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Abstrak

Kegiatan pengabdian masyarakat ini bertujuan meningkatkan efektivitas komunikasi layanan publik PT
PLN (Persero) ULP Cicurug melalui pemanfaatan broadcast WhatsApp sebagai media penyampaian
informasi kelistrikan dan edukasi penggunaan aplikasi PLN Mobile. Metode yang digunakan adalah
edukasi dan penyampaian informasi layanan publik berbasis media digital yang disesuaikan dengan
kebiasaan komunikasi masyarakat. Hasil kegiatan menunjukkan bahwa pelanggan dapat menerima
informasi kelistrikan seperti pemadaman listrik secara cepat, jelas, dan serentak, sehingga mengurang/
kebingungan, pertanyaan berulang, serta dugaan yang tidak berdasar. Selain itu, pelanggan menjadi
lebih memahami fitur dan manfaat PLN Mobile, yang mendorong peningkatan penggunaan layanan
digital serta mendukung proses peralihan pelayanan pelanggan dari sistem konvensional ke sistem
digital secara lebih merata.

Kata kunci — komunikasi layanan publik, broadcast WhatsApp, PLN Mobile, layanan digital, pelanggan
PLN

Abstract

This community service activity aims to improve the effectiveness of public service communication at
PT PLN (Persero) ULP Cicurug through the use of WhatsApp broadcast as a digital medium for delivering
electricity-related information and educating customers about the PLN Mobile application. The method
applied involves digital-based public service information dissemination tailored to the community’s daily
communication habits. The results indicate that customers are able to receive electricity service
information, such as power outage notifications, in a fast, clear, and simultaneous manner, thereby
reducing confusion, repeated inquiries, and unfounded assumptions. In addition, customers gain a
better understanding of the features and benefits of PLN Mobile, which contributes to increased usage
of digital services and supports a more evenly distributed transition from conventional to digital
customer service.

Keywords - public service communication, WhatsApp broadcast, PLN Mobile, digital services, electricity
customers
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PENDAHULUAN

PT PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara yang memiliki peran strategis dalam
menyediakan layanan kelistrikan sebagai kebutuhan dasar masyarakat. PT PLN (Persero) memiliki
tanggung jawab dalam memenuhi kebutuhan listrik masyarakat, sehingga setiap pelanggan berhak
memperoleh pelayanan yang layak dan berkualitas (Up et al., 2024). Selain menjamin ketersediaan
energi listrik, PLN juga memiliki tanggung jawab dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas,
termasuk penyampaian informasi layanan secara transparan, akurat, dan mudah dipahami oleh
pelanggan. Tanggung jawab PLN tidak hanya sebatas menyediakan pasokan listrik, tetapi juga meliputi
komitmen untuk menghadirkan layanan yang berkualitas, responsif, dan selaras dengan kebutuhan
serta ekspektasi pelanggan (Lelia et al., 2025). Kualitas komunikasi antara penyedia layanan dan
masyarakat menjadi salah satu faktor penting dalam menjaga kepercayaan publik terhadap pelayanan
kelistrikan. Melalui peningkatan kualitas pelayanan dan komunikasi, PT PLN (Persero) dapat
memperkuat citra perusahaan, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta membangun hubungan yang
baik dan berkelanjutan dengan masyarakat (A. Nur et al., 2024).

Dalam praktik pelayanan, tantangan yang dihadapi tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis
kelistrikan, tetapi juga pada sistem komunikasi yang digunakan untuk menyampaikan informasi kepada
masyarakat. Kemudahan pelayanan dan komunikasi yang diberikan diharapkan mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan sejalan dengan program Transformasi PLN yang berorientasi pada Customer Focus
(Amaluddin Hag, 2022). Ketika pelanggan tidak memperoleh informasi resmi secara tepat waktuy,
potensi munculnya keluhan, kesalahpahaman, serta penyebaran informasi yang tidak akurat menjadi
semakin besar. Di era digital, informasi negatif tentang PLN dapat menyebar dengan sangat cepat,
sehingga opini masyarakat mudah terbentuk baik dari pengalaman pribadi maupun dari informasi yang
beredar secara luas (Astuti et al., 2025). Kondisi tersebut dapat berdampak pada menurunnya tingkat
kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan publik
yang rendah dapat menyebabkan menurunnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
penyelenggara layanan public (Wahyono & Aditia, 2022).

Permasalahan komunikasi layanan ini menunjukkan bahwa keberhasilan pelayanan publik tidak
hanya ditentukan oleh ketersediaan infrastruktur, tetapi juga oleh efektivitas penyampaian informasi
kepada pelanggan. Melalui pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi berupa media komunikasi
digital, dapat diketahui bagaimana penggunaan komunikasi digital berkontribusi dalam meningkatkan
kualitas pelayanan pelanggan PT PLN (Persero) (Usman & Ramadhan, 2025). Informasi yang tidak
tersampaikan dengan baik, khususnya terkait gangguan atau pemadaman listrik, sering Kkali
menimbulkan persepsi negatif meskipun penyebab gangguan bersifat teknis dan tidak dapat dihindari.
Pada hak untuk memperoleh informasi, pelanggan listrik berhak mendapatkan seluruh informasi terkait
perencanaan pemadaman, termasuk jadwal pemadaman yang akan terjadi di wilayahnya, dalam bentuk
apa pun yang relevan dan dibutuhkan (Frederik, 2015). Oleh karena itu, diperlukan media komunikasi
yang mampu menjangkau pelanggan secara luas, cepat, dan mudah dipahami oleh berbagai lapisan
masyarakat. Pemilihan media komunikasi yang tepat merupakan strategi penting agar perusahaan
dapat menyampaikan informasi produk dan layanan secara efektif sesuai dengan karakteristik
pelanggan, sehingga tujuan komunikasi dapat tercapai secara optimal (Basten et al., 2024).

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi, PLN mulai memanfaatkan media digital
sebagai sarana komunikasi dan pelayanan kepada pelanggan. PT PLN (Persero) perlu memiliki
pemahaman yang tepat dalam memilih media komunikasi yang paling sering digunakan oleh pelanggan,
sehingga peluang pesan untuk diterima dan dibaca oleh sasaran dapat menjadi lebih optimal (Islam et
al., 2010). Salah satu media yang digunakan adalah broadcast WhatsApp, yang dinilai memiliki
jangkauan luas serta mudah diakses oleh masyarakat. Pemanfaatan WhatsApp Broadcast dipandang
sebagai langkah strategis yang sederhana namun potensial dalam menjangkau masyarakat luas (Ritan
et al., 2025). Pemanfaatan broadcast WhatsApp dipandang sebagai salah satu solusi yang relevan,
karena media ini telah menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari masyarakat dan memungkinkan
penyampaian informasi secara cepat, seragam, dan berulang.

Melalui pemanfaatan broadcast WhatsApp sebagai media komunikasi resmi, PLN dapat
menyampaikan berbagai informasi layanan kelistrikan secara langsung kepada pelanggan, seperti
pemberitahuan pemadaman, penyebab gangguan, estimasi waktu pemulihan, program layanan, hingga
edukasi penggunaan aplikasi PLN Mobile. Dengan penyampaian informasi yang lebih terstruktur dan
mudah diakses, diharapkan komunikasi antara PLN dan pelanggan dapat berjalan lebih efektif, sehingga
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mampu mendukung peningkatan kualitas pelayanan serta kepercayaan masyarakat terhadap layanan
kelistrikan, khususnya di wilayah kerja PT PLN ULP Cicurug. Dalam konteks PT PLN, komunikasi yang
responsif, jelas, dan transparan sangat diperlukan untuk mengurangi ketidakpastian pelanggan terkait
layanan Listrik (Asri & Malik, n.d.).

METODE

Kegiatan pengabdian masyarakat ini dilaksanakan dalam rangka pelaksanaan program magang
di PT PLN (Persero) ULP Cicurug. Selama masa magang, penulis terlibat secara langsung dalam
kegiatan edukasi dan penyampaian informasi layanan publik berbasis media digital kepada pelanggan
PLN. Metode yang digunakan adalah metode edukasi dan penyampaian informasi layanan publik, yang
dipilih untuk menjawab kebutuhan komunikasi antara PT PLN (Persero) ULP Cicurug dengan pelanggan,
khususnya dalam menyampaikan informasi layanan kelistrikan secara cepat, serentak, dan mudah
dipahami oleh masyarakat.

Kegiatan magang ini dilaksanakan di PT PLN (Persero) ULP Cicurug dengan sasaran pelanggan
PLN di wilayah kerja ULP Cicurug. Dalam pelaksanaannya, penulis berperan sebagai peserta magang
yang membantu proses penyebaran informasi layanan kelistrikan melalui media komunikasi digital. PLN
ULP Cicurug telah memiliki basis data nomor WhatsApp pelanggan, sehingga mendukung pelaksanaan
kegiatan pengabdian ini dengan memungkinkan penyampaian informasi secara massal tanpa harus
melakukan komunikasi secara individual kepada setiap pelanggan.

Media broadcast WhatsApp dipilih sebagai sarana komunikasi dalam kegiatan magang ini
karena sesuai dengan kebiasaan masyarakat dalam menggunakan aplikasi pesan instan sehari-hari.
Pemanfaatan WhatsApp memungkinkan pelanggan menerima informasi layanan secara langsung tanpa
perlu mengunduh aplikasi tambahan atau mengakses media lain yang berpotensi menimbulkan
kebingungan. Oleh karena itu, penggunaan media ini dinilai efektif dan efisien dalam mendukung
kegiatan edukasi layanan publik yang dilaksanakan selama magang.

Pelaksanaan metode edukasi dan penyampaian informasi layanan publik ini dilakukan melalui
beberapa tahapan dalam proses pembuatan dan pengiriman broadcast WhatsApp. Tahapan tersebut
disusun dan dijalankan selama kegiatan magang secara sistematis agar penyampaian informasi kepada
pelanggan dapat berlangsung secara efektif, terstruktur, dan tepat sasaran, serta memberikan manfaat
langsung bagi masyarakat sebagai penerima layanan.

1) Tahapan1
Sebelum melakukan broadcast, PLN sudah memiliki nomor pelanggan yang akan menerima
informasi atau pesan. Namun, nhomor-nomor tersebut disimpan dalam file Excel. File Excel tersebut
tidak bisa disimpan dengan cara biasa, melainkan harus disimpan sebagai "CSV berbatas koma.”

Berands  Swipka wnbar  Tata Letak Halaman R ata  Peowjsuan  Tampidan  Bantum Korvent
i\ , g . ’ vatan Boryye B uph

Gambar 2. Tahapan 1
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Gambar 3. Tahapan 1

2) Tahapan 2
Setelah itu, user memakai web bernama "WA ROCKET" yang perlu diinstal terlebih dahulu. Setelah
proses instalasi selesai, tampilan WhatsApp Web akan berubah menjadi seperti ini.
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Gambar 4. Tahapan 2

3) Tahapan 3
Namun, sebelum itu, user perlu mendaftar terlebih dahulu dengan menggunakan alamat email.
Agar situs tersebut dapat mengirim pesan ke banyak pelanggan, diperlukan akun premium.
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Gambar 5. Tahapan 3
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4) Tahapan 4
Setelah memiliki akun premium, selanjutnya klik bagian kanan atas yang bertuliskan "Sender" dan
tampilan akan seperti ini, Karena user akan melakukan blasting menggunakan file, maka pilih opsi
"Upload CSV" yang tersedia.

WARocket - RocketSend.io *

Upload CsVv: @
4 [ Plih File | 7o J

V7 Click heve

Message @

roan

Rewrite message with Al

( ) Send attachment @

b Add a rar time delay ‘

nds between messages.

0 of 200 sent - Click here to upgrade

I o Send WhatsApp I [ Help

Gambar 6. Tahapan 4

Setelah mengupload file, kolom tersebut akan diubah menjadi nomor telepon pelanggan.
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Gambar 7. Tahapan 4

5) Tahapan 5
Jadi, di bagian insert variabel, user bisa memilih informasi yang ingin ditampilkan sesuai dengan
isi dari file Excel tersebut. Misalnya, jika user ingin menggunakan data tagihan atau informasi
lainnya, user bisa memilih hama, sehingga hasilnya akan terlihat seperti ini. Nama tersebut bisa
di tempatkan dimana saja sesuai dengan info yang akan diberikan. Bisa juga menggunakan foto,
tetapi hanya satu saja. Caranya adalah dengan mengklik opsi "send attachment".

Lalu di bagian bawahnya terdapat opsi "time delay of" yang berfungsi untuk mengatur jeda
waktu saat mengirim pesan ke pelanggan, agar tidak terlihat seperti spam. Setelah itu, selesai!
Klik dibagian "send whatsapp" untuk menjalankan broadcastnya, pesan akan terkirim secara
otomatis satu per satu.

Jika file pertama sudah selesai, lanjutkan ke file berikutnya hingga semua 3000 pelanggan
terlayani
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Gambar 8. Tahapan 5 Gambar 9. Tahapan 5

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelaksanaan penyampaian informasi layanan kelistrikan melalui broadcast WhatsApp di PT PLN
(Persero) ULP Cicurug yang dilaksanakan dalam rangka kegiatan magang memberikan dampak positif
terhadap efektivitas komunikasi antara PLN dan pelanggan. Melalui media ini, pelanggan dapat
menerima informasi secara langsung dan tepat waktu tanpa harus mencari informasi tambahan melalui
saluran lain. Informasi yang disampaikan meliputi pemberitahuan pemadaman listrik, penyebab
gangguan, serta estimasi waktu pemulihan, sehingga pelanggan tidak mengalami kebingungan saat
terjadi gangguan layanan.

y

Gambar 10. Pengriman Broadcast WA Gambar 11. Pengriman Brodcast WA

Hasil kegiatan yang dilaksanakan selama proses magang menunjukkan bahwa pelanggan menjadi lebih
siap dan terinformasi sebelum terjadinya pemadaman listrik. PT PLN (Persero) seharusnya
menyampaikan pemberitahuan kepada pelanggan atau masyarakat paling lambat 1 x 24 jam sebelum
terjadinya pemadaman listrik, serta memberikan informasi mengenai penyebab pemadaman apabila
gangguan terjadi di luar kendali atau secara mendadak (P. Listrik et al., 2016). Dengan adanya
pemberitahuan sebelumnya, pelanggan dapat melakukan antisipasi terhadap aktivitas sehari-hari yang
bergantung pada pasokan listrik. apabila pemadaman listrik yang dilakukan disebabkan pemeliharaan
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jaringan, masyarakat akan memaklumi dan dapat bersiap-siap untuk menon-aktifkan alat elektroniknya
terlebih dahulu sehingga meminimal kerusakan terhadap alat elektronik (P. A. Listrik, 2019). Kondisi
ini membantu mengurangi munculnya pertanyaan, keluhan, maupun dugaan yang tidak berdasar
terkait gangguan kelistrikan, karena pelanggan telah memperoleh informasi resmi dari pihak PLN.

Selain memberikan informasi teknis terkait kelistrikan, penggunaan broadcast WhatsApp juga
berfungsi sebagai sarana edukasi layanan digital PLN. Melalui pesan broadcast, pelanggan
diperkenalkan pada aplikasi PLN Mobile, termasuk penjelasan mengenai fitur-fitur yang tersedia dan
manfaat penggunaannya dalam mengakses layanan kelistrikan. Aplikasi PLN Mobile adalah sarana
layanan digital yang menghadirkan beragam fitur ketenagalistrikan, seperti pengaduan gangguan,
pengajuan pasang baru, permohonan perubahan daya, pembayaran tagihan listrik, hingga layanan
konsultasi teknis kelistrikan (Lestari et al., 2025). PLN memberikan kemudahan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan melalui Aplikasi PLN Mobile (Amaluddin Haqg, 2022). Edukasi ini
membantu pelanggan memahami bahwa berbagai kebutuhan layanan, seperti pengaduan gangguan,
pengecekan tagihan, hingga pemantauan pemakaian listrik, dapat dilakukan secara mandiri melalui
aplikasi tersebut. Diperlukan upaya edukasi lanjutan agar pelanggan mampu memanfaatkan seluruh
fitur yang tersedia dalam aplikasi PLN Mobile secara optimal guna mendukung pelayanan yang lebih
efektif dan efisien (M. Nur, 2025).

Pembahasan hasil kegiatan menunjukkan bahwa penyampaian edukasi secara berulang melalui
broadcast WhatsApp berkontribusi dalam meningkatkan pemahaman pelanggan terhadap penggunaan
PLN Mobile. Upaya peningkatan kemampuan digital masyarakat perlu terus dilakukan, terutama dalam
mendorong pemanfaatan aplikasi PLN Mobile sebagai sarana layanan digital (Keterampilan et al., 2025).
Pelanggan tidak lagi merasa ragu atau bingung dalam menggunakan layanan digital, karena informasi
disampaikan dengan bahasa yang sederhana dan melalui media yang sudah familiar bagi masyarakat.
Aspek reliability diperkuat melalui penyediaan informasi yang akurat, konsisten, dan terpercaya serta
penerapan solusi yang efektif dan berkelanjutan, sehingga mampu membangun kepercayaan dan
meningkatkan kredibilitas PLN di mata pelanggan (Siagian et al., 2025). Hal ini mendukung proses
peralihan pelayanan pelanggan dari sistem konvensional menuju pelayanan digital yang diupayakan
oleh PLN.

Secara umum, hasil kegiatan yang dilaksanakan dalam konteks magang ini menunjukkan
bahwa pemanfaatan broadcast WhatsApp mampu mendukung peningkatan kualitas komunikasi
layanan publik di PLN ULP Cicurug. Pelayanan publik yang disediakan melalui aplikasi WhatsApp dinilai
sangat efektif dan efisien, sekaligus memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses
layanan (Nazar et al., 2025). Tingkat pemahaman pelanggan terhadap layanan kelistrikan dan
penggunaan aplikasi PLN Mobile mengalami peningkatan, seiring dengan meningkatnya kesiapan
pelanggan dalam beralih ke pelayanan digital. Peningkatan jumlah pengguna aplikasi PLN Mobile
mencerminkan bahwa masyarakat semakin terbiasa, merasa nyaman, dan memiliki kepercayaan lebih
dalam melakukan transaksi layanan kelistrikan secara digital (PIn, 2023). Meskipun belum seluruh
pelanggan sepenuhnya menggunakan layanan digital, proses peralihan telah mulai berjalan secara
bertahap dan lebih merata.

Gambar 12. Sosialisasi PLN Mobile
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Kegiatan pengabdian masyarakat di PT PLN (Persero) ULP Cicurug melalui pemanfaatan
broadcast WhatsApp terbukti efektif dalam meningkatkan penyampaian informasi layanan kelistrikan
kepada pelanggan secara cepat, serentak, dan mudah dipahami, khususnya terkait pemadaman,
gangguan, estimasi pemulihan, dan program layanan. Penyampaian informasi yang dilakukan secara
resmi sebelum terjadinya gangguan mampu mengurangi kebingungan serta kesalahpahaman
pelanggan, sekaligus membantu mereka mengantisipasi aktivitas sehari-hari yang bergantung pada
listrik. Selain itu, kegiatan ini turut meningkatkan pemahaman pelanggan terhadap penggunaan aplikasi
PLN Mobile, sehingga mendukung proses peralihan pelayanan pelanggan dari sistem konvensional ke
layanan digital secara bertahap dan lebih merata di wilayah kerja PLN ULP Cicurug.
Saran

Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian masyarakat ini, PT PLN (Persero) ULP Cicurug
disarankan untuk terus memanfaatkan dan mengembangkan broadcast WhatsApp sebagai media
komunikasi resmi yang disampaikan secara rutin dan terjadwal guna menjaga konsistensi informasi
serta meningkatkan kepercayaan pelanggan. Edukasi mengenai penggunaan aplikasi PLN Mobile juga
perlu dilakukan secara berkelanjutan dengan materi yang sederhana, tidak hanya berfokus pada
gangguan kelistrikan, tetapi juga pada pemanfaatan fitur layanan digital agar pelanggan dapat
mengakses layanan secara mandiri. Ke depannya, integrasi broadcast WhatsApp dengan media
komunikasi digital lainnya dapat dipertimbangkan untuk menjangkau pelanggan yang lebih beragam,
sehingga kualitas pelayanan kelistrikan dan tingkat kepuasan pelanggan dapat terus meningkat.
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bermanfaat dan berkesan bagi seluruh pihak yang terlibat.
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