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ABSTRAK 

 

Transformasi digital dalam pelayanan publik mendorong PT PLN (Persero) 

mengembangkan aplikasi PLN Mobile sebagai media layanan kelistrikan berbasis 

digital. Meskipun PLN Mobile telah menyediakan berbagai fitur layanan, 

penerimaan dan penggunaan aplikasi oleh masyarakat masih perlu dievaluasi untuk 

mengetahui faktor-faktor yang memengaruhinya. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis penerimaan dan penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kota Palembang 

menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner kepada 399 responden yang pernah 

menggunakan aplikasi PLN Mobile pada wilayah layanan ULP A Rivai PT PLN 

(Persero) UP3 Palembang. Analisis data dilakukan menggunakan SmartPLS 4 

dengan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, dan Social Influence berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Behavioral Intention. Selanjutnya, Facilitating Conditions dan Behavioral 

Intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap Use Behavior. Nilai R² 

sebesar 0,765 pada Behavioral Intention dan 0,795 pada Use Behavior 

menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan yang kuat dalam menjelaskan 

penerimaan dan penggunaan aplikasi PLN Mobile. Dengan demikian, model 

UTAUT terbukti dapat digunakan untuk menjelaskan faktor-faktor yang 

memengaruhi penerimaan dan penggunaan PLN Mobile di Kota Palembang. 

 

Kata Kunci: PLN Mobile, PLS-SEM, Penerimaan Pengguna, SmartPLS, UTAUT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

vii 

 

ABSTRACT 

 

Digital transformation in public services has encouraged PT PLN (Persero) to 

develop PLN Mobile as a digital platform for electricity services. Although PLN 

Mobile provides various service features, the acceptance and use of the application 

by the public still need to be evaluated to identify the factors influencing them. This 

study aims to analyze the acceptance and use of the PLN Mobile application in 

Palembang City using the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT) model. This study employed a quantitative approach, with data collected 

through questionnaires distributed to 399 respondents who had used the PLN 

Mobile application within the service area of ULP A Rivai, PT PLN (Persero) UP3 

Palembang. The data were analyzed using SmartPLS 4 with the Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) approach. The results showed 

that Performance Expectancy, Effort Expectancy, and Social Influence had positive 

and significant effects on Behavioral Intention. Furthermore, Facilitating 

Conditions and Behavioral Intention had positive and significant effects on Use 

Behavior. The R² values of 0.765 for Behavioral Intention and 0.795 for Use 

Behavior indicate that the model has strong explanatory power in describing the 

acceptance and use of the PLN Mobile application. Therefore, the UTAUT model 

is proven to be applicable in explaining the factors influencing the acceptance and 

use of PLN Mobile in Palembang City. 

Keywords: PLN Mobile, PLS-SEM, SmartPLS, User Acceptance, UTAUT 
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“Jika Allah mengetahui ada kebaikan di dalam hatimu, niscaya Dia akan 
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