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PANDUAN WAWANCARA 

IMPLEMENTASI PROGRAM APLIKASI PLN MOBILE DALAM 

PELAYANAN PELANGGAN DI PT.PLN (PERSERO) ULP CURUP 

 

Informan : Admim Bagian keluhan pelanggan PT.PLN (Persero) ULP Curup 

I.     Waktu  

  Hari/Tanggal                    : 22 Maret – 22 April 2025 

  Tempat                             : PT. PLN (Persero) ULP Curup 

II.     Identitas Informan  

        Nama                               : Hafiza Safina Putri 

        Jenis Kelamin                  : Perempuan 

        Agama                             : Islam  

        Pendidikan                      : SMA 

III.   Pertanyaan           

Indikator 1: Elemen Program 

1. Sejauh mana Anda memahami program aplikasi PLN Mobile ini? 

2. Apa fitur utama dari aplikasi yang paling sering digunakan dalam 

pelayanan? 

Indikator 2: Elemen Pelaksana 

3. Apa saja tugas Anda dalam menangani keluhan pelanggan melalui 

aplikasi PLN Mobile? 

4. Apakah Anda menerima pelatihan atau arahan khusus mengenai 

penggunaan aplikasi ini? 

5. Apa kendala teknis atau non-teknis yang paling sering Anda hadapi saat 

melayani pelanggan? 

Indikator 3: Elemen Sasaran 

6. Bagaimana tanggapan pelanggan terhadap layanan melalui aplikasi ini? 

7. Apakah aplikasi ini membantu mempercepat penanganan keluhan 

pelanggan? 

8. Apa yang Anda harapkan ke depan terkait pengembangan aplikasi PLN 

Mobile? 

 

 

PANDUAN WAWANCARA 



IMPLEMENTASI PROGRAM APLIKASI PLN MOBILE DALAM 

PELAYANAN PELANGGAN DI PT.PLN (PERSERO) ULP CURUP 

 

Informan: Manager PT.PLN (Persero) ULP Curup 

I.     Waktu  

  Hari/Tanggal                    : 22 Maret – 22 April 2025 

  Tempat                             : PT. PLN (Persero) ULP Curup 

II.     Identitas Informan  

        Nama                               : Marwan Masalan, S.T 

        Jenis Kelamin                  : Laki-laki 

        Agama                             : Islam  

        Pendidikan                      : S1 Teknik  

III.   Pertanyaan           

Indikator  Elemen Program 

1. Apa latar belakang atau alasan utama PLN menerapkan aplikasi PLN 

Mobile? 

2. Apa tujuan utama dari peluncuran aplikasi PLN Mobile dalam konteks 

pelayanan pelanggan? 

3. Apakah ada dokumen atau kebijakan resmi yang mendukung 

implementasi program ini? 

Indikator Elemen Pelaksana 

4. Siapa saja yang terlibat dalam pelaksanaan aplikasi ini? 

5. Bagaimana pelatihan atau sosialisasi dilakukan terhadap petugas 

lapangan atau admin internal? 

6. Apa saja tantangan yang dihadapi dalam proses implementasi aplikasi 

ini? 

Indikator 3: Elemen Sasaran 

7. Bagaimana respons masyarakat terhadap aplikasi ini? 

8. Apa upaya yang dilakukan untuk menjangkau pelanggan yang belum 

menggunakan aplikasi? 

9. Bagaimana cara Anda mengevaluasi keberhasilan program ini sejauh ini? 

  



 

 

 

PANDUAN WAWANCARA 

IMPLEMENTASI PROGRAM APLIKASI PLN MOBILE DALAM 

PELAYANAN PELANGGAN DI PT.PLN (PERSERO) ULP CURUP 

 

Informan: Pelanggan PLN ULP Curup 

I.     Waktu  

  Hari/Tanggal                    : 22 Maret – 22 April 2025 

  Tempat                             : Rumah Pelanggan PLN 

II.     Identitas Informan  

        Nama                               : Gunawan, Mardiana, Nurhidayah 

        Jenis Kelamin                  : 1 Laki-laki, 2 Perempuan 

        Agama                             : Islam 

        Pekerjaan                         : Wiraswasta, Ibu Rumah Tangga, Pegawai sipil 

III.   Pertanyaan     

Indikator 1: Elemen Program 

1. Apakah Anda mengetahui keberadaan aplikasi PLN Mobile? 

2. Dari mana Anda mengetahui aplikasi tersebut? (brosur, media sosial, 

petugas PLN, dll.) 

Indikator 2: Elemen Pelaksana 

3. Pernahkah Anda dibantu oleh petugas PLN dalam mengunduh atau 

menggunakan aplikasi? 

4. Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan aplikasi PLN Mobile 

untuk layanan tertentu (cek tagihan, lapor gangguan, dll.)? 

Indikator 3: Elemen Sasaran 

5. Apakah aplikasi PLN Mobile memudahkan Anda dalam mengakses 

layanan PLN? 

6. Apa harapan Anda terhadap aplikasi PLN Mobile di masa depan? 

7. Menurut Anda, apa kekurangan atau kendala yang masih ada pada 

aplikasi ini? 

 

 



 
LAMPIRAN I  

SURAT IZIN PENELITIAN DARI PUSAT 

 

  



LAMPIRAN II  

SURAT IZIN PENELITIAN UNIVERSITAS 

 



LAMPIRAN III 

SURAT TELAH SELESAI PENELITIAN  

  



 

LAMPIRAN IV 

BROWSUR APLIKASI PLN MOBILE 
 

 
  



LAMPIRAN V  

BROWSUR APLIKASI PLN MOBILE 

 

  



LAMPIRAN VI 

 

DOKUMENTASI  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara Manager PT.PLN (Persero) ULP Curup 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Wawancara Admin Pelayanan Pelanggan PLN ULP CURUP 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara  Pelanggan PLN ULP Curup 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara Pelanggan PLN ULP Curup 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawamcara  Pelanggan PLN ULP CURUP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Pengambilan Surat telah selesai Peneliti 

 


