak ketiga maupun alat bantu komunikasi seperti smartphone.

Komunikasi melalui smartphone sudah menjadi hal yang lumrah pada
masyarakat di seluruh dunia termasuk juga Negara Indunesnmhfmmdﬂ;m Badan
Pusat Statistik (BPS) jumlah masyarakat pengguna smartphone di Mmﬁtmmm
67.29% di tahun 2023 silam (Badan Pusat Statistik. 2024). Hal ink dikarenakan
kemudshan dari pengguna yang memiliki smartphone hanya dengan bermodalkan
kuoka internel saja pengguna smartphone dapat dengan leluasamenggunakan internet
di mana saja dunkapa.n saja sesual kebutuhan pengguna masmE-masin i 0. .

Diera digital sekarang ini kita sangat dimudahlan dengan teknologi yang ada
sundah hutM'ﬂMManhmuduﬁm uudiﬂ Juga hﬁna adanya
MmEAmLsia mm M tersebut. Sekmug ini kita bisa melakukan
pembelian, penyewsan, dan pemesanan hanya miclalui smartphone kita. Kemudahan
vang sangat memberikan danipak positif bagi pars penggunanya. mudah dibawa ke
mana saja tanpa susah payah. Tenlu dengan Kemudahan teknologi ini sangat
dimanfaatkan oleh para perusshaan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi pama
pelanggannya mengenai kemudahan dan cepat tanggap untuk melayani pelanggan.
Efektivitas ini di implementasi juga dimanfaatkan oleh PLN UP3 Salatiga dalam
memberikan layanan terbaik mereka untuk pelanggan.

Perusszhaan Listrik Negara (PLN) Persero yaitu merupakan perusahaan yang
mengelola listrik di Indonesis yang berusaha untuk selaly memajukan mutu dan



kualitas kepercayann pelayanan dan pendistnibusian energi listrik { Tarigan & Nosution,
2014) (Hag et al., 2022). Persero sendiri diartikon sebagai “perseroan terbatas™ yang
dimana perusahaan ini adalah milik negara atau biasa dikenal dengan Badan Usaha
Milik Negara (BUMN). Perusahasn vang berperak di bidang penvedizan jasa
kelistnkan yang berperan penting dalam mengembangkan usaha ketenagalistrikan
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat dan pertumbuohan ekonomi {Turahra et
al., 2023). PT. PLN (Persero) Salatiga tepatnya di Diponegoro, Kecamotan Sidorejo,
Jowa Tengah memibki transformasi mengenai kemudahan bagi pelanggan dalam
pengalaman layanan listrik yang berbeda: Di zaman vang serba canggih atau era
digitalisasi ini transformiast teknologi informasi menjadi-keperluan bagi perusahaan
besar seperti PLN tmiuk memenuhi kebutuhan phllﬂm disektor pelayanan
pelangoan. Pﬂ'imhﬁgalmmm.um ying mmhﬂ[km.m:ikﬂ.n listrik ke
seluruh_mjjm‘u Indonesia ﬁj.ﬂm ferus berupaya untuk mer m:n'lung.’k:l.u kualitas
pelayanan lﬁ;ng:m memanfaatian teknologi digital, ]mm m yang diterbitkan
adah[tﬂ.]’iﬂﬂnie..whuﬂh aplikasi yang didesain untuk mﬂﬂlhhm:m PLN
da]muw kebutuhan kelistrikon mereka.

PLN fidak hanys berfokus pada pengembangan aplikasi yang mercka
Imﬂ:knu,tth]ﬁuﬁm untuk tetap memastikan aplikasi PLN Mobile mﬂﬂjw
inovasi yang ﬂ&tﬂfgnr mampu memenuhi intensi pelanggan PLN sebagai sarana

m:ﬂhm digital. Di PLN UP3 Salatiga, implementasi pﬁnw PLN ‘Mobile ini
nmn}tﬁ:hl:h satu prosedur strategis yang bertujuan untuk menumbuhkan kepuasan
pelanggan sekaligus untuk memperkokoh hubungan perusabaan PLN dengan
pelanggan PLN UP3 m w:iﬂg bicars mengenai zuman yang semakin
serba canggil dan mﬂ di mana kﬂnnﬂlnhun laymmad i kunci utama dalam
membangun kepercayaan pelanggan. PLN Maobile sendiri memberikan berbagai fitur-
fitur yang dapat diakses di mana saja mﬁ‘m mﬁﬁn‘mm dan dengan modal
kuota internet. Tampilan PLN Mobile juga ringkas dan minimalis sehingga mudah
untuk dipahami pengguna saat mengaksesnva.




Gambar 1.1 Tangkap Lavar Aplikasl PLN Maobile
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‘Adanya inovasi PLN Mobile ini memberikan kemudahan pﬂhﬁm dalam
melakukan aktivitas mengenai kelistrikan. Fitur-fitur vang diberikan oleh PLN dalam
aplikasi PLN Mobile seperti pembelian token listnk. memonitor penggunaan listrik.,
pembelion foken bami pelanggan pra bayar, pembayaran: tagihon listrik, hingga
pengisian daya untuk kendaraan listrik. Adanya data — data terkait dengan pengguna
aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Salatiga di tahun Iﬂzt.w-ﬁ'ﬁhﬂf:
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Inovasi yang dikembangkan oleh PLN dengan menciptakan aplikasi berupa
PLN Mobile vang memberikan dampak positif bagi pelanggan dan juga karyawannya.
Hal ini berkaitan dengan kualitas pelayanan pelanggan yang diberikan oleh PLN
melalui PLN Mobile tersebut. Dalam mengadakan pelayanan kepads pelangpan yang



memiliki PEN Maobile terdiri dari dua belsh pihak vang berperan di dalamnya. Pertnma,
yaitu pthak vang melayani atau memberikan pelayanan. dalam kasus ini PLN menjadi
pihak yang memberikan pelayanan kepada pengguna PLN Mobile. Kedua, pihak yang
dilayani atau menenma pelayanan, dalam kasus ini berarti pengouna PLN Mobile.
Dalam upaya meningkatkan mengenai PLN Mobile vang mereka jalani saat ini, PLN
UP2} Salatiga memiliki rutinitas dalam memberikan sosialisasi mengenni PLN Mobile
ini kepada masyarakat. Hal ini bertujuan untuk memberikan kepedulian terhadap
masyarakal yang masih belum menggunakan PLN Mobile ini untuk keperluan terhadap
kelistrikan rumah mercka masing-masing. Numiin, di PLN UP3 Salatiga dalam
pelaksanaan kegiatan m mwmmkal mengenai PLN Mobile
ini masih dalam intensitas vang renduh dan hal int menjadi sebiah kekurangan karena
khawatir tejadinya ket dakishuan masyarakat awam mengenai PLN Mobile ini yang
seharusnya PLN Mobile menjadi sebush sarana komunikisi digital yang dapat
memuhhhmpninnggnn ﬂﬁﬁmpehynna.nnya.

i ﬁiﬁisilas yang sudah di paparkan di atas, rufw.maﬁmnfaatan
Iehmidglm dan komunikasi dalem hal saronn kﬂ-muu:kas{dg:‘lql,mﬂllnjlmn
penelll::m ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penggunaan aplikasi PLN
Hﬂ&ﬂc sebagni sarana komunikasi digital dalam up'aya meningkatkan Knalitas

pehmn pdmd: PLN UP3 Salatiga:

1.1 Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang diteliti oleh penulis adalah bagaimana penggunaan
oplikasi PLN maobile sebagai sarana komunikasi digital dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan pelanggan di PT. PLN [Persem;'w-j.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini berfokus untuk mengetahu penggunaan aplikasi PLN
mobile sebagai sarana komunikasi digital dalam upaya meningkatkan kuwalitas
pelayanan pelanggan di PT. PLN (Persero) Salatiga.



1.4 Manfaat Penelltian

1.4.1 Manfaat Teoritis
uniuk menambah wawasan tentang peran aplikasi digital dalam komunikasi antura
perusahaan dan pelanggan,

b. Baglan Utama Skripsi
Bagian utama terbagi menjadi bab dan sub bab yaitu sebagai berikut :



1. Bab 1 Pendahuloan
Terdir dar atar belakang. rumusan masalah, ujusn penelitan, manfaat penelitia,

2. Bab 11 Tinjauan Pustaka
Terdiri dari hasil penclitian terdahulu, landasan teori tentang komunikasi digital
serta kerangka konsep.

3. Bab 111 Metodologl Penelitian
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