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MOTTO  

Apa yang kita pikirkan menentukan apa yang akan terjadi pada kita. Jadi jika ingin 

mengubah hidup kita, kita perlu sedikit mengubah pikiran kita. 

(WAYNE DYER) 
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ABSTRAK 

Fitriah Mawardhani, NIM 20031000103, Prodi Administrasi Publik, Fakultas 

Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang, Dosen Pembimbing I : 

Dra. Hj. Umi Chayatin, M.Si dan Dosen Pembimbing II : Akbar Pandu Dwinugraha, 

SAP., MAP, “Kualitas Pelayanan Aplikasi PLN Mobile (Studi Pada PT. PLN 

(Persero) ULP Malang Kota)”. 

Di era informasi yang menuntut semakin banyak dan mutlak akan kebutuhan 

informasi, hal ini menuntut Badan Usaha Milik Negara (BUMN) untuk meningkatkan 

pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing- masing, perubahan 

teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong perusahaan untuk 

menghasilkan produk layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Demi memastikan kenyamanan pelayanannya PT. PLN (Persero) telah 

meluncurkan aplikasi bernama PLN Mobile, aplikasi seluler ini menunjukkan 

perbedaan signifikan dengan layanan yang sebelumnya tersedia di PLN. Sebelumnya 

beberapa pelayanan harus dilakukan secara fisik dan langsung di kantor, namun 

dengan adanya aplikasi PLN Mobile kini anda dapat mengakses berbagai jenis 

layanan melalui satu platform dengan fitur-fitur yang disediakan. Walaupun Aplikasi 

PLN Mobile menyediakan akses pelayanan  yang lebih mudah, ternyata masih 

banyak masyarakat awam yang belum sepenuhnya memahami penggunaannya. 

Sebagian dari mereka merasa lebih efektif dengan langsung mendatangi kantor PLN 

untuk mendapatkan pelayanan langsung dan informasi yang lebih jelas. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan kualitas 

pelayanan aplikasi PLN Mobile di PT. PLN (Persero) ULP Malang Kota serta untuk 

Untuk menganalisis dan mendeskripsikan faktor pendukung dan penghambat kualitas 

pelayanan aplikasi PLN Mobile di PT. PLN (Persero) ULP Malang Kota. 

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat kualitatif dengan 

menggunakan pendekatan yang bersifat deskriptif. Dalam penelitian ini memiliki 

teknik pengumpulan data melalui tiga tahap yaitu, observasi, wawancara dan 

dokumentasi di lokasi penelitian PT. PLN (Persero) ULP Malang Kota yang 

digunakan sebagai Informan dalam penelitian yaitu pegawai kantor khususnya bidang 

administrasi dan pelayanan pelanggan serta masyarakat sebagai pelanggan PLN 

Mobile. 

Dalam penelitian ini dimensi kualitas layanan seperti aset fisik, keandalan, 

daya tanggap, keamanan, dan empati berhasil diterapkan pada aplikasi seluler PLN. 

Namun, ada permasalahan dalam penanganan keluhan pelanggan yang memerlukan 

perbaikan. Masalah yang muncul pada kantor ULP Malang Kota yaitu penanganan 

pengaduan pelanggan yang melebihi batasan waktu yang ditentukan. 

 

Kata kunci: Kualitas, Keamanan, Aplikasi. 
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ABSTRACT 

Fitriah Mawardhani, NIM 20031000103, Prodi of Public Administration, 

Faculty of Social and Political, University of Merdeka Malang, advisor I: Dr. Hj. 

Umi Chayatin, M.Si and advisor II: Akbar Pandu Dwinugraha, SAP., MAP, 

“Kualitas Pelayanan Aplikasi PLN Mobile (Studi Pada PT. PLN (Persero) ULP 

Malang Kota)”. 

In an information age that demands more and more of the absolute need for 

information, it demands the Badan Usaha Milik Negara (BUMN) to improve services 

professionally according to their respective fields, technological changes and the 

very rapid flow of information have prompted companies to produce service products 

that can meet the needs and desires of consumers. In order to ensure the convenience 

of its services, PLN (Persero) has launched an application called PLN Mobile, this 

mobile application shows a significant difference from the services previously 

available in PLN. Previously some services had to be done physically and directly in 

the office, but with the presence of the PLN mobile application now you can access 

various types of services through a single platform with the features provided. 

Although the PLN Mobile App provides easier access to the service, it turns out that 

there are still a lot of civilians who do not fully understand its use. Some of them feel 

more effective by going directly to PLN's office for direct service and clearer 

information. 

This research is aimed at analyzing and describing the quality of service of 

PLN Mobile applications in PLN (Persero) ULP Malang Kota as well as to analyze 

and describe the supporting and inhibiting factors of service quality of the PLN 

mobile applications at PLN ULP Malang Kota. 

This research is qualitative in nature using a descriptive approach. In this 

research has the technique of data collection through three stages namely, 

observations, interviews and documentation at the research site PT. PLN (Persero) 

ULP Malang Kota which is used as the Informer in the research that is officers in 

particular the field of administration and customer service as well as the community 

as customers PLN Mobile. 

In this study, service quality dimensions such as physical assets, reliability, 

responsiveness, security, and empathy were successfully applied to PLN mobile 

applications. However, there were problems in dealing with customer complaints that 

needed repair. The problem that arises at ULP Malang Kota’s office is the handling 

of customer complaints that exceed the specified time limit. 

 

Keywords: Quality, Security, Applications. 
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