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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis manfaat aplikasi PLN Mobile sebagai media 

komunikasi digital dalam mempermudah pelayanan pelanggan di PT PLN 

(Persero) ULP Dobo. Penelitian menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif dalam kajian Ilmu Komunikasi. Data dikumpulkan 

melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi, dengan 

informan terdiri dari Team Leader Pelayanan Pelanggan dan Administrasi, 

petugas pelayanan (billman), serta pelanggan yang aktif menggunakan 

PLN Mobile. Analisis data dilakukan melalui tahapan reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa PLN Mobile meningkatkan kemudahan akses layanan dan 

keterjangkauan informasi, memperkuat keandalan pelayanan melalui 

pendataan terintegrasi, meningkatkan responsivitas penanganan keluhan 

melalui SOP yang jelas, serta mendorong kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Pelanggan merasakan manfaat berupa kemudahan pembelian 

token, pengecekan tagihan, catat meter mandiri, dan pelaporan gangguan 

tanpa harus datang ke kantor. Kendala implementasi yang ditemukan 

mencakup koneksi internet yang kurang stabil serta rendahnya 

pemahaman sebagian pelanggan terhadap sejumlah menu/fitur. Secara 

keseluruhan, PLN Mobile merupakan inovasi komunikasi digital yang 

signifikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan dan 

efektivitas komunikasi layanan publik di wilayah kepulauan. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong peningkatan tuntutan 

pelanggan terhadap pelayanan publik yang cepat, tepat, dan efisien. Pada sektor 

ketenagalistrikan, pelayanan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan 

listrik, tetapi juga berkaitan dengan akses informasi, keterjangkauan kanal pengaduan, serta 

transparansi proses layanan. Dalam konteks ini, transformasi digital menjadi strategi penting 

bagi organisasi layanan publik untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

PT PLN (Persero) sebagai perusahaan penyedia listrik nasional mengadopsi 

transformasi digital melalui pengembangan aplikasi PLN Mobile sebagai platform layanan 

berbasis smartphone. Aplikasi ini menyediakan berbagai fitur layanan dan transaksi, antara lain 

pembayaran tagihan listrik, pembelian token listrik, pengaduan gangguan, catat meter mandiri 

(swacam), pengajuan pasang baru, perubahan daya, penyambungan sementara, simulasi biaya, 

serta informasi kelistrikan. Keberadaan fitur-fitur tersebut menunjukkan bahwa PLN Mobile 

tidak sekadar kanal transaksi, tetapi juga media komunikasi digital dua arah yang 

memungkinkan interaksi real-time antara pelanggan dan PLN. 
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Wilayah penelitian, yaitu PLN ULP Dobo di Kabupaten Kepulauan Aru, memiliki 

karakter geografis kepulauan yang tersebar pada pulau-pulau kecil. Kondisi ini menimbulkan 

tantangan tersendiri dalam pelayanan konvensional karena akses fisik dan jarak layanan dapat 

menyulitkan pelanggan untuk datang ke kantor pelayanan, serta menyulitkan organisasi untuk 

menyampaikan informasi secara merata. Selain itu, akses internet di beberapa wilayah belum 

merata sehingga mempengaruhi adopsi layanan digital. Situasi ini membuat kajian tentang 

manfaat dan kendala penggunaan PLN Mobile menjadi relevan, karena aplikasi digital 

diharapkan dapat memperpendek jarak komunikasi layanan dan meningkatkan kemudahan 

pelayanan pada wilayah kepulauan. 

Secara teoretis, penelitian ini didukung oleh teori determinisme teknologi yang 

menekankan bahwa teknologi komunikasi membentuk pola pikir, perilaku, dan pola interaksi 

masyarakat. Dalam konteks McLuhan, media merupakan ‘perpanjangan indera’ dan perubahan 

medium akan membawa perubahan sosial (the medium is the message). Ketika pelayanan 

bergeser dari tatap muka ke aplikasi, maka pola komunikasi layanan, ekspektasi respons, serta 

pengalaman pelanggan juga berubah. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan perspektif 

teori pelayanan pelanggan yang menekankan pentingnya kualitas layanan, keandalan, 

responsivitas, empati, serta kemudahan akses sebagai dimensi penting yang membentuk 

kepuasan pelanggan. Dengan menggabungkan dua perspektif tersebut, penelitian ini mengkaji 

PLN Mobile sebagai media komunikasi digital yang membentuk cara kerja pelayanan sekaligus 

membentuk persepsi pelanggan terhadap kemudahan pelayanan. 

Rumusan masalah penelitian ini adalah: (1) bagaimana manfaat aplikasi PLN Mobile 

sebagai media komunikasi dalam mempermudah pelayanan pelanggan di PLN ULP Dobo; dan 

(2) apa saja kendala dan hambatan yang dihadapi pelanggan maupun PLN ULP Dobo dalam 

implementasi aplikasi PLN Mobile. Tujuan penelitian adalah menganalisis manfaat aplikasi 

terhadap kemudahan pelayanan dan mengidentifikasi kendala implementasi, sehingga dapat 

memberikan rekomendasi perbaikan layanan digital yang lebih efektif dan inklusif. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Pendekatan ini dipilih karena tujuan penelitian adalah memahami secara mendalam 

pengalaman pelanggan dan petugas layanan mengenai penggunaan PLN Mobile, termasuk 

bagaimana aplikasi tersebut berfungsi sebagai media komunikasi layanan serta bagaimana 

kendala implementasi muncul dalam konteks wilayah kepulauan. Penelitian dilaksanakan di 

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Dobo, Kabupaten Kepulauan Aru, Provinsi 

Maluku. Waktu pelaksanaan penelitian berlangsung pada Mei sampai Juni 2025. 

Informan dipilih secara purposive untuk memastikan data yang diperoleh relevan dan 

mendalam. Informan terdiri dari: (a) informan kunci yaitu Team Leader Pelayanan Pelanggan 

dan Administrasi PLN ULP Dobo (1 orang) dan pelanggan yang aktif menggunakan PLN 

Mobile (5 orang); serta (b) informan pendukung yaitu petugas pelayanan pelanggan/billman (1 

orang). Total informan berjumlah 7 orang. 

Teknik pengumpulan data meliputi wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. 

Wawancara dilakukan secara tatap muka menggunakan pedoman wawancara untuk menggali 

pengalaman, persepsi, manfaat yang dirasakan, serta kendala penggunaan aplikasi. Observasi 

dilakukan untuk memahami konteks pelayanan dan interaksi yang terjadi dalam proses 
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layanan. Dokumentasi digunakan untuk melengkapi data berupa profil unit, data pelanggan, 

dan informasi pendukung lainnya. 

Analisis data menggunakan model Miles dan Huberman, yaitu: (1) pengumpulan data; 

(2) reduksi data dengan merangkum dan memfokuskan pada tema-tema utama; (3) penyajian 

data dalam bentuk naratif; dan (4) penarikan kesimpulan/verifikasi. Keabsahan data dijaga 

melalui triangulasi sumber (pegawai dan pelanggan) dan triangulasi teknik (wawancara, 

observasi, dokumentasi). 

Tabel 1. Informan Penelitian 

Jenis Informan Informan Jumlah 

Informan Kunci Team Leader Pelayanan 

Pelanggan dan Administrasi 

1 

Informan Kunci Pelanggan aktif pengguna 

PLN Mobile 

5 

Informan Pendukung Petugas pelayanan 

pelanggan (Billman) 

1 

Total  7 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

PLN ULP Dobo beralamat di Jl. Ali Moertopo, Kelurahan Galay Dubu, Kota Dobo, 

Kabupaten Kepulauan Aru. Wilayah kerja ULP Dobo berada pada kawasan kepulauan 

sehingga pelayanan kelistrikan menghadapi tantangan distribusi dan komunikasi yang berbeda 

dibanding wilayah daratan. 

Berdasarkan dokumentasi unit, terdapat 14 sub-unit di bawah ULP Dobo yang melayani 

49 desa. Total pelanggan yang tercatat sebanyak 18.312 pelanggan, dengan komposisi 

pelanggan pascabayar 3.004 dan pelanggan prabayar 15.308. Kondisi sebaran pelanggan yang 

luas dan dominasi pelanggan prabayar memperlihatkan kebutuhan layanan yang praktis, cepat, 

dan mudah diakses melalui kanal digital. Dalam konteks ini, PLN Mobile berperan sebagai 

media komunikasi yang menjembatani hubungan pelanggan dengan unit layanan tanpa 

keterbatasan jarak. 

Tabel 2. Ringkasan Data Pelanggan PLN ULP Dobo 

Jenis Layanan Jumlah Keterangan 

Pascabayar 3.004 Pelanggan pascabayar 

Prabayar 15.308 Pelanggan prabayar 

Total 18.312 Total pelanggan wilayah kerja ULP Dobo 

Sub-unit 14 Sub-unit pelayanan 

Desa terlayani 49 Sebaran desa layanan 

Manfaat Aplikasi PLN Mobile sebagai Media Komunikasi 

Temuan penelitian disajikan berdasarkan indikator yang digunakan dalam skripsi, 

yaitu: (1) kemudahan akses dan penggunaan teknologi; (2) kualitas dan keandalan layanan; (3) 

responsivitas dan kecepatan tanggap; (4) sikap dan empati pegawai; (5) perubahan proses 

pelayanan; (6) kepuasan dan loyalitas pelanggan; serta (7) kendala dan hambatan 

implementasi. Setiap indikator dipaparkan melalui sintesis data wawancara dari sisi pegawai 
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dan pelanggan, kemudian didiskusikan dengan mengaitkan teori determinisme teknologi dan 

teori pelayanan pelanggan. 

Kemudahan Akses dan Penggunaan Teknologi 

Dari sisi determinisme teknologi, kemudahan akses dan penggunaan teknologi menjadi 

faktor krusial yang menentukan sejauh mana teknologi dapat diadopsi dan memberi dampak 

positif. Dalam layanan berbasis aplikasi, kemudahan akses tidak hanya berarti ketersediaan 

perangkat dan jaringan, tetapi juga menyangkut kesederhanaan antarmuka, kemudahan 

navigasi, serta kecepatan akses sehingga pengguna dapat berinteraksi secara intuitif. Dari 

perspektif pelayanan pelanggan, kemudahan akses merupakan indikator penting karena 

layanan yang baik harus memudahkan pelanggan memperoleh informasi, menyampaikan 

kebutuhan, dan menyelesaikan urusan tanpa prosedur yang rumit. 

Wawancara dengan pihak internal PLN ULP Dobo menunjukkan bahwa PLN Mobile 

membantu mempercepat respons layanan dan menyediakan akses informasi layanan secara 

mudah. Team Leader Pelayanan Pelanggan dan Administrasi menyatakan bahwa aplikasi PLN 

Mobile sangat membantu karena mempercepat respons terhadap pengaduan dan permohonan 

pelanggan serta menyediakan akses informasi produk layanan melalui aplikasi. Petugas 

pelayanan (billman) menegaskan bahwa melalui PLN Mobile masyarakat dapat melakukan 

pengaduan dan permohonan kapan saja dan di mana saja tanpa harus datang ke kantor. Selain 

itu, pihak internal juga menekankan manfaat sistem rekapan permohonan dan pengaduan yang 

tercatat dalam aplikasi, sehingga memudahkan pemenuhan kebutuhan pelanggan dan 

memudahkan pendataan gangguan karena titik gangguan dapat diketahui lebih cepat. 

Dari sisi pelanggan, kemudahan akses tampak pada pengalaman penggunaan aplikasi 

untuk berbagai transaksi. Pelanggan menyatakan pengalaman menggunakan PLN Mobile 

sangat bagus karena mempermudah pembayaran, pemasangan meter yang cepat dan aman, 

pembelian token listrik, serta pengecekan tagihan. Pelanggan juga menyebut fitur ‘swacam’ 

atau baca meter mandiri sebagai manfaat penting karena membantu pelanggan memantau 

konsumsi listrik secara mandiri. Temuan-temuan ini menunjukkan bahwa PLN Mobile 

menghadirkan akses layanan yang lebih praktis, mengurangi beban waktu dan biaya pelanggan, 

serta memfasilitasi komunikasi layanan tanpa batasan ruang dan waktu. 

Secara analitis, kemudahan akses dalam konteks ULP Dobo memiliki makna strategis 

karena wilayah pelayanan berbentuk kepulauan. Ketika kanal layanan tersedia di smartphone, 

hambatan geografis dapat ditekan. Namun, kemudahan akses tetap dipengaruhi kualitas 

jaringan internet. Oleh karena itu, kemudahan akses perlu dipahami sebagai kombinasi antara 

desain aplikasi yang ramah pengguna dan ketersediaan infrastruktur jaringan yang memadai di 

wilayah layanan. 

Kualitas dan Keandalan Layanan 

Kualitas dan keandalan layanan merupakan aspek fundamental yang menentukan 

persepsi pelanggan terhadap kredibilitas penyelenggara layanan. Kualitas layanan mencakup 

kesesuaian layanan dengan harapan pelanggan, sedangkan keandalan merujuk pada 

kemampuan sistem dan sumber daya untuk memberikan layanan yang stabil, tepat, dan 

konsisten. Dalam konteks pelayanan digital, kualitas dan keandalan juga berkaitan dengan 

bagaimana data pelanggan dikelola, bagaimana layanan terdokumentasi, serta bagaimana 

layanan tetap berjalan di luar jam kerja. Wawancara dengan pihak internal menunjukkan bahwa 

kualitas layanan melalui PLN Mobile dinilai setara dengan pelayanan di kantor, namun aplikasi 



596  Jurnal Ilmiah Multidisiplin, Vol. 4 No. 7, Juli 2026 | 592 – 600 | 

memiliki keunggulan penting. Team Leader menyatakan bahwa layanan melalui aplikasi sama 

baiknya, tetapi melalui PLN Mobile seluruh data pelanggan yang dilayani terdata sesuai 

kebutuhan karena tersimpan di sistem. Petugas pelayanan menambahkan bahwa pelayanan 

langsung di kantor dibatasi jam kerja, sedangkan pelayanan melalui aplikasi dapat dilakukan 

24 jam. Dalam contoh yang disampaikan, pengaduan gangguan pada malam hari dapat 

dilakukan melalui aplikasi dan dilayani cepat oleh petugas lapangan. 

Dari sisi pelanggan, kualitas layanan melalui aplikasi dinilai ‘sangat bagus dan 

transparan, serta akurat’, serta cepat merespons. Pelanggan juga menekankan bahwa aplikasi 

membantu melaporkan gangguan listrik di rumah maupun lingkungan. Temuan ini 

memperlihatkan bahwa kualitas layanan tidak hanya ditentukan oleh proses digitalnya, tetapi 

juga oleh keandalan koordinasi internal yang menghubungkan pelaporan digital dengan tindak 

lanjut lapangan. 

Pembahasan indikator ini memperlihatkan bahwa PLN Mobile berfungsi sebagai media 

komunikasi layanan yang mampu menjaga ‘keterandalan komunikasi’—yaitu data yang 

masuk, tercatat, dan dapat ditelusuri; serta layanan dapat dilakukan kapan saja. Dengan 

demikian, aplikasi memperkuat transparansi dan akuntabilitas layanan, terutama pada 

lingkungan yang selama ini mengandalkan komunikasi konvensional. 

Responsivitas dan Kecepatan Tanggap 

Responsivitas dan kecepatan tanggap merupakan indikator yang paling menentukan 

kepuasan pelanggan pada layanan utilitas seperti listrik, karena gangguan listrik berdampak 

langsung pada aktivitas rumah tangga dan ekonomi. Responsivitas mengacu pada kemampuan 

penyedia layanan merespons kebutuhan pelanggan secara tepat waktu dan komunikatif, 

sedangkan kecepatan tanggap berkaitan dengan seberapa cepat masalah atau permohonan 

ditangani hingga tuntas. 

Pihak internal PLN ULP Dobo menjelaskan bahwa penanganan keluhan melalui PLN 

Mobile memiliki mekanisme kerja yang jelas. Team Leader menyebut langkah-langkah: 

menerima dan memverifikasi jenis keluhan, menganalisis keluhan, memberikan tanggapan, 

berkoordinasi dengan bidang terkait, menyelesaikan keluhan, mengonfirmasi kepada 

pelanggan, serta mendokumentasikan. Petugas pelayanan menambahkan bahwa SOP 

diterapkan sehingga setiap keluhan yang masuk melalui aplikasi langsung direspons operator 

dan dilanjutkan kepada bidang terkait pada saat itu juga. 

Dari perspektif pelanggan, pengalaman konkret menunjukkan respons cepat. Pelanggan 

menceritakan bahwa ketika terjadi gangguan listrik pada malam hari, ia melapor melalui PLN 

Mobile dan petugas datang sekitar satu jam kemudian. Pelanggan menilai bahwa jika tidak 

melalui aplikasi, kemungkinan harus menunggu hingga pagi untuk melapor ke kantor. 

Pelanggan lain menyampaikan bahwa setiap keluhan dan kendala yang dilaporkan melalui PLN 

Mobile selalu direspons cepat. 

Interpretasi temuan ini menunjukkan bahwa PLN Mobile berperan sebagai kanal 

komunikasi yang mempercepat alur informasi dari pelanggan ke PLN, sekaligus mempercepat 

koordinasi internal karena laporan yang masuk dapat segera diteruskan kepada unit/bidang 

terkait. Pada wilayah kepulauan seperti Dobo, kemampuan pelaporan real-time dan koordinasi 

cepat ini membantu menekan dampak gangguan dan memperkuat persepsi pelanggan terhadap 

profesionalisme layanan. 
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Sikap dan Empati Pegawai 

Dalam pelayanan publik, sikap dan empati pegawai merupakan dimensi penting karena 

menentukan kualitas interaksi dan pengalaman pelanggan. Pada layanan digital, dimensi ini 

tidak hilang, tetapi berubah bentuk: empati dapat muncul melalui cara petugas merespons 

pesan, memberi penjelasan yang jelas, dan melakukan tindak lanjut yang membantu pelanggan 

memahami situasi serta solusi. Team Leader menjelaskan bahwa perhatian dan empati 

ditunjukkan dengan memahami keluhan/kebutuhan pelanggan, memberikan informasi yang 

dijelaskan secara baik, jelas, dan jujur, memberikan solusi yang tepat, serta merespons 

pertanyaan dengan baik. Petugas pelayanan menegaskan pentingnya memahami kendala 

pelanggan, terutama saat pelanggan komplain, sehingga informasi dan solusi yang diberikan 

tepat. 

Pelanggan mengonfirmasi bahwa petugas tetap melayani dengan baik bahkan ketika 

pelanggan keliru menyampaikan informasi. Pelanggan merasa diarahkan dan dilayani secara 

baik. Pelanggan lain menyatakan petugas sangat peduli, merespons cepat, dan setelah laporan 

masuk, petugas menghubungi via telepon untuk memperjelas kendala yang terjadi. 

Pembahasan temuan ini menegaskan bahwa interaksi berbasis teknologi masih dapat 

mempertahankan sentuhan personal. Komunikasi lanjutan via telepon menjadi bukti bahwa 

pelayanan digital tetap dapat memfasilitasi komunikasi interpersonal untuk klarifikasi, 

membangun kepercayaan, dan memastikan ketepatan solusi. Hal ini penting karena pelayanan 

listrik bersifat kritikal; kesalahan informasi atau miskomunikasi dapat memperlambat 

penyelesaian gangguan. 

Perubahan Proses Pelayanan 

Perubahan proses pelayanan menggambarkan bagaimana teknologi mengubah cara 

organisasi bekerja dan cara pelanggan berinteraksi dengan layanan. Dari perspektif 

determinisme teknologi, perubahan medium (dari manual ke aplikasi) membentuk pola baru: 

pelanggan semakin terbiasa melakukan layanan secara mandiri, sementara organisasi 

meningkatkan efisiensi operasional melalui sistem digital. Pihak internal menyatakan bahwa 

PLN Mobile mengubah cara kerja dari proses manual menjadi sistem digital yang efisien dan 

responsif, sejalan dengan komitmen PLN dalam digitalisasi. Petugas pelayanan menyebut 

perubahan ini berdampak positif karena memudahkan komunikasi jarak jauh antara pelanggan 

dan PLN sehingga lebih efektif. 

Dari sisi pelanggan, perubahan proses pelayanan dirasakan nyata karena pelanggan 

tidak perlu lagi datang ke kantor untuk pengaduan dan permohonan. Namun pelanggan juga 

menekankan adanya prasyarat penggunaan: pelanggan harus memiliki smartphone dan kuota. 

Selain itu, pelanggan menilai masih banyak masyarakat yang belum menggunakan PLN 

Mobile. Temuan ini menegaskan bahwa transformasi digital tidak otomatis inklusif. Perubahan 

proses pelayanan perlu diiringi edukasi, sosialisasi, dan dukungan infrastruktur agar kelompok 

pelanggan yang belum familiar dengan teknologi tidak tertinggal. Pada wilayah kepulauan, 

tantangan akses internet menambah kompleksitas perubahan proses pelayanan. 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan pelanggan menggambarkan penilaian pelanggan terhadap pengalaman 

layanan, sedangkan loyalitas tercermin pada komitmen untuk terus menggunakan layanan dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Dalam konteks pelayanan digital, kepuasan dipengaruhi 

oleh kemudahan akses, keandalan sistem, responsivitas, serta kualitas interaksi layanan. Pihak 
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internal menilai kepuasan pelanggan melalui rating pelanggan terhadap kualitas tindak lanjut 

permohonan/keluhan, serta melalui umpan balik di Play Store dan App Store. Pihak internal 

juga mengidentifikasi area perbaikan seperti stabilitas aplikasi dan peningkatan 

respon/penyelesaian layanan. 

Dari sisi pelanggan, kepuasan digambarkan sangat tinggi. Pelanggan menyatakan 

sangat puas, bangga terhadap pelayanan PLN ULP Dobo, serta akan merekomendasikan 

kepada masyarakat Kabupaten Kepulauan Aru. Pelanggan lain menyampaikan rasa terima 

kasih karena layanan dan informasi dapat diberikan dengan baik melalui aplikasi. Pelanggan 

juga menyatakan akan merekomendasikan layanan agar orang lain lebih mudah melaporkan 

gangguan atau kendala listrik di rumah. Analisis indikator ini menunjukkan bahwa loyalitas 

tidak hanya muncul dari fitur aplikasi, tetapi juga dari pengalaman layanan yang konsisten 

(respon cepat, solusi tepat, komunikasi jelas). Pada layanan utilitas, loyalitas pelanggan 

berhubungan erat dengan kepercayaan terhadap kemampuan penyedia layanan dalam 

menanggapi gangguan dan kebutuhan layanan secara sigap. 

Kendala dan Hambatan Implementasi 

Analisis kendala dan hambatan implementasi penting untuk memahami faktor yang 

menghambat optimalisasi layanan digital. Temuan penelitian mengidentifikasi dua kelompok 

hambatan utama: hambatan teknis (koneksi internet dan fitur) serta hambatan pemahaman 

pengguna (literasi digital dan pemahaman menu). 

Pihak internal menyatakan bahwa koneksi internet yang kurang stabil menyebabkan 

proses akses aplikasi lambat. Selain itu, terdapat keterbatasan fitur bagi pelanggan di lokasi 

Indonesia Timur. Dari sisi pelanggan, kendala yang sering dihadapi terkait koneksi internet 

tidak stabil, sehingga transaksi atau pengecekan tagihan terhambat. Pelanggan juga menyebut 

adanya beberapa menu yang kurang dipahami manfaatnya, yang mengindikasikan perlunya 

edukasi atau perbaikan penyajian informasi fitur. 

Di sisi lain, sebagian pelanggan menyatakan tidak mengalami kendala berarti, terutama 

jika penggunaan difokuskan pada pembelian token dan pengecekan tagihan. Variasi ini 

menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan sangat dipengaruhi kondisi jaringan serta pola 

penggunaan fitur. Implikasinya, strategi perbaikan layanan perlu bersifat ganda: memperkuat 

infrastruktur pendukung (konektivitas) sekaligus memperkuat strategi komunikasi publik dan 

edukasi pelanggan. Edukasi dapat dilakukan melalui sosialisasi fitur, panduan penggunaan, 

maupun pendampingan di kantor layanan, sehingga pelanggan dapat memanfaatkan aplikasi 

secara maksimal. 

 

KESIMPULAN 

Aplikasi PLN Mobile berperan penting sebagai media komunikasi digital dalam 

mempermudah pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) ULP Dobo. Manfaat utama yang 

teridentifikasi mencakup: kemudahan akses layanan dan informasi tanpa harus datang ke 

kantor; peningkatan kualitas dan keandalan layanan melalui pendataan terintegrasi dan layanan 

24 jam; peningkatan responsivitas dan kecepatan tanggap melalui SOP penanganan keluhan 

yang terstruktur; penguatan sikap dan empati petugas melalui komunikasi yang jelas dan tindak 

lanjut; serta peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan yang tercermin dari pernyataan puas 

dan kemauan merekomendasikan layanan. Kendala implementasi yang masih menonjol adalah 

koneksi internet yang kurang stabil di sebagian wilayah, keterbatasan fitur tertentu, serta 
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rendahnya pemahaman sebagian pelanggan terhadap menu/fitur. Temuan ini menunjukkan 

bahwa keberhasilan layanan digital membutuhkan dukungan infrastruktur dan strategi 

komunikasi publik yang kuat. 
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