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Abstrak 

 

Aplikasi PLN Mobile merupakan sebuah aplikasi yang dibuat untuk 

pelanggan PT.PLN. Terdapat beberapa keluhan dari pengguna yang diutarakan 

melalui komentar di Playstore menjadi sebuah sebab dilakukannya pengukuran 

tingkat kebergunaan pada aplikasi  ini, pengukuran tingkat  kebergunaan aplikasi 

dilakukan dengan menggunakan model System Usability Scale dan Teori Jakob 

Nielsen. Model System Usability Scale dipilih dikarenakan pengukuran dengan 

menggunakan model ini melibatkan pengguna akhir. Pada model SUS terdapat 10 

pertanyaan usability dan teori Jakob Nielsen memiliki 5 Variabel dalam mengukur 

tingkat kebergunaan aplikasi yaitu Learnability, Efficiency, Memorability, Errors, 

dan Satisfaction. Pada hasil pengukuran dengan mengggunakan model SUS 

mendapatkan hasil  Skor SUS sebesar 71,11 yang mana menunjukkan bahwa, aplikasi 

PLN Mobile berada pada Grade C+, dengan Adjective Rating berada pada posisi 

Good (Baik), Nilai Persentase berada diantara 60 sampai 64 persen, dengan posisi 

NPS yang masih Passive. Sedangkan pada hasil pengukuran dengan menggunakan 

Teori Jakob Nielsen pada Variabel Learnability, Efficiency, Memorability, dan 

Satisfaction berada pada kategori Sangat Baik, dan pada Variabel Errors berada pada 

kategori Baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Aplikasi PLN Mobile dapat 

digunakan pengguna untuk mendapatkan layanan kelistrikan, akan tetapi masih harus 

melakukan perbaikan dan update sehingga dapat meningkatkan kinerja dari Aplikasi 

PLN Mobile. 

 

Kata kunci: Kebergunaan (Usability), System Usability Scale, Teori Jakob Nielsen 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang  

PT.PLN Persero merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN)   yang 

menyedikan listrik untuk masyarakat Indonesia. Listrik sudah menjadi sebuah 

kebutuhan yang wajib saat ini, karena sebagian besar produk rumah tangga dan 

produk industry, yang diproduksi dengan membutuhkan tenaga listrik. Sebagai 

perusahaan yang memiliki banyak pelanggan serta sebagai perusahaan yang 

berada dibawah pemerintahan Indonesia, PT.PLN harus memiliki prinsip-

prinsip yang ada dipemerintahan seperti akuntabilitas, transparan, dan 

professional dalam menjalankan kegiatannya. Serta mementingkan kepuasan 

pelanggan yaitu dengan meningkatkan layanan, karena pelayanan merupakan 

tindakan yang penting untuk dilakukan demi kepuasan pelanggan (Pratiwi & 

Oktarina, 2020). 

Berdasarkan prinsip diatas tentunya PLN berupaya untuk meningkatkan 

pelayanan demi kepuasan pelanggan, upaya PLN tersebut adalah dengan 

memanfaatkan teknologi smartphone yang banyak digunakan oleh masyarakat 

Indonesia dalam memberikan layanan secara Online. Pada tahun 2016 PLN  
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membuat aplikasi mobile yang dapat digunakan untuk membantu penggunanya 

dalam mendapatkan informasi maupun layanan, dengan terkoneksi melalui 

internet dimanapun dan kapanpun hanya dengan menggunakan smartphone 

(Lukman, 2019). Dengan adanya aplikasi PLN Mobile tersebut diharapkan 

dapat memudahkan masyarakat mendapatkan informasi dan layanan kelistrikan 

dimanapun dan kapanpun 

Sejak awal aplikasi PLN Mobile dibangun, tujuan PT.PLN adalah untuk 

mempermudah jakauan pelanggannya dalam mendapatkan layanan Kelistrikan. 

Hingga saat ini pengguna Aplikasi PLN Mobile yaitu sebanyak 10 juta 

pengguna smartphone android di seluruh Indoensia menginstal aplikasi PLN 

Mobile. Sedangkan menurut (PT PLN (Persero), 2021) pelanggan PLN ada 82 

Juta pelanggan di seluruh indoensia. Data diatas menunjukka bahwa pelanggan 

PLN masih banyak yang belum menggunakan aplikasi PLN Mobile. Dan 

Menurut (Latif, Probowulan, & ., 2019) faktor utama yang mempengaruhi 

kesusksesan sistem adalah apabila pengguna sistem mau menggunakan sistem 

tersebut dan pengguna mendapatkan kepuasan sebagaimana fungsi yang 

terdapat pada sistem tersebut. 

Akan tetapi walaupun demikian PT PLN terus melakukan upaya 

pemerataan pengguna aplikasi PLN Mobile yaitu, dengan adanya pemantauan 

langsung dari pusat ke setiap wilayah untuk tujuan meningkatkan penggunaan 

aplikasi PLN Mobile bagi pelanggan PLN yang berada disetiap wilayah, 
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khususnya toboali dan pada UP3 Toboali dituntut untuk terus mempromosikan 

dan sosialisasi kepada pelanggan terkait aplikasi PLN Mobile. 

 Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan penggunaan aplikasi PLN 

bukan hanya dengan melakukan promosi saja akan tetapi perbaikan aplikasi 

juga terus dilakukan oleh PLN, karena menurut (Pralampita, 2020) perbaikan 

atau update aplikasi wajib dilakukan untuk tujuan meningkatkan kepuasan 

pengguna dan meningkatkan kegunaan dari sistem itu sendiri, perbaikan yang 

dapat dilakukan yaitu seperti meningkatkan atau memperbaharui fungsi fitur 

yang ada pada sistem, serta dapat juga mengubah tampilan interface pada 

sistem. Hal ini dapat dibuktikan pada siaran pers, bahwa PT PLN melakukan 

perilisan kembali aplikasi PLN Mobile, karena adanya penambahan fitur serta 

teknologi baru yang digunakan pada aplikasi tersebut (Agung Murdifi, 2020). 

Akan tetapi hingga saat ini masih terdapat keluhan dari pengguna terkait error  

yang pada aplikasi, seperti pada komentar yang dilayangkan oleh pengguna 

melalui Playstore, sebagai contoh dapat di lihat pada Gambar 1.1 bahwasannya 

pengguna aplikasi PLN Mobile merasa kecewa lantaran aplikasi menjadi 

semakin buruk performanya karena adanya update yang dilakukan. Dan masih 

banyak lagi pernyataan – pernyataan pengguna aplikasi PLN Mobile seperti 

aplikasi terlalu rumit, banyak error, performa pengiriman OTP yang lambat, 

interface yang kurang bagus dan masih banyak lagi. 
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Gambar 1. 1 Ulasan Pengguna Aplikasi PLN Mobile di Playstore 

 

Berdasarkan keluhan yang diutarakan melalui komentar pada google playstore, dapat 

disimpulkan bahwa update yang dilakukan kurang efektif dan membuat pengguna 

menjadi terganggu. Dengan dasar permasalahan diatas penulis melakukan uji Pra 

Kuesioner dengan tujuan untuk memperkuat dugaan tersebut, yang  mana pertanyaan 

yang diutarakan mengenai pengetahuan dan kenyamanan pelanggan PLN dalam 

menggunakan sistem atau sebagai alat untuk menjangkau layanan dan informasi 

terkait kelistrikan. Penyebaran pra Kuesioner dilakukan kepada pelanggan PT.PLN 

Persero Wilayah Bangka Belitung UP3 ULP Toboali. Sebanyak 49 responden 

terkumpul dan hasil pra kuesioner dapat dilihat pada gambar di bawah ini. 



5 

 

 

 

Gambar 1. 2 Perbandingan metode pembayaran listrik 

 

Pada Gambar 1.2 terlihat bahwa masyarakat lebih banyak menggunakan 

M-Bangking atau ATM ketika melakukan pembayaran tagihan listrik atau 

membeli token pulsa listrik, dibandingkan dengan menggunakan aplikasi PLN 

Mobile. 

 

Gambar 1. 3 Perbandingan layanan PLN ketika terjadi masalah kelistrikan 

 

Pada Gambar 1.3 sebanyak 17 responden pra kuesioner yang merupakan 

pelanggan PLN, lebih menyukai layanan Call center  yang dimiliki PLN ketika 
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terjadi masalah kelistrikan. Perbedaan yang tidak jauh pula sebanyak 14 

responden lebih menyukai menggunakan aplikasi PLN Mobile ketika terjadi 

masalah kelistrikan dirumah pelanggan.  

 

Gambar 1. 4 Perbandingan tempat mencari informasi pemadaman listrik 

 

Pada Gambar 1.4 sebanyak 14 responden pra kuesioner memilih sosial 

media instagram untuk mencari informasi pemadaman listrik, dan sebanyak 13 

responden memilih aplikasi PLN Mobile sebagai tempat untuk mencari 

informasi pemadaman listrik. 

 

Gambar 1. 5 Perbandingan tempat mencari informasi kelistrikan 
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Pada Gambar 1.5 merupakan perbandingan tempat pelanggan dalam 

mencari informasi seputar kelistrikan yang disediakan oleh PLN, informasi 

yang dicari yaitu seperti harga pemasangan listrik baru, harga tambah daya 

listrik, informasi prosedur pemutusan listrik, prosedur mengenai pencabutan 

sanksi, dll. Dalam hal ini sebanyak 14 responden pra kuesioner memilih media 

call center sebagai tempat untuk bertanya atau mencari informasi kelistrikan 

dan pada urutan kedua yaitu, aplikasi PLN Mobile dengan banyak responden 

yang memilih yaitu 12 responden. 

 Hasil diatas menunjukkan bahwa aplikasi PLN Mobile masih menjadi 

opsi kedua yang digunakan oleh pelanggan PLN dalam hal mendapatkan 

pelayanan dan pencarian informasi kelistrikan, hal ini perlu diteliti kenapa 

aplikasi PLN Mobile adalah aplikasi yang sudah terintegrasi dengan baik, akan 

tetapi tidak dapat digunakan dengan maksimal oleh penggunanya, dan juga hal 

ini merupakan sebuah masalah bagi PT PLN karena dapat mengahmbat 

kesuksesan atau keberhasilan sistem yang dikembangkan, oleh karena itu 

penulis melakukan pengukuran tingkat kebergunaan pada aplikasi PLN Mobile. 

Karena menurut (Supriyatna, 2019) pengukuran tingkat kebergunaan penting 

untuk dilakukan karena berfungsi untuk menentukan faktor keberhasilan atau 

kesuksesan suatu aplikasi.  Sehingga dengan dilakukannya pengukuran tingkat 

kebergunaan aplikasi, dapat mengetahui seberapa besar faktor keberhasilan dan 

kesuksesan dari aplikasi PLN Mobile. Apabila tingkat kebergunaan yang 

diperoleh tinggi maka aplikasi tersebut berhasil dan dapat digunakan dalam 
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jangka waktu yang lama, tetapi apabila tingkat kebergunaan yang diperoleh 

rendah, maka aplikasi tersebut gagal dan tidak dapat digunakan dalam jangka 

waktu yang lama. Seperti pada penelitian (Soejono, Setyanto, & Sofyan, 2018) 

melakukan penelitian terhadap aplikasi website, yang mana setelah melakukan 

pengukuran tingkat usability sistem, mendapatkan hasil bahwasannya aplikasi 

website tersebut masih belum dapat diterima oleh pengguna dari aspek usability 

atau kegunaan, untuk dapat diterima oleh pengguna penulis menyarankan untuk 

melakukan perbaikan pada usability aplikasi. Menurut ISO (International 

Organization for standardization) yang dikutip  oleh (Wardani, Darmawiguna, 

& Sugihartini, 2019), Usability adalah tingkat dimana sistem bisa digunakan 

oleh penggunanya untuk mencapai tujuan dengan lebih efektif, effisien, dan 

dapat memuaskan penggunanya. 

Dalam melakukan pengukuran kebergunaan sistem dapat dibantu dengan 

menggunakan model pengukuran. Terdapat beberapa model yang dapat 

digunakan untuk melakukan pengukuran usability sistem yaitu seperti model 

Use Questionnaire dan model System Usability Scale menurut (Purnamasari, 

Heryana, & Prihandani, 2021) dalam penelitiannya melakukan perbandingan 

kedua model tersebut dalam mengukur usability aplikasi, disebutkan bahwa 

penggunaan kedua model dapat dilakukan untuk mengukur usability aplikasi 

atau sistem dengan kelebihan masing  - masing model, pada hasil pengukuran 

model Use Questionnaire hanya menghasilkan persentase usability, sedangkan 

hasil pengukuran model SUS berupa hasil Insterprestasi nilai skor usability dari 
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aplikasi yang diukur dengan menggunakan aturan rumus yang ada pada model 

SUS. Serta menurut (Tuloli, Patalangi, & Takdir, 2022) penggunaan model 

SUS dapat dilakukan untuk melakukan pengukuran sesuai dengan penilaian 

subjektif pengguna sistem. Hal ini membantu untuk menentukan aspek usability 

berdasarkan kepuasan pengguna ketika menggunakan aplikasi PLN Mobile. 

Kemudian menurut (Ghaniy & Aisyi, 2019) pengukuran usability bukan hanya 

berfokus kepada kepuasan pengguna saja, akan tetapi 5 komponen Usability 

lain yang ada pada teori Nielsen harus dilakukan pengukuran pula sehingga 

mendapatkan hasil pengukuran yang maksimal, komponen tersebut yaitu 

learnability, efficiency, memorability, errors, dan satisfaction.  

Tujuan dari pengukuran tingkat kebergunaan menurut Nielsen yaitu 

melakukan evaluasi terhadap tingkat usability aplikasi, termasuk seberapa 

mudah pengguna dalam menjalankan tugas, seberapa cepat pegguna untuk 

mendapatkan informasi yang diperlukan dalam menyelesaikan tugas, tingkat 

kesalahan pada saat pengguna menggunakan aplikasi, serta  tingkat kepuasan 

pengguna terhadap aplikasi (Wahid, 2019). Pada penelitian (Yogananti, 

Pratama, & Akrom, 2022) kriteria pada teori Nielsen digunakan untuk 

mengelompokkan pertanyaan aspek usability pada model SUS, untuk tujuan 

mengetahui kriteria apa yang menjadi masalah bagi pengguna.  

Dapat disimpulkan bahwa hasil pengukuran menggunakan model SUS 

lebih baik karena hasil pengukuran yang didapat jelas, yaitu berupa nilai skor 

berdasarkan hasil perhitungan data dengan menggunakan rumus pada model 
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SUS. Akan tetapi menurut (Andysa, 2022) model SUS tidak dapat  menentukan 

fitur apa yang masih bermasalah pada aplikasi, maka dari itu kriteria pada jakob 

Nielsen dapat membantu untuk mengetahui fitur apa yang masih bermasalah 

pada aplikasi PLN Mobile sehingga dapat memaksimalkan pengukuran 

usability pada aplikasi PLN Mobile.  Maka penelitian ini diberi  judul 

“Penerapan System Usability Scale (SUS) dan Teori Jakob Nielsen Dalam 

Pengukuran Kebergunaan Aplikasi PLN MOBILE” 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis merumuskan masalah yaitu 

Bagaimana menerapkan System Usability Scale (SUS) dan Teori Jakob 

Nielsen dalam mengukur kebergunaan Aplikasi PLN Mobile ? 

1.3 Ruang Lingkup 

Penelitian ini dibatasi dengan ruang lingkup sebagai agar penelitian 

lebih terarah. 

1. Studi kasus penelitian ini dilakukan pada pengguna Aplikasi PLN Mobile 

Kepulauan Bangka Belitung UP3 Bangka ULP Toboali. 

2. Model pengukuran yang digunakan adalah SUS dan Teori Jakob Nielsen. 

3. Penelitian hanya membahas mengenai usabilitas aplikasi yang telah dibuat, 

bukan tentang proses pembuatannya. 

4. Rekomendasi atau usulan akan diberikan kepada PT.PLN sesuai dengan 

hasil pengukuran usability aplikasi PLN Mobile. 
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5. Pengambilan data dilakukan dengan Pra kuesioner, kuesioner penelitian, 

wawancara dengan staff PT.PLN Persero Wilayah Bangka Belitung UP3 

Bangka ULP Toboali serta membaca komentar – komentar atau usalan 

aplikasi PLN Mobile yang tersedia di Playsotre. 

1.4 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui perolehan skor Usability dari 

masing – masing model dan teori yang digunakan dalam mengukur tingkat 

kebergunaan dari aplikasi PLN Mobile. 

Manfaat penelitian adalah memberikan rekomendasi atau usulan 

perbaikan terhadap aplikasi PLN Mobile, berdasarkan hasil pengukuran yang 

dilakukan dengan menggunakan model System Usability Scale dan Teori Jakob 

Nielsen.  

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan menjelaskan gambaran bab yang disusun dalam 

proposal tugas akhir ini. 

Bab 1 Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah, ruang lingkup, tujuan 

dan manfaat, dan sistematika penulisan. 
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Bab 2 Landasan Teori 

Bab ini menjelaskan tentang teori yang digunakan dalam penelitian 

seperti Penelitian terkait tingkat kebergunaan aplikasi PLN Mobile dengan 

menggunakan Metode SUS dan Teori Jakob Nielsen. 

Bab 3 Metodologi Penelitian 

Bab ini menjelaskan tentang metodologi penelitian yang akan dilakukan 

seperti populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik pengolahan data. 
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