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ABSTRAK 

 

Universitas Islam 45 Bekasi 

Fakultas Komunikasi, Sastra dan Bahasa 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

2022 

Fryzkadini Aulia (41182037180069) 

“Customer Relationship Management PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi Melalui Aplikasi 

New PLN Mobile” 

Di bawah bimbingan Tin Hartini  

 

 Penelitian ini membahas tentang Customer Relationship Management PT. PLN 

(Persero) ULP Cileungsi melalui aplikasi New PLN Mobile. Sebelum adanya aplikasi New 

PLN Mobile, PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi dikenal sebagai perusahaan yang memiliki 

kualitas pelayanan yang buruk di mata masyarakat hal ini dikarenakan pihak perusahaan 

dalam menanggapi permintaan dan permohonan dari para pelanggannya tidak tepat waktu 

dalam proses pengerjaannya. Semenjak adanya pandemi PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi 

merealisasikan aplikasi New PLN Mobile kepada masyarakat agar menggunakan aplikasi 

tersebut sebagai tempat untuk melakukan permintaan ataupun permohonan terkait kendala 

listrik tanpa mendatangi kantor PLN secara langsung. Tujuan penelitian ini untuk 

menganalisis Customer Relationship Management PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi 

melalui aplikasi New PLN Mobile dalam meningkatkan kualitas pelayanan . Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif 

dengan melihat dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman (1988), dimana 

penelitian ini ingin mengetahui tangibles, empathy, reliability, responsiveness, assurance. 

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan yaitu penerapan CRM yang dilakukan oleh PT. PLN 

(Persero) ULP Cileungsi dalam meningkatkan kualitas pelayanan telah berhasil dilakukan 

sebagai bentuk penerapan CRM yang dilakukan perusahaan dalam memberikan respon 

serta perhatian terhadap apa yang menjadi kebutuhan dari para pelanggan serta 

memperhatikan kepuasan dari para pelalanggannya. Berdasarkan hal tersebut dapat 

direkomendasikan kepada penelitian selanjutnya untuk dapat menganalisis lebih dalam lagi 

terkait dimensi kualitas pelayanan pada perusahaan listrik negara (PLN).  

 

Kata Kunci :  Aplikasi New PLN Mobile, Customer Relationship Management, Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Universitas Islam 45 Bekasi 

Faktultas Komunikasi, Sastra dan Bahasa 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

2022 

Fryzkadini Aulia (41182037180069) 

“Customer Relationship Management PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi Through the New 

PLN Mobile Application” 

Under the guidance of Tin Hartini 

 

This study discusses the Customer Relationship Management of PT. PLN (Persero) ULP 

Cileungsi through the New PLN Mobile application. Before the New PLN Mobile 

application, PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi is known as a company that has poor 

service quality in the eyes of the public, this is because the company in responding to 

requests and requests from its customers is not timely in the process. Since the pandemic 

PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi realizes the New PLN Mobile application for the public 

to use the application as a place to make requests or requests related to electricity problems 

without visiting the PLN office directly. The purpose of this study was to analyze the 

Customer Relationship Management of PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi through the New 

PLN Mobile application in improving service quality. The method used in this research is 

descriptive research with a qualitative approach by looking at the dimensions of service 

quality according to Parasuraman (1988), where this study wants to know tangibles, 

empathy, reliability, responsiveness, assurance. The results of this study can be concluded 

that the application of CRM is carried out by PT. PLN (Persero) ULP Cileungsi in 

improving service quality has been successfully carried out as a form of CRM 

implementation by the company in responding and paying attention to what the needs of 

customers are and paying attention to customer satisfaction. Based on this, it can be 

recommended for further research to be able to analyze more deeply related to the 

dimensions of service quality at the state electricity company (PLN). 

 

Keywords: Customer,  Customer Relationship Management, New PLN Mobile Application.  
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