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ABSTRAK 

PLN Mobile merupakan sebuah aplikasi yang dikembangkan oleh PT. PLN 

(Persero) untuk memberikan layanan kelistrikan kepada pelanggan melalui aplikasi 

berbasis mobile. Aplikasi PLN Mobile dirilis dengan tujuan untuk memudahkan 

pengguna dalam membeli token listrik, membayar tagihan, melakukan pengaduan, 

mengajukan pasang baru dan tambah daya, serta urusan kelistrikan lainnya. Dengan 

adanya aplikasi ini, pengguna tidak perlu keluar rumah untuk membayar tagihan 

listrik dikarenakan semua dapat dilakukan secara mandiri melalui ponsel pribadi 

masing-masing. 

Analisis user experience dalam menggunakan sebuah produk aplikasi 

berbasis mobile perlu dilakukan untuk menentukan hal apa saja yang harus 

diprioritaskan demi meningkatkan intensitas pengguna dalam menggunakan 

aplikasi tersebut menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini bertujuan untuk  mengetahui indikator apa saja yang kinerjanya perlu 

ditingkatkan serta indikator apa saja yang kinerjanya perlu dipertahankan oleh 

aplikasi PLN Mobile. 

Hasil dari analisa ini menunjukkan bahwa indikator yang perlu diperhatikan 

lebih adalah intensitas pengguna terutama pada item pernyataan E2 serta indikator 
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tingkat kesalahan yakni pada item pernyataan T5. Pihak PT. PLN (Persero) harus 

segera meminimalisir adanya masalah terkait penggunaan aplikasi PLN Mobile 

karena hal ini sangat berdampak pada intensitas pengguna dalam menggunakan 

aplikasi PLN Mobile. 

Kata kunci: PLN Mobile, User Experience, Importance Performance Analysis 
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