BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Prosedur Migrasi Pelanggan

Subjek tugas akhir ini adalah Unit Pelayanan Pelanggan (ULP) PT PLN (Persero)
Indarung, yang berada di bawah koordinasi Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan Padang (UP3).
Sebagai unit yang berinteraksi langsung dengan pelanggan, ULP Indarun menyediakan berbagai
layanan kelistrikan, termasuk 'sarhbunvgan baru, perubahan- daya, sambungan sementara,

penyambungan sementara, serta layanan migrasi listrik dari sistem pascabayar ke prabayar.

Penulis melakukan observasi terhadap sistem layanan migrasi pelanggan dari pascabayar

ke prabayar di ULP Indarung, khususnya pada prosedur pelayanan migrasi listrik.

4.1.1 Persyaratan Migrasi Pelanggan
1. Adapun persyaratan yang harus disiapkan pelanggan untuk migrasi listrik yaitu :
1. Fotokopi Kartu Tanda Penduduk (KTP)
2. Fotokopi Kartu Keluarga (KK)
3. Materai Rp10.000
4. Pembelian Token Perdana

5. Sudah melunasi tagihan Listrik Bulan Berjalan

4.1.2 Alur Prosedur migrasi

Adapun tahapan migrasi yang harus dipatuhi oleh pelanggan adalah :



1. Pengajuan Permohonan

Pelanggan mengajukan permohonan migrasi bisa datang langsung ke loket
pelayanan di unit layanan pelanggan ULP Indarung atau melalui aplikasi PLN Mobile

dengan membawa persyaratan migrasi.

2. Verifikasi Data

Verifikasi data dilakukaniolehistaf Pelayanan pelanggan dan Administrasi (PA)
untuk mengecek kelengkapan data pelanggan mulai dari data diri, bukti tidak adanya

tunggakan pembayaran (tidak adanya tunggakan), serta kelayakan migrasi pelanggan.

3. Proses Administrasi

Jika pelanggan melakukan penungakan listrik maka harus membayar tungakan
dalam waktu berjalan terlebih dahulu, jika sudah melakukan pembayaran tunggakan,
atau pelanggan tidak ada penungakan listrik maka staf Pelayanan pelanggan dan
Administrasi  (PA) akan membuatkan -permohonan migrasi pelanggan yang

ditandatangani diatas materai, 10 ribu, dan pelanggan membayar token awal Rp5.000

4. Penjadwalan Pemasangan

Pemasangan meteran baru akan dilakukan dalam 7 hari kerja, dimana staf
Pelayanan pelanggan dan Administrasi (PA) terlebih dahulu memasukkan
permohonan pelanggan dan pengeluaran meteran baru yang akan dipasang oleh pihak

ketiga (\VVendor).



5. Pelaksanaan Migrasi

Vendor terlebih dahulu melepas meteran pascabayar dan mengganti dengan

meteran baru prabayar atau token.

6. Edukasi

Setelah pemasangan pelanggan akan diberikan edukasi bahwa pemasangan meteran
baru sudah_selesai dan sudak bisa' digunakan jika ada. masalah pada listrik dengan

meteran baru bisa melapor langsung ke kantor atau melalui aplikasi PLN Mobile.

Prosedur pelayanan migrasi telah berjalan secara sistematis dan terstruktur sesuai dengan
standar pelayanan. Setiap tahapan memiliki alur yang jelas sehingga memudahkan pelanggan

dalam melakukan migrasi.

Contoh data migrasi pelanggan atas nama Afrizal



1. Permohonan migrasi

Pelanggan atas nama afrizal melakukan permohonan migrasi dengan langsung datang ke
unit pelayanan pelanggan (ULP) Indarung, hal pertama yang dilakukan adalah melapor kepada
satpam diluar, dan satpam akan mengarahkan ke meja staf Pelayanan pelanggan dan Administrasi

(PA) untuk proses awal permohonan migrasi.

Gambar 4.1 Pelanggan mengajukan permohonan

Sumber ; staf Pelayanan pelanggan dan Administrasi (PA) ULP Indarung

2. Verifikasi data
Setelah pelanggan memberikan data atau melengkapi syarat untuk migrasi akan
diterbitkan dokumen permohonan migrasi pelanggan atas nama Afrzial dimana
data sebelumnya akan diubah dari sistem pascabayar ke sistem prabayar dalam

penggunaan listrik
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Gambar 4.2 pertﬁbahan data pelanggan
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Sumber : Data pﬂﬁwohonan afrizal ulp indarung
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Gambar 4.3 Permohonan pelanggan



Sumber : Data pelanggan afrizal ULP Indarung

3. Proses Administrasi

Setelah proses permohonan pelanggan selesai staf pelayanan
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Gambar 4.4 bukti permohonan pelanggan



Sumber : Data pelanggan afrizal ULP Indarung

Gambar 4.5 Beritd acara migrasi listrik

Sumber : Data pelanggan afrizal ULP Indarung

4. Pemutusan oleh petugas
Setelah diterbitkan berita acara migrasi listrik maka petugas penagihan
(biller) akan me‘Ia’kukan' pemutusan di rumah pelanggan dengan mencabut meter

pascabayar.



Gambar 4.6 pemutusan meteran pascabayar

Sumber : Pemutusan.oleh petugas biller ULP Indarun
umber, . PemuERA RIE AR er- ULF Indarung
5. Pemasangan meteran baru ~

Setelah petugas penagihan (biller) melakukan pemutusan maka pemasangan akan
dilakukan oleh pihak ketiga yaitu vendor. Pemasangan meteran baru dilakukan sesuai
jadwal yang telah ditentukaﬁ dimana akan dilakukan dalam 7 hari kerja. Setelah

pemasangan meteran listrik iibayar maka migrasi dapat dikatakan telah selesai.
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Gambar 4.7 pemasangan meteran baru

Sumber : Pemasangan meteran baru oleh vendor ( migrasi)



4.2 Gambaran alasan pelanggan melakukan migrasi
Berdasarkan hasil observasi penulis di ULP Indarung berikut adalah alasan pelanggan

melakukan migrasi yaitu

1. Mengontrol Penggunaan Listrik
Pelanggan yang melakukan migrasi listrik di ULP Indarung melakukan migrasi agar bisa
mengontrol pengunaan dan pemakaian-listrik sesuai dengan kemampuannya.

2. Menghindari Tunggakah N
Beberapa pelanggan di unit layanan pelanggan (ULP) Indarung melakukan migrasi karena
menghindari tunggakan listrik yang membengkak dan karna rumah yang jarang ditempati
namun tagihan listrik tetap berjalan.

3. Kemudahan Pembelian Token
Token listrik dapat dibeli dimana saja dan kapan saja jadi ini memudahkan dalam kondisi
darurat dan dianggap lebih praktis sesuai perkembangan zaman.

4. Sosialisasi Oleh Pihak PLN
Pegawai pIn melakukan sosialisasi kepada masyarat di even dan disosial media, dan
sosialisa langsung dikantor pada pelanggan yang melakukan penungakan listrik lebih dari
2 bulan waktu berjalan, pelanggan yang memiliki tunggakan listrik akan diberikan
sosialisasi mengenai layanan migrasi prabayar sebagai alternatif untuk mengontrol

penggunaan listrik dan mengurangi risiko tunggakan.



Gambar 4.8 Even tambah daya dan migrasi

Sumber : even unand unit ulp indarung
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Gambar 4.9 Pemutusan Langsung Oleh Pln

Sumber : Petugas Biller ULP Indarung



Alasan pelanggan melakukan migrasi umumnya berkaitan dengan kemudahan,
pengendalian penggunaan, dan kepraktisan sistem prabayar. Hal ini menunjukkan bahwa sistem

prabayar dianggap lebih sesuai dengan kebutuhan sebagian pelanggan.

4.3 Perbandingan Pelanggan Pascabayar Dan Prabayar
Berdasarkan data yang diperoleh selama periode Januari hingga Desember 2025, terdapat
jumlah pelanggan yang melakukan migfasi ‘sert'a'jumlah pelanggan yang masih menggunakan

sistem pascabayar.

4.3.1 Data Pelanggan Migrasi

Data pelanggan migrasi periode Januari hingga Desember 2025 di ULP Indarung

Tabel 4.1 Tabel Data Migrasi

Bulan / Tahun Jumlah Pelanggan
Januari 2025 135
Februari 2025 78
Maret 2025 54
April 2025 74
Mei 2025 59
Juni 2025 72
Juli 2025 71
Agustus 2025 60
September 2025 54
Oktober 2025 48
November 2025 6
Desember 2025 84
Total 795

Sumber : Transaksi Energi ( TE) ULP Indarung



Tabel menunjukkan bahwa jumlah pelanggan yang melakukan migrasi setiap bulannya
mengalami variasi. Pada periode tertentu terjadi peningkatan jumlah migrasi, sedangkan pada

periode lainnya relatif stabil.

4.3.2 Data Pelanggan Pascabayar

Data pelanggan pascabayar unit pelayanan pelanggan (ULP) Indarung periode Januari

hingga Desember 2025

Tabel 4.2 Tabel Pascabayar

Bulan / Tahun Jumlah Pelanggan

Januari 2025 608
Februari 2025 611
Maret 2025 591
April 2025 593
Mei 2025 596
Juni 2025 602
Juli 2025 611
Agustus 2025 623
September 2025 624
Oktober 2025 632
November 2025 640
Desember 2025 643
Total 7.374

Sumber : Transaksi Energi ULP Indarung

4.3.3 Analisis Perbandingan Pelanggan Pascabayar Dan Migrasi

Berdasarkan data yang diperoleh, jumlah pelanggan pascabayar dan pelanggan yang
melakukan migrasi dari Januari sampai Desember 2025 menunjukan perbedaan yang cukup
signifikan. Dari total jumlah total pelanggan dalam satu tahun dimana total pelanggan pascabayar
adalah 7.374 pelanggan, sedangkan total pelanggan migrasi adalah 795 pelanggan saja. Rumus

perbandingan dalam persentase

Persentase Migrasi = Jumlah Migrasi X< 100%
Jumlah Pascabayar




Persentase Migrasi =795 X 100%~10,78%
7.374

Berdasarkan hasil perhitungan, persentase pelanggan yang melakukan migrasi dari sistem
pascabayar ke prabayar sebesar 10,78% dari total pelanggan pascabayar selama periode Januari
sampai Desember 2025. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah pelanggan yang melakukan migrasi
masih lebih sedikit dibandingkan pelanggan yang tetap menggunakan sistem pascabayar. Kondisi
ini mengindikasikan bahwa sebégi.an besaf pelanggan masih merasa sistem pascabayar lebih sesuai
dengan kebutuhan dan kebiasaan penggunaan listrik mereka.

Meskipun demikian, program migrasi yang dijalankan oleh PT. PLN (Persero) ULP
Indarung tetap menunjukkan adanya perkembangan, yang terlihat dari jumlah pelanggan yang
melakukan migrasi pada setiap bulannya. Oleh karena itu, diperlukan upaya sosialisasi dan edukasi
yang lebih optimal mengenai manfaat sistem prabayar agar pelanggan memiliki pemahaman yang

lebih baik terhadap layanan migrasi listrik.



