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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Listrik merupakan salah satu kebutuhan krusial bagi masyarakat. Hampir 

setiap hari listrik digunakan untuk berbagai keperluan di rumah, sekolah, kantor, 

taman kota, fasilitas umum dan lain sebagainya. Setiap orang tentunya memiliki 

kebutuhan listrik yang berbeda, ada masyarakat yang memerlukan daya kecil, daya 

sedang, dan daya besar oleh karenanya masyarakat memerlukan perusahaan 

penyedia jasa listrik yang memiliki pelayanan baik yang dapat melayani segala 

kebutuhan listrik mereka dengan optimal.  

Perusahaan Listrik Negara atau disingkat PLN dan memiliki nama resmi PT 

PLN (Persero) adalah sebuah Badan Usaha Milik Negara yang mengurusi semua 

aspek kelistrikan yang ada di Indonesia. Dalam pelayanan pendistribusian 

kelistrikannya PT PLN (Persero) mengklasifikasikan fungsi unit induknya kedalam 

beberapa unit berdasarkan pada sistem tenaga listrik yaitu pembangkitan, transmisi, 

dan distribusi. Luasnya jangkauan kerja membuat PT PLN (Persero) memiliki unit-

unit di seluruh wilayah Indonesia yang mempunyai fungsinya masing-masing. Pada 

klasifikasi terakhir proses pendistribusian tenaga listrik dilaksanakan oleh Unit 

Layanan Pelanggan (ULP). Unit Layanan Pelanggan (ULP) merupakan unit 

layanan yang dinaungi oleh Unit Pelakasana Pelayanan Pelanggan (UP3).  

Unit Pelaksanan Pelayanan Pelanggan (UP3) kota Depok menaungi 

beberapa Unit Layanan Pelanggan (ULP), salah satunya adalah Unit Layanan 

Pelanggan Bojonggede. ULP Bojonggede merupakan kantor retail yang hadir untuk 

melayani pelanggan secara langsung baik dalam pendistribusian tenaga listrik 

ataupun dalam kegiatan pelayanan pelanggan lainnya yang ada di kawasan 

Bojonggede dan sekitarnya. Beberapa pelayanan yang tersedia di ULP Bojonggede 

diantaranya adalah pelayanan pasang baru, perubahan daya (tambah daya atau turun 

daya), penyambungan sementara, migrasi listrik, dan lain sebagainya.  
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Saat ini, sebagian pelanggan PT PLN (Persero) ULP Bojonggede masih 

menggunakan sistem listrik pascabayar yang setiap akhir bulannya selalu terbit 

tagihan. Tagihan tersebut tidak dapat diprediksi nominalnya oleh pelanggan dan 

seringkali ketika terjadi pembengkakan pada tagihan tersebut, pelanggan akan 

mengajukan keluhan kepada petugas. Dalam rangka mengantisipasi hal tersebut, 

Unit Layanan Pelanggan (ULP) Bojonggede menawarkan salah satu pelayanannya 

yaitu pelayanan migrasi listrik. Migrasi listrik adalah perpindahan pelanggan yang 

semula menggunakan sistem rekening listrik bulanan kemudian berpindah menjadi 

pelanggan listrik prabayar dengan sistem token. Listrik prabayar dinilai mempunyai 

manfaat yang lebih banyak dari listrik pascabayar dikarenakan pelangan lebih 

leluasa dalam mengendalikan pemakaian listriknya sendiri sesuai kebutuhan dan 

kemampuannya.  

Dalam melakukan pelayanan migrasi listrik ini, diperlukan prosedur yang 

jelas dan runtut untuk menunjang supaya pelayanan ini dapat berjalan optimal. 

Dengan adanya prosedur, dapat meminimalisir terjadinya kesalahan atau hal-hal 

yang tidak diinginkan sehingga membuat pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan semakin baik. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengetahui 

bagaimana prosedur pelayanan migrasi listrik ini dilaksanakan. Berdasarkan hal 

tersebut penulis mengambil judul “Prosedur pelayanan migrasi listrik dari 

pascabayar ke prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan beberapa rumusan 

masalah yaitu: 

1. Bagaimana prosedur pelayanan migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar 

di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

2. Apa saja kendala yang dialami ketika melakukan pelayanan migrasi listrik 

dari pascabayar ke prabayar di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 
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1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penulisan ini di 

antaranya: 

1. Untuk menjelaskan mengenai prosedur pelayanan migrasi listrik dari 

pascabayar ke prabayar di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

2. Untuk menjelaskan kendala yang dialami pada saat melakukan pelayanan 

migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Manfaat Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat membawa kebaikan bagi 

penulis, perusahaan, dan ilmu pengetahuan yaitu di antaranya:   

a. Bagi penulis, penulisan ini dapat mengimplementasikan ilmu dari mata 

kuliah Pelayanan Prima yang sudah di dapat sebelumnya dan juga penulis 

dapat mengembangkan lagi wawasan mengenai bidang ini yang tentunya 

beguna bagi penulis di kemudian hari. 

b. Bagi perusahaan, penulisan ini diharapkan bisa menjadi referensi serta 

menjadi bahan masukan positif bagi perusahaan dalam mengoptimalisasi 

pelayanan perusahaan di masa depan.  

c. Bagi ilmu pengetahuan, penulisan ini diharapakan bisa menjadi sumber 

pengetahuan bagi para pembacanya baik dari kalangan umum maupun 

khusus. 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis mengumpulkan data dengan 

menggunakan beberapa metode di antaranya: 

a. Metode Observasi 

Pada metode observasi ini, penulis melakukan pengamatan dengan turut 

serta turun ke lapangan untuk mengamati sacara langsung proses pelayanan 

migrasi listrik yang dilakukan oleh petugas PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede. 
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b. Wawancara 

Pada metode wawancara ini, penulis melakukan tanya jawab secara 

langsung mengenai prosedur dan pelayanan migrasi listrik dari pascabayar 

ke prabayar dengan Ibu Nurul Utami Dewi (SPV Pelayanan Pelanggan dan 

Administrasi), Ibu Fauziah Azril (Staff Pelayanan Pelanggan dan 

Administrasi) dan Bapak Asep Jaelani (Customer Service). 

c. Dokumentasi 

Pada metode dokumentasi ini, penulis mengumpulkan segala bentuk 

dokumen baik data tertulis maupun foto-foto yang berkaitan dengan 

pelayanan migrasi listrik. 

 1.6 Metode Analisis data 

Metode Analisis data yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir 

ini adalah metode deskriptif kualitatif. Metode ini dilakukan dengan 

mendeskripsikan data yang telah di kumpulkan sesuai dengan data atau 

keterangan yang di berikan oleh perusahaan secara terstruktur yang telah disusun 

dalam bentuk laporan tugas akhir yang berjudul prosedur pelayanan migrasi listrik 

dari pascabayar ke prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

1.7 Sistematika penulisan 

Penulisan Tugas Akhir ini akan lebih teratur dan mudah ditelaah oleh 

pembaca jika penulis menyusunnya ke dalam lima bab sebagai berikut: 

a. Bab I: Pendahuluan 

Pada Bab ini penulis memaparkan tentang latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan masalah, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, metode 

analisis data, dan sistematika penulisan. 

b. Bab II: Landasan Teori 

Pada Bab ini penulis memaparkan tentang teori-teori apa saja yang 

digunakan penulis dalam penulisan tugas akhir ini di antaranya pengertian 

prosedur, karakteristik prosedur, manfaat prosedur, pengertian pelayanan, 

pengertian pelanggan, jenis-jenis pelangan, golongan pelanggan listrik, 
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pengertian listrik pascabayar, pengertian listrik prabayar, dan pengertian 

migrasi listrik. 

c. Bab III: Gambaran Umum Perusahaan 

Pada Bab ini penulis memaparkan tentang gambaran perusahaan secara 

umum. Isinya meliputi sejarah singkat perusahaan, visi dan misi perusahaan, 

struktur organisasi perusahaan, dan deskripsi pekerjaan pelayanan 

pelanggan dan administrasi. 

d. Bab IV: Pembahasan 

Pad Bab ini penulis menjelaskan secara mendalam mengenai hal hal yang 

ada pada rumusan masalah yaitu, pembahasan mengenai prosedur 

pelayanan migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar dan juga pembahasan 

mengenai kendala -kendala yang dialami saat sedang melakukan pelayanan 

migrasi listrik. 

e. Bab V: Penutup 

Pada bab ini penulis menuliskan kesimpulan dari pembahasan di Bab IV 

dan juga saran yang perusahaan perlukan sebagai bahan pertimbangan di 

masa depan.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagi berikut:  

a. Pada dasarnya kedua prosedur migrasi listrik yang ada di PT PLN (Persero) 

ULP Bojonggede adalah sama yang membedakan hanyalah pada langkah 

awal permohonan dimana prosedur melalui aplikasi PLN Mobile diawali 

dengan pelanggan mengakses aplikasi tersebut dan pada prosedur melalui 

loket PLN diawali dengan pelanggan mendatangi loket PT PLN (Persero) 

ULP Bojonggede dan mengisi formulir permohonan. Prosedur pelayanan 

migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede baik melalui aplikasi PLN Mobile atau melalui Loket PLN 

sudah terlaksana dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari implementasi nya 

yang sudah sesuai dengan prosedur yang dibuat perusahaan dan juga tidak 

adanya keluhan dari pelanggan mengenai proses migrasi listrik ini. 

 

b. Dalam pelaksanaannya, prosedur migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar 

di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede masih mengalami kendala. Kendala 

yang dialami berupa alamat pelanggan yang kurang akurat, pelanggan yang 

tidak dapat dihubungi, rumah pelanggan yang dikunci, rumah pelanggan 

adalah rumah kosong, pelanggan meminta pembatalan sepihak, dan cuaca 

yang kurang mendukung. Kendala-kendala tersebut sudah dapat diatasi 

dengan baik oleh PT PLN (Persero) ULP Bojonggede.  
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5.2 Saran 

Saran dari penulis untuk penanganan kendala ketika melakukan pelayanan 

migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

adalah sebagai berikut: 

a. PT PLN (Persero) ULP Bojonggede sebaiknya mempersilahkan dan 

meminta pelanggan yang akan melakukan migrasi listrik dari pascabayar ke 

prabayar untuk mencantumkan nomer telepon cadangan apabila sewaktu-

waktu nomer telepon utama pelanggan tidak dapat dihubungi masih ada 

nomor telepon cadangan yang dapat dihubungi oleh petugas PLN. 

b. PT PLN (Persero) ULP Bojonggede diharapkan dapat lebih 

mensosialisasikan lagi program migrasi listrik ini dengan menyampaikan 

lagi keunggulan serta manfaatnya baik di media sosial maupun di dalam 

kegiatan offline sehingga pelanggan akan lebih yakin serta tidak ragu dalam 

melakukan migrasi listrik dari pascabayar ke prabayar ini. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Daftar pertanyaan wawancara 

1. Apa saja pelayanan yang tersedia di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

2. Bagaimana prosedur pelayanan migrasi listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede? 

3. Hal-hal apa saja yang diperlukan dalam proses pelayanan migrasi listrik di 

PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

4. Apa saja kendala yang dialami saat melakukan pelayanan migrasi listrik di 

PT PLN (Persero) ULP Bojonggede? 

5. Bagaimana solusi dalam menangani kendala saat melakukan pelayanan 

migrasi listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede?



 

 
 

Lampiran 2: kWh meter pascabayar pelanggan. (kWh meter yang digunakan 

pelanggan sebelum melakukan migrasi listrik). Pelanggan atas nama Samsudin, asal 

permohonan PLN Mobile 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3: kWh meter yang prabayar (kWh meter yang digunakan pelanggan 

setelah melakukan migrasi listrik) Pelanggan atas nama Samsudin, asal 

permohonan PLN Mobile 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 4: Rumah pelanggan yang melakukan migrasi listrik dari pascabayar ke 

prabayar. Pelanggan atas nama Samsudin, asal permohonan PLN Mobile 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5: Lembar token prepaid yang ada di dalam bundel SPK PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede. Pelanggan atas nama Samsudin, asal permohonan PLN 

Mobile 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 6: Lembar perintah kerja yang sudah diisi oleh petugas penyambungan. 

Pelanggan atas nama Samsudin, asal permohonan PLN Mobile 

 

 



 

 
 

Lampiran 7: Lembar Berita Acara yang sudah diisi oleh petugas penyambungan. 

Pelanggan atas nama Samsudin, asal permohonan PLN Mobile 

 

 



 

 
 

Lampiran 8: Lembar pertama SPJBTLP. Pelanggan atas nama Samsudin, asal 

permohonan PLN Mobile 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 9: Lembar kedua SPJBTLP yang sudah ditanda tangani pihak PLN dan 

pelanggan. Pelanggan atas nama Samsudin, asal permohonan PLN Mobile 

 

 



 

 
 

Lampiran 10: Buku Registrasi Pelanggan yang diisi oleh pelanggan saat akan 

melakukan permohonan migrasi listrik melalui loket PLN dari pasca bayar ke 

prabayar di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 11: kWh meter pascabayar pelanggan. (kWh meter yang digunakan 

pelanggan sebelum melakukan migrasi listrik). Pelanggan atas nama Jahrudin, asal 

permohonan Loket PLN 

 

 



 

 
 

Lampiran 12: kWh meter prabayar (kWh meter yang digunakan pelanggan setelah 

melakukan migrasi listrik) Pelanggan atas nama Jahrudin, asal permohonan Loket 

PLN 

 

 



 

 
 

Lampiran 13: Rumah pelanggan yang melakukan migrasi listrik dari pascabayar ke 

prabayar. Pelanggan atas nama Jahrudin, asal permohonan Loket PLN 

 

 



 

 
 

Lampiran 14: Lembar token prepaid yang ada di dalam bundel SPK PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede. Pelanggan atas nama Jahrudin, asal permohonan PLN 

Mobile 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 15: Lembar perintah kerja. Pelanggan atas nama Jahrudin, asal 

permohonan Loket PLN 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 16: Lembar Berita Acara yang sudah diisi oleh petugas penyambungan 

Pelanggan atas nama Jahrudin, asal permohonan Loket PLN 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 17: Lembar pertama SPJBTLP. Pelanggan atas nama Jahrudin, asal 

permohonan Loket PLN 

 

 

  



 

 
 

Lampiran 18: Lembar kedua SPJBTLP. Pelanggan atas nama Jahrudin, asal 

permohonan Loket PLN 
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