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ABSTRAK  

MARDILA, NPM : 202218, Judul “IMPLEMENTASI APLIKASI PLN 

MOBILE DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN PADA PT PLN 

(PERSERO) ULP AMUNTAI” dibawah bimbingan Ibu Eka Santi Agustina, 

S.Sos., MM, CIQaR, CIQnR.  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya peluncuran PLN Mobile pada tahun 

2016, sebagai inovasi PT PLN (Persero) untuk meningkatkan pelayanan dan 

mendekatkan phak PLN  dengan pelanggan. Aplikasi ini menyediakan informasi lengkap, 

sehingga dapat memungkinkan pelanggan mengaksesnya kapan saja dan di mana saja. 

Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul ”Implementasi 

Aplikasi PLN Mobile Dalam Meningkatkan Pelayanan Pada PT PLN (Persero) ULP 

Amuntai” dengan tujuan untuk mengetahui seberapa efektif implementasi aplikasi PLN 

Moble tersebut. Sehingga bisa menemuhkan slusi dari masalah yang terjadi dilapangan. 

Pada penelitian ini menggunakan metode kualitatif, data dikumpulkan melalui wawancara 

langsung dan tidak langsung dari 6 responden dengan 8 pertanyaan penelitian meliputi 

implementasi (transmisi, kejelasan, konsistensi) dan pelayanan (reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati, bukti fisik). Hasil penelitian menunjukkan bahwa PLN Mobile 

memberikan manfaat jelas bagi pelanggan, konsisten menyediakan pelayanan yang 

mudah, dan benar-benar memudahkan pelanggan dalam menerima layanan. Daya tanggap 

PLN terhadap keluhan pelanggan cukup cepat, data pelanggan terjamin keamanannya, 

dan pelayanan sesuai harapan pelanggan. Fitur-fitur aplikasi juga sangat mempermudah 

pelanggan. Kesimpulannya, implementasi PLN Mobile berdampak positif terhadap 

kualitas pelayanan dan memudahkan pelanggan. Namun, sosialisasi yang kurang 

mengakibatkan masyarakat belum banyak mengetahui dan menggunakan aplikasi PLN 

Mobile ini. Disarankan kepada pihak PLN agar lebih aktif melakukan sosialisasi, baik 

secara langsung maupun melalui media sosial, agar penggunaan PLN Mobile lebih efektif 

dan efisien. 

Kata kunci : Implementasi, PLN Mobile dan Pelayanan  
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ABSTRACK 

MARDILA, NPM: 202218, Title: “IMPLEMENTATION OF THE PLN 

MOBILE APPLICATION IN IMPROVING SERVICES AT PT PLN 

(PERSERO) ULP AMUNTAI” under the guidance of Mrs. Eka Santi Agustina, 

S.Sos., MM, CIQaR, CIQnR.  

 
This research is motivated by the launch of PLN Mobile in 2016, as an 

innovation by PT PLN (Persero) to improve service and bring PLN closer to its 

customers. The application provides comprehensive information, enabling customers to 

access it anytime and anywhere. Therefore, the researcher was interested in conducting 

this study titled “The Implementation of the PLN Mobile Application in Enhancing 

Service at PT PLN (Persero) ULP Amuntai” with the aim of determining how effective 

the implementation of the PLN Mobile application is. This would help identify solutions 

to issues encountered in the field. This study uses a qualitative method, with data 

collected through direct and indirect interviews with 6 respondents, using 8 research 

questions covering implementation (transmission, clarity, consistency) and service 

(reliability, responsiveness, assurance, empathy, physical evidence). The research results 

indicate that PLN Mobile provides clear benefits to customers, consistently offers easy-

to-use services, and truly simplifies the process of receiving services for customers. 

PLN’s responsiveness to customer complaints is quite swift, customer data security is 

ensured, and services meet customer expectations. The application’s features also greatly 

simplify the process for customers. In conclusion, the implementation of PLN Mobile has 

a positive impact on service quality and makes it easier for customers. However, 

insufficient socialization has resulted in the public not yet being widely aware of and 

using the PLN Mobile app. It is recommended that PLN be more active in conducting 

socialization, both directly and through social media, to make the use of PLN Mobile 

more effective and efficient. 

 

Keywords: Implementation, PLN Mobile, and Service  
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