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ABSTRACT 

This research aims to analyze the use of the PLN Mobile application as a digital 

communication medium to improve the quality of customer service at PLN UP3 

Salatiga. The study employed a descriptive qualitative method with an interpretive 

paradigm. Data were collected through interviews, observations, and documentation 

involving internal PLN parties and customers. The results show that in terms of service 

facilities, PLN Mobile provides complete and innovative features such as complaint 

submissions, SWACAM, and token history. Regarding service time, PLN Mobile 

delivers fast responses, with an average complaint handling time ranging from 22 

minutes to 1 hour. In terms of service costs, most services, such as complaint handling 

and electricity disturbance monitoring, are free of charge. These findings prove that 

the use of the PLN Mobile application contributes positively to the implementation of 

good governance principles in public service. 

Keywords: Digital Communication, PLN Mobile Application, Good Governance, 

Service Quality, PLN Mobile Customers. 
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INTISARI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penggunaan aplikasi PLN Mobile sebagai 

sarana komunikasi digital dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan di PLN 

UP3 Salatiga. Penelitian menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan paradigma 

interpretif. Data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi 

terhadap pihak internal PLN dan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 

aspek fasilitas pelayanan, PLN Mobile telah menyediakan fitur-fitur yang lengkap dan 

inovatif seperti pengaduan gangguan, SWACAM, dan histori token. Dari aspek waktu 

pelayanan, PLN Mobile mampu memberikan respon cepat, dengan rata-rata waktu 

penyelesaian keluhan berkisar 22 menit hingga 1 jam. Sedangkan pada aspek biaya 

pelayanan, sebagian besar layanan seperti pengaduan dan pemantauan gangguan listrik 

tidak dikenakan biaya alias gratis. Temuan ini membuktikan bahwa penggunaan 

aplikasi PLN Mobile berkontribusi positif terhadap penerapan prinsip good governance 

di bidang pelayanan publik. 

Kata Kunci: Komunikasi Digital, Aplikasi PLN Mobile, Good Governance, 

Kualitas Pelayanan Pelanggan, PLN Mobile 

 

  


