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ABSTRAK 

PLN Mobile merupakan aplikasi pelayanan kelistrikan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam mendapatkan informasi atau pengaduan 

kerusakan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana analisis kinerja 

dan kepuasan pelanggan terhadap aplikasi PLN Mobile. Terdapat 2 Metode 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu PIECES dan EUCS. Dalam 

penerapannya, metode PIECES digunakan untuk mengetahui penilaian 

analisis kinerja terhadap aplikasi berdasarkan pihak internal institusi. Metode 

EUCS digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap layanan 

aplikasi PLN Mobile. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh 

variabel PIECES memiliki penilaian dengan hasil rata-rata baik atau puas. 

Untuk metode EUCS terdapat 2 variabel memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan yaitu variabel accuracy dan timeliness. 

Sedangkan variabel content, format dan ease of use tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Analisis kinerja, kepuasan pelanggan, performance, information 

and data, economics, control and security, service (PIECES), end user 

computing satisfaction (EUCS). 
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ABSTRACT 

PLN Mobile is an electrical service application intended to respond to the 

community's need for information or damage claims. The purpose of this 

study is to know how to analyze the performance and customer satisfaction of 

PLN Mobile application. There are two analytical methods used in this study, 

namely PIECES and EUCS. In its application, the PIECES method is used to 

determine the analytical performance evaluation of applications based on 

internal organizations. EUCS method is used to determine customer 

satisfaction with PLN Mobile application service. The results of this study 

indicate that all PIECES variables have good or satisfactory mean results. 

For EUCS method, there are 2 variables that have significant influence on 

customer satisfaction, namely accuracy variable and speed variable. While 

content variables, format and usability do not affect customer satisfaction. 

 

Keywords: Performance analysis, customer satisfaction, performance, 

information and data, economics, control and security, service (PIECES), 

end user computing satisfaction (EUCS). 
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