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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Era globalisasi saat ini, menuntut organisasi perusahaan dan organisasi publik untuk 

senatiasa meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing- 

masing. Perkembangan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong 

setiap organisasi perusahaan dan organisasi publik untuk menghasilkan produk atau inovasi 

untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa 

puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari produk layanan organisasi tersebut. 

Banyak cara yang telah dilakukan organisasi perusahaan dan organisasi publik dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, diantaranya adalah dengan memberikan 

kesan/citra yang baik dalam hal produk dan jasa maupun pelayanan pada konsumen. 

Mengingat besarnya peranan inovasi bagi setiap organisasi publik ataupun swasta 

dalam era global membawa dampak dalam setiap pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat, sehingga dapat mempengaruhi meningkatnya kualitas pelayanan. Salah satu 

perusahaan atau BUMN yang bergerak dibidang penyediaan tenaga listrik, yaitu PT. PLN 

bertugas menyediakan listrik bagi kepentingan umum, yang kebutuhannya meningkat setiap 

tahunnya. Kebutuhan akan tenaga listrik sebagai akibat dari peningkatan kualitas 

kesejahteraan masyarakat diiringi juga oleh perkembangan industri di Indonesia. Sementara 

PT. PLN memiliki keterbatasan dalam memenuhi peningkatan akan kebutuhan listrik 

tersebut. Di Indonesia PT. Perusahaan Listrik Negara/ PLN (Persero) merupakan perusahaan 

BUMN yang ditunjuk sebagai penyedia tenaga listrik guna memenuhi kebutuhan listrik 

masyarakat Indonesia. 
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PT. PLN Persero sebagai satu-satunya badan yang bertanggungjawab atas pelayanan 

listrik harus memenuhi kebutuhan masyarakat dengan menyediakan energi listrik yang 

handal bagi konsumen seperti yang tercantum dalam UUNo.20 Tahun 2002 tentang ketenaga 

listrikan. Bahkan pemerataan tenaga listrik harus dilaksanakan diseluruh pelosok negeri ini 

tanpa terkecuali. Selain itu konsumenpun berhak mendapatkan penyedian listrik secara 

terus-menerus. Keberadaan PT.PLN sendiri ditengah masyarakat dituntut untuk memberikan 

pelayanan penuh kepada seluruh lapisan masyarakat di Indonesia tanpa terkecuali. 

Mengingat listrik prabayar merupakan layanan baru, diperlukan suatu standar 

prosedur yan menjadi acuan bagi seluruh pegawai PT PLN (persero) dalam memberikan 

layanan prabayar. Standar Prosedur Pelayanan Prabayar ini disusun oleh Tim Prabayar yang 

dibentuk melalui Keputusan direksi Pt PLN (persero) No. 186 .K/DIR/2010 Tanggal 06 

April 2010 dengan maksud agar pelayanan prabayar dilaksanakan secara seragam dan 

terstandarisasi diseluruh Kantor Layanan PT PLN (Persero) dan pelanggan mendapat 

kemudahan. 

Kemudahan yang diberikn PLN untuk pelanggan melakukan Migrasi dari pasca 

bayar ke prabayar : 

1. Pelanggan membawa rekening listriknya ke kantor PLN terdekat (tidak diwakili). 

2. Mengajukan perubahan layanan dari listrik pasca bayar ke listrik prabayar 

3. Membawa fotocopy ktp yang masih berlaku, no ID pelanggan, no HP/telpon yang 

bisa dihubungi (PLN akan memproses bila pelanggan tidak ada tunggakan rekening 

listrik). 

4. Pelanggan menerima SIP (surat izin penyambungan) baru yang sesuai permohonan 

pelanggan. 

5. Membayar biaya pemakaian listrik yang telah digunakan sebelum migrasi ke listrik 

prabayar. 

6. Mempersiapkan biaya materai, stroom awal minimal Rp.20.000. 

7. Penandatanganan surat perjanjian jual beli tenaga listrik yang (SPJBTL) baru. 

Sumber (www.pln.co.id diakses pada 19 oktober 2016) 

Tujuan diluncurkannya proram listrik prabayar untuk Menekan tingginya angka 

tunggakan rekening listrik dan mengurangi keluhan dari pelanggan. Sasaran utama untuk 

program listrik prabayar lebih kepada pelanggan yang memiliki tingkat kesibukan yang 
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tinggi dan seringkali melakukan tunggakan pembayaran rekenin disetiap bulannya. Juga 

untuk pelanggan yan rumahnya sering ditinggal kosong dan untuk rumah yang dikontrakan 

atau kos. Tetapi, pelanggan yang diluar itu pun juga menjadi sasaran dari listrik prabayar. 

Produktivitas pelayanan merupakan kemampuan sebuah perusahaan penghasil jasa 

dalam menggunakan input untuk menyediakan jasa dalam memenuhi ekspektasi pelanggan. 

Dari definisi tersebut, posisi kualitas dalam produktivitas pelayanan juga dapat didefinisikan 

sebagai perbandingan antara kualitas dan kuantitas output dengan kualitas dan kuantitas 

input. 

Sekarang ini setiap perusahaan dituntut agar selalu meningkatkan produktivitas 

perusahaan, untuk itu PLN terus berupaya meningkatkan produktivitas dalam penyediaan 

listrik. Melihat banyaknya keluhan-keluhan dari pelanggan mengenai pelayanan listrik 

selama ini. Oleh karena itu diperlukan adanya peningkatan inovasi untuk menarik pelanggan 

baru dan memperluas hubungan pelanggan existing. Perusahaan berupaya meningkatkan 

ketersediaan daya disatuan sistem ketenagalistrikan, merehabilitasi jaringan, serta 

menawarkan inovasi produk dan layanan yang dilaksanakan diseluruh unit pelayanan antara 

lain listrik prabayar, payment point on line bank (PPOB) dan automatic meter reading. 

Pengembangan teknologi informasi sangat berpengaruh terhadap peningkatan 

kebutuhan dan keinginan masyarakat modern akan suatu layanan yang mampu memberikan 

kemudahan, kecepatan dan kepraktisan dalam berinteraksi. Masyarakat dewasa ini sangat 

membutuhkan segalanya menjadi lebih mudah. Teknologi adalah jantung dari segala 

kegiatan ini. Menyikapi tuntutan tersebut PT PLN (Persero) mengembangkan suuatu produk 

layanan berbasis teknologi informasi yang disebut “Prabayar” atau “Listrik Prabayar”. 

Sistem prabayar merupakan konsep sistem layanan baru bagi PT PLN (Persero) 

karena banyak manfaat yang bisa didapat oleh pelanggan maupun oleh PT PLN (Persero), 

layanan prabayar ini merupakan penjabaran dari misi PT PLN (Persero), yaitu melakukan 
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bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi kepada kepuasan pelanggan, dan 

pemegang saham. PT. PLN (Online), (www.pln.co.id) 

Sistem Listrik prabayar merupakan cara pembelian listrik dimana pelanggan 

membayar terlebih dahulu baru menikmati aliran listrik. Berupa voucher isi ulang yang telah 

tersedia diribuan loket-loket yang tersebar di seluruh Indonesia, voucher Listrik Prabayar 

STROOM ini diharapkan mampu menjangkau lebih luas masyarakat melalui kemitraan 

dengan pihak Bank, PT. POS Indonesia, dan mitra pihak ketiga lainnya. Layanan listrik 

prabayar ini menggunakan alat khusus yang berbeda dengan layanan listrik pasca bayar 

biasa. Alat khusus ini dinamakan KWh Meter (meteran listrik) Prabayar, atau lebih dikenal 

sebagai meter prabayar. 

Kebutuhan akan jasa listrik di Sumatera Selatan khususnya Kabupaten Ogan Ilir dari 

tahun ke tahun menunjukan adanya peningktan. Peningkatan akan dibutuhkannya jasa listrik 

ini merupakan dampak yang positif untuk menunjang tersalurnya potensi yang dimiliki PT. 

PLN (Persero), dalam hal ini maka khususnya pada PLN Sumatera Selatan akan berupaya 

untuk menciptakan inovasi yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan tersebut. 

Dalam hal ini terjadi perubahan kebijakan direksi PT. PLN (Persero) tentang layanan 

prabayar, maka Standar Prosedur Pelayanan Prabayar ini akan segera diterapkan diseluruh 

kantor pelayanan PT. PLN (Persero). Selain itu, dibutuhkan sebuah sistem yang dapat 

memberikan edukasi terhadap masyarakat, karena masyarakat sudah terbiasa dengan sistem 

pasca bayar. Prabayar membutuhkan beberapa pemahaman baru serta teknis-teknis lainnya 

dalam penggunaannya. Harus ada tindakan khusus dari pihak PLN untuk menyikapinya. PT. 

PLN (Online), (www.pln.co.id, diakses 19 Oktober 2016) 

Pertama sosialisasi terkait dengan kelebihan dan keunggulan listrik prbayar ini 

sangat minim dari pihak PLN, sehingga masyarakat belum memahami dan tidak tertarik 

beralih ke sistem listrik prabayar. 

http://www.pln.co.id/
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Tabel 1. Jumlah Pengguna Listrik per Kecamatan 

 

No Kode Nama 

Kecamatan 

Jumlah 

Kepala 

Keluarga 

Jumlah Pemakai Listrik 

1 16.10.01 Muara Kuang 4.988 3.230 

2 16.10.02 Tanjung Batu 11.626 8.521 

3 16.10.03 Tanjung Raja 11.000 7.129 

4 16.10.04 Indralaya 10.391 6.732 

5 16.10.05 Pemulutan 11.933 7.729 

6 16.10.06 Rantau Alai 3.246 2.099 

7 16.10.07 Indralaya Utara 9.215 6.034 

8 16.10.08 Indralaya 

Selatan 

6.000 3.885 

9 16.10.09 Pemulutan 

Selatan 

4.548 2.944 

10 16.10.10 Pemulutan Barat 3.740 3.407 

11 16.10.11 Rantau Panjang 4.668 3.020 

12 16.10.12 Sungai Pinang 6.903 4.471 

13 16.10.13 Kandis 2.862 1.855 

14 16.10.14 Rambang Kuang 5.359 4.461 

15 16.10.15 Lubuk Keliat 4.784 3.097 

16 16.10.16 Payaraman 6.420 4.171 
 Jumlah Total 107.683 69.765 

Sumber : Data PT.PLN, Rayon Indralaya Tahun 2017 

 

Dari Tabel 1 diatas menunjukan jumlah pengguna listrik di Kabupaten Ogan Ilir, 

sebanyak 69.765 Meteran Listrik, Adapun dari jumlah tersebut mengunakan listrrik prabayar 

yang persentasenya masih sangat sedikit dikarenakan minimnya sosialisasi terkait listrik 

prabayar di Kaabupaten Ogan Ilir. Sejauh ini Kantor Rayon PLN indralaya hanya melakukan 

sosialisasi Listrik Prabayar kepada pengguna listrik baru, sedangkan pengguna listrik 

pascapabayar tidak dilakukan sosialisasi terkait migrasi. 

Kedua PT. PLN (Persero) mempunyai komitmen untuk selalu menyuguhkan 

pelayanan yang inovatif dan terbaik bagi konsumen, faktor penting yang harus 

diprioritaskan, dimana kepuasan pelanggan berarti keuntungan bagi perusahaan. Hal ini 

sesuai dengan visi yang ingin dicapainya, yaitu “Diakuinya sebagai perusahaan kelas dunia 

yang tumbuh berkembang, unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani”, 

Melalui visinya ini, ia diakui oleh pelanggan dan mitra kerja sebagai perusahaan yang 
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mampu memberikan layanan yang mudah, terpadu dan tuntas dalam menangani berbagai 

masalah kelistrikan. 

Tabel 2. Jumlah Seluruh Pelanggan Rayon Indralaya Tahun 2016 Kabupaten 

Ogan Ilir. 

 

No Tahun Jumlah Pelanggan 

PascaBayar PraBayar 

1 2012 49.383 3.712 

2 2013 48.558 9.806 

3 2014 47.960 15.634 

4 2015 47.350 19.134 

5 2016 46.767 22.544 

6 2017 46.711 23.054 

Sumber : Data PT.PLN, Rayon Indralaya Tahun 2017 

 

Dari tabel diatas, menunjukan migrasi meteran listrik di Kabupaten Ogan Ilir 

pertumbuhannya sangat lambat. Hal tersebut dikarenakan minimnya pengetahuan warga 

akan manfaat dari listrik prabayar, selain itu adanya ketidakmauan untuk pindah kelistrik 

prabayar dikarenakan alasan kenyamanan, dimana masyarakat sudah terbiasa menggunakan 

masyarakat sudah terbiasa menggunakan listrik pascabayar, adapun pertumbuhan listrik 

prabayar di Kabupaten Ogan Ilir cenderung ke pengguna baru. 

Ketiga, banyaknya realitas dilapangan yang tidak sesuai Standar Operasioanal yang 

berlaku pada instansi PT PLN salah satunya, adanya pungutan liar dalam migrasi meteran 

listrik di Kabupaten Ogan Ilir. Seperti yang didapatkan dari data dilapangan “Saya beberapa 

waktu yang lalu melakukan migrasi meteran listrik langsung ke wilayah kerja PT.PLN rayon 

Indralaya, saya dikenakan biaya sebagai pelicin untuk migrasi listrik di Kabupaten Ogan Ilir, 

dan dengan terpaksa saya membayar sejumlah uang yang sepengetahuan saya proses migrasi 

meteran listrik tidak dikenakan biaya. 
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Gambar 1 Temuan Pungutan L 
 

Sumber : Pelanggan PT.PLN (Persero) Rayon Indralaya. 

 

Berdasarkan peraturan yang berlaku migrasi meteran listrik untuk pengguna meteran 

pascabayar ke prabayar tidak dikenakan biaya, namun masih ditemukan adanya fakta 

pungutan liar, seperti yang ditunjukan pada gambar diatas. Hal tersebut menunjukan adanya 

penyelewengan terkait migrasi meteran listrik oleh oknum pelaksana kebijakan migrasi 

meteran listrik di Kabupaten Ogan Ilir. 

Didasarkan pada uraian di atas ketidak tercapaian target dari PT.PLN maka 

menganggap perlu untuk mengkaji lebih lanjut penelitian dalam bidang kelistrikan dengan 

judul Implementasi Kebijakan Migrasi Meteran Listrik di Kecamatan Indralaya Utara Tahun 

2016 

B. Rumusan Masalah 

 

Bertolak dari latar belakang masalah yang telah dipaparkan sebelumnya, maka yang 

menjadi rumusan masalah dalam penelitian adalah Bagaimanakah Kinerja Implementasi 

Kebijakan Migrasi Meteran Listrik di Kecamatan Indralaya Utara Kabupaten Ogan Ilir 

Tahun 2016 ? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui gambaran kinerja 

Implementasi Kebijakan Migrasi Meteran Listrik di Kabupaten Ogan Ilir Tahun 2016. 
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Sejauh mana kebijakan itu telah terlaksana, penelitian ini juga mencoba untuk menganalisis 

aspek apa saja yang menjadi kendala dalam implementasinya. 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Dapat memberikan kontribusi pemikiran bagi disiplin Ilmu Administrasi Negara, 

sebagai referensi bagi pihak-pihak yang kompeten dalam pencarian informasi atau 

juga sebagai referensi mengenai Implementasi Kebijakan Migrasi Meteran Listrik di 

Kabupaten Ogan Ilir. 

2. Manfaat Praktis 

 

Bagi PT PLN Rayon Indralaya, agar dapat menjadikan hasil penelitian ini sebagai 

salah satu referensi dalam menentukan kinerja implentasi kebijakan kedepannya 

diwilayah kerja masing-masing PT.PLN (Persero). 
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