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ABSTRAK

INOVASI PLN MOBILE DI PLN UNIT PELAKSANA PELAYANAN
PELANGGAN (UP3) SURABAYA UTARA

Virania Azzahra Putri
18041010109

Bertujuan untuk mempermudah pelayanan kelistrikan, PLN meluncurkan suatu
inovasi layanan digital yang bernama PLN Mobile. Adanya inovasi ini berbagai
pelayanan yang dulu dilakukan dengan datang langsung atau melalui call center 123
sekarang dapat diakses dalam satu aplikasi. PLN Mobile awalnya dirilis pada 31
Oktober 2016 kemudian dirilis ulang pada tanggal 18 Desember 2020. Jika
sebelumnya jumlah pengguna PLN Mobile versi lama belum terlalu banyak dan belum
terlalu menjangkau ke masyarakat, jumlah pengguna PLN Maobile versi terbaru banyak
dan terus meningkat. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode deskriptif kualitatif dengan fokus pada atribut inovasi dari Rogers (2003) yaitu
keuntungan relatif (relative advantage), kesesuaian (compatibility), kerumitan
(complexity), kemungkinan dicoba (triability) dan kemudahan diamati (observability).
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis atribut inovasi pada
PLN Mobile di Unit Pelayanan Pelanggan (UP3) Surabaya Utara. Teknik
pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknik
analisis data menggunakan model interaktif yaitu data collection, data condensation,
data display dan conclusion drawing/verification. Penelitian ini memiliki hasil yaitu
inovasi PLN Mobile di Unit Pelayanan Pelanggan (UP3) Surabaya Utara memiliki
atribut keuntungan relatif yang besar. Yang kedua memiliki tingkat kesesesuaian yang
tinggi. Yang ketiga memiliki kerumitan yang cukup tinggi. Yang keempat memiliki
atribut kemungkinan dicoba. Yang kelima PLN Mobile memiliki tingkat kemudahan
diamati yang tinggi.

Kata Kunci : Inovasi, Pelayanan, PLN Mobile
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ABSTRACT
INOVASI PLN MOBILE DI PLN UNIT PELAKSANA PELAYANAN
PELANGGAN (UP3) SURABAYA UTARA

Virania Azzahra Putri
18041010109

Aiming to facilitate electricity services, PLN launched a digital service
innovation called PLN Mobile. With this innovation, various services that used to be
done by coming directly or through the 123 call center can now be accessed in one
application. PLN Mobile was initially released on October 31, 2016, then re-released
on December 18, 2020. If previously the number of users of the old version of PLN
Mobile was not too many and had not reached the community, the number of users of
the latest version of PLN Mobile is large and continues to increase. The research
method used in this study is a qualitative descriptive method with a focus on
innovation attributes from Rogers (2003), namely relative advantage, compatibility,
complexity, trialability and observability. This study aims to describe and analyze
innovation attributes in PLN Mobile at the North Surabaya Customer Service Unit
(UPJ). Data collection techniques use interviews, observations, and documentation.
Data analysis techniques use interactive models, namely data collection, data
condensation, data display and conclusion drawing/verification. This study has the
results that the PLN Mobile innovation in the North Surabaya Customer Service Unit
(UP3) has a large relative advantage attribute. The second has a high level of
compatibility. The third has a fairly high complexity. The fourth has the attribute of
the possibility of being tried. The fifth PLN Mobile has a high level of observability.
Keyword : Innovation, Service, PLN Mobile
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