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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh aplikasi PLN Mobile dan harga 

terhadap kualitas layanan serta kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) UP3 

Palembang ULP Rivai. Sebanyak 100 responden terlibat dalam survei ini, yang 

dilakukan untuk mengevaluasi bagaimana fitur dan penggunaan aplikasi PLN Mobile 

serta persepsi harga memengaruhi pengalaman pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa aplikasi PLN Mobile secara signifikan berkontribusi pada 

peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, harga juga 

ditemukan berperan penting dalam menentukan kepuasan pelanggan, baik secara 

langsung maupun melalui kualitas layanan. Kesimpulannya, inovasi teknologi 

melalui aplikasi PLN Mobile dan strategi harga yang tepat sangat diperlukan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan memaksimalkan kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Aplikasi PLN Mobile, Harga, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan, PT. PLN (Persero), UP3 Palembang ULP Rivai. 
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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the impact of the PLN Mobile application and pricing on 

service quality and customer satisfaction at PT. PLN (Persero) UP3 Palembang ULP 

Rivai. A total of 100 respondents participated in this survey to evaluate how the 

features and usage of the PLN Mobile app, as well as price perceptions, influence 

customer experience. The results indicate that  the PLN Mobile app significantly 

contributes to improving service quality and customer satisfaction. Additionally, 

pricing was found to play a crucial role in determining customer satisfaction, both 

directly and through service quality. In conclusion, technological innovations 

through the PLN Mobile app and appropriate pricing strategies are essential to 

enhancing service quality and maximizing customer satisfaction. 

Keywords : PLN Mobile Application, Pricing, Service Quality, Customer 

Satisfaction, PT. PLN (Persero), UP3 Palembang ULP Rivai. 
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Motto 

 
“Karena masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang. „19‟ 

Hai anakku, dengarkanlah, dan jadilah bijak, tujukanlah hatimu ke jalan 

yang benar.“ 

(Amsal 23:18-19) 

 

“Karna apa yang dilihat orang itu adalah hasil akhir yang baik, maka 

setiap perjalanan kita baik dan buruknya hanya diri kita yang bisa 

menikmati, jadilah terang, bersyukur selalu, karna titik indah kehidupan 

bukan di akhir tetapi disetiap perjalanan sedang dijalani” 

(Robetama Simanjuntak) 
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