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ABSTRAK

PT PLN (Persero) menciptakan aplikasi PLN Mobile untuk meningkatkan kualitas
layanan kepada pelanggan dengan aspek fleksibilitas, kemudahan, kecepatan,
keakuratan, dan transparansi. Namun, di Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan
(UP3) Sidoarjo, masih banyak pelanggan yang mengalami masalah dan
menyampaikan keluhan terkait kinerja aplikasi tersebut. Penelitian ini bertujuan
untuk mengevaluasi PLN Mobile di UP3 Sidoarjo menggunakan kerangka
Electronic Government Maturity Model, yaitu lima pilar yaitu Penyebarluasan
Informasi, Komunikasi, Transaksi, Interoperabilitas, dan Partisipasi. Metode
penelitian ini yaitu menggunakan studi kasus kualitatif untuk memberikan
gambaran mendalam mengenai evaluasi pelayanan pelanggan melalui aplikasi PLN
Mobile dalam kerangka e-government maturity model di UP3 Sidoarjo. Hasil
penelitian menunjukkan beberapa pilar, terutama Transaksi dan Interoperabilitas,
belum terpenuhi dengan baik oleh PLN Mobile di UP3 Sidoarjo. Kurangnya
integrasi dengan layanan lainnya menyebabkan sebagian layanan tidak dapat
diakses melalui aplikasi, memaksa pelanggan untuk datang ke kantor. Namun, pilar
lainnya seperti Penyebarluasan Informasi, Komunikasi, dan Partisipasi sudah
dilakukan dengan baik, menunjukkan adanya upaya yang signifikan dari PLN untuk
meningkatkan aspek-aspek tersebut. Oleh karena itu, meskipun beberapa tujuan
PLN Mobile dalam meningkatkan kualitas layanan masih belum tercapai
sepenuhnya, terdapat perkembangan positif pada aspek-aspek lainnya.

Kata Kunci: Evaluasi, Pelayanan, Kematangan, PLN Mobile



ABSTRACT

PT PLN (Persero) created the PLN Mobile application to improve the quality of
service to customers with aspects of uniqueness, convenience, speed, accuracy and
transparency. However, at the Sidoarjo Customer Service Implementation Unit
(UP3), there are still many customers who experience problems and submit
complaints regarding the application's performance. This research aims to activate
PLN Mobile in UP3 Sidoarjo using the Electronic Government Maturity Model
framework, namely five pillars, namely Information Dissemination,
Communication, Transactions, Interoperability and Participation. This research
method uses a qualitative case study to provide an in-depth description of the
evaluation of customer service through the PLN Mobile application within the
framework of the e-Government maturity model in UP3 Sidoarjo. The research
results show that several pillars, especially Transactions and Interoperability, have
not been fulfilled properly by PLN Mobile in UP3 Sidoarjo. Lack of integration
with other services means some services cannot be accessed via the application,
forcing customers to come to the office. However, other pillars such as Information
Dissemination, Communication and Participation have been carried out well,
showing that there are significant efforts by PLN to improve these aspects.
Therefore, although some of PLN Mobile's goals in improving service quality have
not yet been fully achieved, there have been positive developments in other aspects.

Keywords: Evaluation, Service, Maturity, PLN Mobile
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