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Divisi Customer Experience dan Excellent Services

Internalisasi Program Danantara ‘Melayani Sepenuh Hati’
dan Sosialisasi Penilaian CX100
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Transformasi BUMN melalui Danantara lahir dari meningkatnya ekspektasi masyarakat dan kebutuhan menghadirkan layanan 
yang lebih cepat, mudah, serta lebih empatik. Untuk menjawab tantangan tersebut, Danantara mendorong perubahan budaya 
dan cara kerja yang menempatkan pelanggan sebagai pusat. Inisiatif “Melayani Sepenuh Hati” menjadi landasan agar BUMN 
memberikan layanan yang empatik, berintegritas, serta berstandar tinggi demi memperkuat kepercayaan publik.
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Service Asset merupakan kanal yang disediakan perusahaan bagi pelanggan untuk dapat berinteraksi dengan produk / layanan yang diberikan dapat berupa 

kanal offline, online, dan IP Activation (kegiatan branding / sales)
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Action Plans PLN dalam Penilaian CX100
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Executive Summary 

Mystery Shopper Wave 1 2025

Latar Belakang

Dalam upaya evaluasi implementasi program budaya 
Customer Centric Culture / Smart Customer Services dan 
safety Culture tahun 2025, Dilakukan Mystery Shopper 
untuk mengukur  kualitas dan konsistensi layanan 
sebagaimana standar yang ditetapkan pada petugas 
Layanan Teknik

Mystery Shopper individu yang disewa oleh perusahaan 
untuk bertindak sebagai pelanggan biasa demi menilai 
kualitas layanan, produk, dan kepatuhan terhadap standar 
operasional

Key Finding

• Overall score 51,63%, lebih rendah dari tahun 2024 sebesar 56,66%. Hal ini 

dikarenakan ada perubahan bobot dimensi dimana bobot Penyelesaian 

Masalah dan Layanan Professional Petugas serta Penampilan Petugas 

mendapat bobot lebih besar dibanding tahun lalu

• Overall score global Mystery Shopper untuk industry jasa : 84,9% sd 89,9%. 

Untuk sektor jasa perbankan di Indonesia papan atas (BCA, Mandiri, Permata 

: 90 sd 95%, untuk menengah (BRI, dan bank lainnya : 80 sd 90%

• Skor 51% lebih dekat ke kategori “early stage service quality” → artinya 

pelanggan sering mengalami gap pada aspek kecepatan, keramahan, 

konsistensi SOP, dan problem resolution

• Bobot terendah ada pada dimensi : Kedatangan Petugas PLN ke Rumah 

Pelanggan (15,3%) , Penyelesaian Masalah oleh Petugas (45,08%), layanan 

Profesional dan Penampilan Petugas PLN (53,35%)

• 3 Unit dengan skor tertinggi : UID Bali (75,04%), UID Aceh (66,32%), UID RKR 

(61,65%)

• 3 Unit perlu supervise lanjutan : UIW NTB (44,71%), UIW PPB (43,99%), UID 

S2JB (43,84%)

Scope of Work

Kegiatan mystery Shoper pada tahun 2025 menyasar 326 ULP, pada 163 
UP3, pada 17 UID dan 5 UIW, jumlah ini dua  kali lipat lebih besar daripada 
tahun 2024 dengan sample 1 petugas yantek per ULP

Kegiatan dilakukan dua Wave. Wave 1 sudah di selesaikan pada Week 2 
September 2025, dan Wave 2 direncanakan pada bulan November 2025



MEASUREMENT

OBJECTIVES

1 Memastikan bahwa program penguatan budaya perusahaan telah 
dilaksanakan secara nyata di masing-masing unit kerja.

2

3

Mengevaluasi tingkat pemahaman pegawai atau mitra kerja terhadap 
implementasi sasaran budaya Customer Centric Culture dan Safety di 
lingkungan kerja.

Mengukur tingkat kepatuhan pegawai atau mitra kerja dalam 
melaksanakan budaya Customer Centric Culture dan Safety 
sesuai dengan standar perusahaan.

4
Menilai efektivitas pelaksanaan program penguatan budaya Customer 
Centric Culture dan Safety di berbagai unit kerja sebagai bagian dari 
transformasi budaya perusahaan.

Scope  → 17 UID+5 UIW, 163 UP3, 326 ULP
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WEIGHTAGE PER JOURNEY

5
Lapor Pengaduan 
Melalui Aplikasi 

PLN Mobile 

A

Kesan Pertama 
Menggunakan 
Aplikasi PLN Mobile

1
A1

Sambutan Hangat 
di awal Layanan dari 
Live Chat Assistant

1
A2

Pelayanan Ramah 
dari Live Chat 
Assistant

1
A3

Konfirmasi 
Kedatangan Teknisi 
ke Rumah Pelanggan

1
A4

Sambutan Hangat 
di akhir Layanan dari 
Live Chat Assistant

1
A5

Kedatangan 
Petugas PLN ke 

Rumah Pelanggan

B
10

Pengecekan oleh 
Petugas PLN

15
Penyelesaian 
Masalah oleh 
Petugas PLN

25
C D

Sikap Petugas PLN 
Selama Pelayanan

15
E1

Penampilan 
Petugas PLN

5
E2

Kepatuhan 
Keselamatan Kerja 
Petugas PLN

20
E3

Kompetensi 
Petugas PLN

5
E4

Layanan 
Profesional dan 

Penampilan 
Petugas PLN

45
E

100
Total Weightage
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This slide contains the following visuals: Unit Kerja ,image ,textbox ,image ,Unit Kerja ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,card ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,tableEx ,textbox ,textbox ,textbox ,textbox ,textbox ,textbox ,tableEx ,tableEx. Please refer to the notes on this slide for details

*Data Shown in %

https://app.powerbi.com/groups/me/reports/a8914bed-064f-4c83-8944-cc687bd1842b/?pbi_source=PowerPoint
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UP3 KOTABUMI - ULP Pulung Kencana (86.07)
Petugas menyampaikan salam dengan posisi kepala condong 30°, kaki 
rapat dan tangan di dada, Petugas bersikap ramah dan sopan selama 
melayani, tidak merokok selama melaksanakan tugas serta Petugas 
memohon ijin saat memasuki halaman/persil atau saat melaksanakan 
pekerjaan-pekerjaan 

Petugas berseragam rapi dan sesuai standar PLN, Terdapat nama 
Petugas di seragam, memakai ID Card, Rambut Petugas bersih dan 
rapi sesuai dengan ketentuan (tidak gondrong, rambut tidak diwarnai)  
dan . Petugas bebas dari bau badan dan bau mulut

Petugas memakai APD (Alat Pelindung Diri): sarung tangan namun 
untuk satu petugas lainnya tidak menggunakan sarung tangan, untuk 
kedua petugas menggunakan Sepatu Safety serta Helm Safety dengan 
strap terpasang

Petugas menolak dan tidak menerima tip sama sekali dari Pelanggan 
namun petugas belum merekomendasikan untuk menggunakan PLN 
Mobile

HIGHLIGHTS: Top 5 UP3 with the Highest Scores
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HIGHLIGHTS

UP3 PONTIANAK - ULP Kota     (41.39)

Waktu yang dibutuhkan oleh Petugas mulai dari 
Pelanggan submit keluhan hingga Petugas tiba di lokasi 
lebih dari 30 menit. Petugas tiba 34 menit setelah 
Pengaduan. Pelanggan membuat pengaduan pada 
pukul 11.20 WIB dan Petugas sampai di lokasi Pelanggan 
pada pukul 11.54 WIB.

1. Salam dan Etika Pelayanan Saat Kedatangan
● Tidak mengucapkan salam saat kedatangan.
● Tidak memperkenalkan diri dan PT naungan.
● Tidak mengucapkan salam saat pergi.

2. Prosedur Kunjungan
● Tidak mengkonfirmasi nama dan alamat pelanggan.
● Tidak melakukan verifikasi data pengaduan.
● Tidak menanyakan durasi gangguan.
● Tidak merekomendasikan penggunaan PLN Mobile.
● Tidak meminta Pelanggan untuk memberi rating di 

Play Store.

Petugas hanya memakai kaos lengan panjang dan celana 
yang tidak sesuai dengan seragam PLN. Tidak terdapat 
nama dan tidak memakai ID Card. Petugas belum 
memenuhi standarisasi ketentuan K3, karena Petugas 
tidak memakai sarung tangan, helm safety, dan safety 
glasses saat memeriksa. Petugas merokok selama 
melaksanakan tugas.

Petugas tidak meminta izin untuk melakukan pengecekan atau diagnosa gangguan listrik yang dialami Pelanggan, 
melainkan Petugas hanya mengatakan "Misi" saat awal kedatangan dan meminta izin memasuki rumah Pelanggan, 
tetapi tidak meminta izin untuk memeriksa kWh meter dan MCB di rumah Pelanggan. Petugas menolak terlebih 
dahulu tip yang diberikan Pelanggan, kemudian menerimanya. Petugas tidak melakukan "Tunjuk Sebut" saat 
menyelesaikan masalah Pelanggan, karena Petugas tidak terlalu menjelaskan mengenai kWh meter ataupun MCB, 
melainkan hanya membahas mengenai instalasi dan daya. Petugas hanya mengatakan "pengaman" yang merujuk 
pada MCB saat bertanya letaknya.
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10 LANGKAH STRATEGIS & UPAYA PENCAPAIAN CX100

Step 1 Step 2 Step 5Step 3 Step 4
Meningkatkan 
Kemampuan & 
Empati SDM

Menetapkan Tata Kelola 
& Mindset Pelayanan

Perbaikan Journey, 
Responsiveness & 
Kecepatan

Penguatan 
Informasi & 
Aksesibilitas

Menutup/memper
baiki Gap Layanan 
touch poin Digital

Selaras dengan 
aspek CX 
Management –
hal. 12–14

Step 6 Step 7 Step 10Step 8 Step 9
Integrasi 
“Feedback”/”Ratting” 
Pengukuran CSAT & NPS

Penguatan Service 
Asset di Lapanga

Service Recovery 
& Value Added 
Experience

Audit CX & Mystery 
Shopper Internal

Governance, 
Reporting, & 
Monitoring

Kategori “Competence & 
Reliability

“Competence”, “Complaint 
Handling”, dan “Comfort”

“Speed”, “Process Efficiency”, 
“Responsiveness”

“Communication” & “Information 
Accessibility”

“Process Efficiency”, “Reliability”, 
dan “Comfort”

Penguatan Service Asset
Selaras dengan seluruh parameter 
Effectiveness–Ease–Emotion

Selaras dengan “Value 
Added” & “Comfort

Selaras dengan metodologi 
CX100

Selaras dengan aspek CX 
Management
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LANGKAH STRATEGIS IMPLEMENTASI #MELAYANISEPENUHHATI DI PLN

1. Menetapkan Tata Kelola & Mindset Pelayanan Selaras dengan kategori “Competence & Reliability” – hal. 4

Langkah Strategis
• Menentukan Pillar layanan melayani sepenuh hati 
• Membentuk struktur CX  dari pusat → UP3 → ULP.
• Awareness Melayani sepenuh hati dan CX 100
• Awareness service level agreement service layanan
• Awareness standar perilaku layanan PS4 yang harus dilaksanakan seluruh frontliner, Yantek, Contact Center, dan 

billman, yanbung.
Implementasi
• Internalisasi Melayani sepenuh hati dan CX 100
• Refreshment PS4 dan SLA pada masing2 petugas touch point layanan
• Penunjukan PIC Ranger untuk memastikan implementasi PS4 dan evaluasi SLA

2. Meningkatkan Kemampuan & Empati SDM Selaras dengan “Competence”, “Complaint Handling”, dan “Comfort” – hal. 4

Langkah Strategis
• Pelatihan komunikasi empatik, penanganan komplain, dan service recovery.
• Pelatihan CX
Implementasi
• Roleplay menghadapi pelanggan Offline/Online/Onsite, 
• Pelatihan “3E Response Formula”: Empathy → Explanation → Execution.
• Workshop ISO 10004:2018 dan ISO 24082:2021
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LANGKAH STRATEGIS IMPLEMENTASI #MELAYANISEPENUHHATI DI PLN

3. Perbaikan Journey, Responsiveness & Kecepatan Selaras dengan “Speed”, “Process Efficiency”, “Responsiveness” – hal. 4

Langkah Strategis
• Menata ulang Customer Journey pada layanan dengan interaksi tinggi
• Mempercepat SLA respon dan penyelesaian pada layanan dengan interaksi tinggi 
Implementasi
• Capturing Journey dan evaluasi customer journey  terkait layanan dengan interaksi tinggi  seperti Layanan 

Pasang baru/perubahan daya, Layanan Penangan keluhan/gangguan, Layanan Charging.
• Optimalisasi dan perbaikan Journey untuk mempercepat layanan
• SLA information setiap layanan pada layanan digital
• SLA tracker dan notifikasi update progres

4. Penguatan Informasi & Aksesibilitas Selaras dengan “Communication” & “Information Accessibility” – hal. 4

Langkah Strategis
Menyediakan informasi layanan yang mudah, jelas, dan tidak membingungkan.
Implementasi
• Evaluasi kualitas layanan kontak center 123 (live chat dan call)
• Menyediakan Layanan Digital PLN Mobile vesi Lite
• Revamp PLN Mobile 
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LANGKAH STRATEGIS IMPLEMENTASI #MELAYANISEPENUHHATI 

DI PLN

5. Memperbaiki Gap Layanan touch poin Digital Selaras dengan “Process Efficiency”, “Reliability”, dan “Comfort”

Langkah Strategis
Mengurangi error features, Design error, dan latency aplikasi.
Implementasi
• Evaluasi serta monitoring perbaikan 5 penyebab terbesar error feature dan design pada PLN Mobile 

berdasarkan review Play Store.
• Monitoring review negatif pada play store untuk pelaporan anomaly dan usulan perbaikan

6. Penguatan Service Asset di Lapangan Penguatan Service Asset di Lapangan

Langkah Strategis
Menstandarkan kualitas pelayanan di UP3, ULP, SPKLU, dan loket PLN.
Implementasi
• Menerapkan standar kenyamanan ruang tunggu dan pelayanan ULP dengan metode 5S/5R
• Menambah signage jelas untuk SPKLU.
• Optimalisasi penanganan pengaduan/keluhan Kwh Meter
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LANGKAH STRATEGIS IMPLEMENTASI #MELAYANISEPENUHHATI 

DI PLN
7. Integrasi “Feedback”/”Ratting” pada PLN Mobile dengan Pengukuran CSAT & NPS Selaras dengan seluruh parameter Effectiveness–
Ease–Emotion

Langkah Strategis
Capturing journey dan pengukuran CSAT NPS tergabung dalam satu dashboard
Implementasi
• Dashboard CEM memetakan 3 top issue tertinggi inputan dari ratting layanan
• Development CEM 2.0 yang terintegrasi dengan pengukuran CSAT dan NPS pada PLN mobile

8. Service Recovery & Value-Added Experience Selaras dengan “Value Added” & “Comfort

Langkah Strategis
• Menyediakan solusi yang memberi “plus value” ketika tidak tercapai SLA Layanan atau kejadian buruk terjadi.
• Memberikan experience khusus untuk layanan khusus tertentu
Implementasi
• Notifikasi permintaan maaf + estimasi sisa waktu penyelesaian dan kompensasi jika ada pada layanan PB/PD, 

Layanan Pengaduan/Keluhan, Layanan SPKLU
• Layanan Digital dan Offline untuk kategori khusus seperti koorporasi dan pelanggan TT
• SOP Prioritisasi penanganan saat kondisi buruk/padam total untuk konsumen khusus seperti VVIP/VIP,  Rumah 

sakit, kantor pemerintahan dan public area termasuk rumah ibadah
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LANGKAH STRATEGIS IMPLEMENTASI #MELAYANISEPENUHHATI 

DI PLN
9. Audit CX & Mystery Shopper Internal Selaras dengan metodologi CX100 – hal. 7

Langkah Strategis
Melakukan pengukuran secara rutin Rating play store, CSAT, NPS, CES melalui quisioner/digital/mystery shopping 
internal
Implementasi
• Pengukuran dan evaluasi Rating play store, CSAT, NPS, CES pada PLN mobile untuk layanan PB/PD, Layanan 

pengaduan/keluhan, layanan SPKLU
• Melakukan Cross Mystery shopper layanan offline di ULP secara rutin setiap bulan 
• Melakukan Cross Mystery shopper PS4 pada layanan offline di kantor layanan dan di lapangan untuk layanan 

PB/PD, Layanan pengaduan/keluhan, layanan SPKLU setiap bulan

10. Governance, Reporting, & Monitoring Selaras dengan aspek CX Management – hal. 12–14

Langkah Strategis
• Membuat laporan CX bulanan hingga Direksi.
• Menetapkan early warning indicator untuk layanan bermasalah.
Implementasi
• Laporan dan evaluasi CX bulanan meliputi : Capturing journey, rating pln mobile, CSAT, NPS dan CES, mystery 

shopper dengan prioritas layanan PB/PD, Layanan pengaduan/keluhan, layanan SPKLU
• SOP eskalasi layanan melebihi SLA dengan prioritas layanan PB/PD, Layanan pengaduan/keluhan, layanan 

SPKLU/HCS
• Development system notifikasi eskalasi layanan melebihi SLA dengan prioritas layanan PB/PD, Layanan 

pengaduan/keluhan, layanan SPKLU/HCS
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POSTPAID NON TAGLIS

SPKLU NPS PLN MOBILE

Existing Rating Internal & NPS PLN Mobile

98,02%

PREPAID

SWACAM

98,66% 98,91%

98,55% 89,36% 83,98%(*)

*) Data per Semester 2/2024 saat ini sedang 
dinonaktifkan

Untuk rating internal fitur prepaid, postpaid, non taglis, SWACAM, dan SPKLU tetap 
dilanjutkan namun agar perhitungan bisa dirilis secara otomatis (tidak dihitung 
manual)



What Will We Do?

Color 

Pallete
BEFORE

Terbatas pada fitur 

transaksional, 

Swacam, dan 

SPKLU

AFTER

ALL FEATURES

CSAT NPS

Fitur Fitur

Layanan Layanan

UP3 (2 layer) UP3 (2 layer)

ULP (3 layer) ULP (3 layer)

KEY PERFORMANCE INDICATOR
UID / UIW

Soon to be…
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Ultimate CSAT & NPS PLN Mobile (1/2)

• Pop up rating internal merupakan quick win tool untuk mendapatkan feedback layanan dari pelanggan.
• Namun fitur pop up rating internal tersebut dikeluhkan beberapa pengguna kurang nyaman dan belum muncul untuk seluruh fitur 

menu PLN Mobile.
• Berdasarkan benchmark dari beberapa aplikasi, penilaian kualitas layanan dimunculkan pada halaman terpisah untuk setiap menu 

fitur paska digunakan oleh pengguna.

Penilaian produk, 
penjual, pengiriman, dan 
kurir ditempatkan dalam 
1 halaman penilaian

Terdapat 
rewards 
untuk 
ulasan 
pengguna

Penilaian pengemudi jika 
memilih Bintang 5 
dimunculkan parameter 
kualitas, begitu pula halnya 
jika < Bintang 5
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1 Tidak puas, 5 Sangat puas 

Kemudahan Akses Layanan

Pengalaman secara Umum

Pada skala 0 – 10, seberapa besar Anda akan 
merekomendasikan  Produk / Layanan kami kepada 
pihak lain ?

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Kirim Penilaian

Jangan Tampilkan Lagi

Ultimate CSAT & NPS PLN Mobile (2/2)

Before After

Penilaian Kualitas Layanan

Produk / Layanan / Menu:……

Tulis ulasan

Nama Petugas

Petugas sopan 
& berseragam

Hasil 
pekerjaan baik

Datang tepat 
waktu

Penilaian kualitas layanan ditempatkan dalam 1 
halaman terpisah.

CSAT & NPS digabungkan, termasuk layanan yang melibatkan 
petugas bisa ditampilkan untuk evaluasi layanan

Kepuasan Layanan
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Matriks CX CC123

• Saat ini feedback layanan CC123 hanya via call dengan metode recording
• Padahal kanal CC123 tidak hanya call. Untuk itu kami merekomendasikan agar penilaian CSAT & NPS CC123 dilakukan di seluruh kanal & dibuatkan sistem 

untuk memberikan penilaian & menghitung CSAT & NPS per kanal layanan

1 Tidak puas, 5 Sangat puas 

Kemudahan Akses Layanan

Pengalaman secara Umum

Pada skala 0 – 10, seberapa besar Anda akan 
merekomendasikan  Produk / Layanan kami kepada 
pihak lain ?

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Kirim Penilaian

Penilaian Kualitas Layanan CC123

Jenis Kanal Layanan:

Tulis ulasan

Nama Agent

Petugas Sopan Petugas Solutif Cepat Melayani

Kepuasan Layanan

Jika kanal memungkinkan dapat 
mengidentifikasi agen untuk evaluasi 
individual agent CC123

Usulan metode pengiriman CSAT & NPS 
per kanal:
1. Call : Link by WA
2. Live Chat : Link by PLN Mobile
3. Medsos : Link by Bio



CSAT vs NPS vs CES

Color 
Pallete

CSAT NPS

Mengukur kepuasan terhadap 
interaksi spesifik (fitur / layanan)

Pada umumnya berupa score: 1 – 5

"Seberapa puas Anda 
dengan interaksi ini?"

Mengukur loyalitas keseluruhan terhadap 
sebuah merk, dalam hal PLN adalah fitur 

atau layanan.
Pada umumnya berupa score: 1-10

”Seberapa besar 
kemungkinan Anda akan 
merekomendasikan kami 

kepada teman”CES

Mengukur kemudahan interaksi pelanggan atau penyelesaian 
masalah Pada umumnya berupa score: 1 – 7

“Penyedia layanan memudahkan saya 
menangani masalah saya?"
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Dashboard Monitoring CX Metriks

• Saat ini sudah tersedia kanal aplikasi https://cheskp-mobile.pln.co.id/cem sebagai wadah capture customer journey yang dilakukan oleh Unit serta monitoring 
tindak lanjut perbaikan pain points pelanggan yang diusulkan oleh Bidang Pengalaman Pelanggan.

• Untuk itu, nilai CSAT & NPS yang diimplementasikan pada kanal PLN Mobile dan CC123 dapat ditampilkan secara otomatis dan terintegrasi pada Dashboard 
CEM.

CSAT
PLN Mobile 83,98%
CC 123         95%
NPS
PLN Mobile 93%
CC 123         98%
CES
PLN Mobile 93%
CC 123         98%

Penambahan dashboard CSAT & NPS untuk seluruh fitur 
menu PLN Mobile serta kanal touch point CC 123

https://cheskp-mobile.pln.co.id/cem
https://cheskp-mobile.pln.co.id/cem
https://cheskp-mobile.pln.co.id/cem
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Terima kasih
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