
 

 

PROSEDUR PELAYANAN PERMINTAAN PENGGANTIAN DARI 

PASCABAYAR KE PRABAYAR PADA PT. PLN (PERSERO) UP3 

JEMBER 

 

 

 

LAPORAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Ahli Madya 

Program Studi Diploma III Manajemen Perusahaan Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

 

 

Oleh : 

Rully Fahreza Ferdianto 

NIM 150803101062 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN PERUSAHAAN 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS JEMBER 

2019 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


ii 

 

 

 

PROSEDUR PELAYANAN PERMINTAAN PENGGANTIAN DARI 

PASCABAYAR KE PRABAYAR PADA PT. PLN (PERSERO) UP3 

JEMBER 

 

 

 

LAPORAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Ahli Madya 

Program Studi Diploma III Manajemen Perusahaan Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

 

 

Oleh : 

Rully Fahreza Ferdianto 

NIM 150803101062 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN PERUSAHAAN 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS JEMBER 

2019 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


iii 

 

 

 

PROCEDURE FOR REQUESTING REPLEACEMENT SERVICE FROM 

POSTPAID TO PREPAID AT PT. PLN (PERSERO) UP3 JEMBER 

 

 

 

REAL WORK PRACTICE REPORT 

 

 

A final report submitted as a partial fulfillment of the requirements for the degree 

Of Ahli Madya (A. Md), Major in Company Administration  

In the Study Program of Company Administration 

Departement of Management, Faculty of Economics and Business 

 

 

by : 

Rully Fahreza Ferdianto 

NIM 150803101062 

 

 

STUDY PROGRAM OF COMPANY ADMINISTRATION 

DEPARTEMENT OF MANAGEMENT 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

UNIVERSITY OF JEMBER 

2019 

  

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


iv 

 

Ketua, 

 

 

Dr. Imam Suroso M.Si. 

NIP. 19591013 198802 1 001 

Anggota, 

 

 

Dr. Sri Wahyu Lelly Hana Setyanti S.E., M.Si. 

NIP. 19740502 200003 2 001 

Sekretaris, 

 

 

Dr. Elok Sri  Utami M.Si. 

NIP. 19641228 199002 2 001 

Mengetahui/Menyetujui 

Universitas Jember 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Dekan 

 

 

 

Dr. Muhammad Miqdad, S.E.,M.M.,Ak.,CA 

NIP.19710727 199512 1 001 

JUDUL 

LAPORAN PRAKTEK KERJA NYATA 

PROSEDUR PELAYANAN PERMINTAAN PENGGANTIAN DARI 

PASCABAYAR KE PRABAYAR PADA PT. PLN (PERSERO) UP3 

JEMBER 

Yang dipersiapkan dan disusun oleh : 

Nama : Rully Fahreza Ferdianto 

NIM : 150803101062 

Jurusan : Manajemen 

Program Studi : Diploma III Manajemen Perusahaan 

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal : 

10 JANUARI 2019 

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna 

memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) Program Diploma III pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. 

Susunan Panitia Penguji 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


v 

 

LEMBAR PERSETUJUAN 

LAPORAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

NAMA     : RULLY FAHREZA FERDIANTO   

NIM      : 150803101062 

FAKULTAS   : EKONOMI DAN BISNIS  

JURUSAN    : D III MANAJEMEN PERUSAHAAN  

JUDUL         : PROSEDUR PELAYANAN PERMINTAAN   

  PENGGANTIAN DARI PASCABAYAR 

  KE PRABAYAR PADA PT PLN (PERSERO) UP3 

JEMBER 

  

 

  

 

  

 

 

 

              Jember, 20 Desember 2018   

  

   

  Mengetahui    Laporan Praktek Kerja Nyata  

 Ketua Program Studi  Telah Disetujui Oleh  

 D III Manajemen Perusahaan  Dosen Pembimbing  

   

   

 

   

 

   

 Drs. Sudaryanto, MBA. PhD.  Drs. Eka Bambang G., M.M.  

            NIP. 19660408 199103 1 001       NIP. 19670219 199203 1 001 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


vi 

 

PERSEMBAHAN 

 

Laporan Praktek Kerja Nyata ini saya persembahkan untuk:  

1. Kedua orangtua ku yang selalu memberikan motivasi maupun semangat 

sehingga Laporan Praktek Kerja Nyata ini bisa terselesaikan;  

2. Kakak – kakak ku tersayang yang selalu memberikan motivasi agar menjadi 

lebih baik 

3. Dosen pembimbing yang senantiasa membimbing dan memberikan pengarahan 

tentang penyusunan Laporan Praktek Kerja Nyata sampai terselesaikan 

4. Almamater tercinta jurusan Manajemen Program Studi Diploma III Manajemen 

Perusahaan dan teman-teman semuanya jurusan Manajemen angkatan 2015 

Universitas Jember. 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


vii 

 

MOTTO 

 

“Manusia tidak merancang untuk gagal, mereka gagal untuk merancang” 

(William J. Siegel) 

 

“Barang siapa yang menempuh suatu jalan untuk menuntut ilmu, allah akan 

memudahkan baginya jalan ke surga” 

(HR. Muslim) 

 

“Gantungkan cita-cita mu setinggi langit! Bermimpilah setinggi langit. 

Jika engkau jatuh, engkau akan jatuh di antara bintang-bintang” 

(Ir. Soekarno) 

 

“Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua” 

(Aristoteles) 

 

“Hiduplah seperti pohon kayu yang lebat buahnya, hidup ditepi jalan dan 

dilempari orang dengan batu, tetapi dibalas dengan buah” 

(Abu Bakar Sibli) 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Alasan Pemilihan Judul 

Pada saat sekarang ini energi listrik merupakan salah satu sumber daya yang 

sangat dibutuhkan keberadaannya, terutama dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, memperlancar urusan bisnis dan mendukung proses 

industrilisasi. Sejalan dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi, listrik pun 

berkembang menjadi kebutuhan primer yang sangat dibutuhkan masyarakat yang 

mana setiap industri – industri menunjang berbagai aktivitas masyarakat tersebut. 

Oleh karena itu tidak bisa dielakkan bila pasokan sumber daya energi listrik sangat 

menentukan keberhasilan pembangunan suatu negara, listrik selalu berdekatan 

dengan kehidupan aktifitas manusia pada masa sekarang maupun yang akan datang. 

PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang bergerak di bidang penyedia tenaga listrik yang keberadaannya sangat 

dibutuhkan oleh masyarakat. Sebagai salah satu instrumen dalam pembangunan, 

keberadaan BUMN di Indonesia dirasakan sangat penting, tidak hanya oleh 

pemerintah tapi juga oleh masyarakat luas. Pada awalnya PLN merupakan 

pemegang kuasa usaha ketenagalistrikan, namun sejak tahun 1992 pemerintah 

memberikan kesempatan pada sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis 

penyediaan tenaga listrik. Oleh sebab itu pada bulan juni 1994 PLN dialihkan dari 

perusahaan umum menjadi perseroan sehingga perusahaan ini menjadi PT. PLN 

(Persero). 

PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan milik negara yang menyediakan 

listrik bagi masyarakat, dimana seluruh aliran listrik yang ada di Indonesia berasal 

dari PLN yang bekerja di dalamnya untuk mensuplai seluruh aliran listrik wilayah 

Indonesia. Saat ini PT. PLN masih berbenah dalam meningkatkan mutu pelayanan 

kepada pelanggan. Salah satu pelayanan yang disediakan di PT. PLN (Persero) ULP 

Jember Kota adalah listrik pintar atau disebut juga dengan listrik prabayar dimana 

PT. PLN sebagai penyedia listrik memberikan suatu solusi dan inovasi baru yang 

lebih menjanjikan kemudahan, kebebasan dan kenyamanan dalam penggunaan 

listrik. Sistem prabayar merupakan sistem yang tidak asing lagi di dunia seluler, 
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sehingga masyarakat sudah tidak asing lagi dengan sistem prabayar. Sistem 

prabayar ini merupakan produk layanan dari PLN yang mana disetiap pelanggan 

dapat mengendalikan dan mengontrol sendiri pemakaian listrik yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan tersebut melalui meter elektronik prabayar. 

PT. PLN (Persero) ULP Jember kota merupakan unit pelayanan yang berada di 

daerah Jember kota yang menurut saya adalah unit terbesar yang ada dikabupaten 

Jember, yang bertugas sebagai kantor pelayanan yang berhubungan langsung 

dengan pelanggan dikarenakan masih banyak pelanggan yang kurang mengetahui 

tentang keuntungan memakai listrik prabayar. Berikut adalah data laporan 

pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Jember kota Per Oktober 2018. 

 

Tabel 1.1 : Total Pelanggan PT. PLN ULP Jember kota Per Oktober 2018 

 Pascabayar Prabayar Total 

Jumlah pelanggan 

(Orang) 
78.464 81.795 160.259 

Daya Tersambung 

(Volt Ampere) 
150.657.500 86.258.450 236.915.950 

Sumber : PT. PLN (Persero) UP3 Jember tahun 2018 

 

Berdasarkan dari data laporan pelanggan PT. PLN (Persero) UP3 Jember 

sampai akhir Oktober 2018 jumlah pelanggan mencapai 160.259 pelanggan yaitu 

terdiri dari pelanggan pascabayar 78.464 dan prabayar 81.795 dengan total daya 

keseluruhan 236.915.950 VA (Volt Ampere), meskipun sudah lebih banyak 

pelanggan yang bermigrasi ke prabayar tetapi dengan total pelanggan pascabayar 

78.464 untuk di daerah Jember kota saja ini masih terbilang besar, di PT. PLN 

(Persero) ULP Jember kota masih banyak ditemukan Kwh meter pascabayar 

bermasalah contohnya seperti kaca Kwh meter yang buram karena kotor, piringan 
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yang macet atau tidak jalan walaupun pelanggan menggunakan listrik, kwh meter 

sudah tua dan sebagainya.  

Hal hal seperti ini yang menjadi permasalahan dan menyulitkan petugas 

pencatatan stand meter sehingga sering mengakibatkan terjadi kesalahan pencatatan 

yang menyebabkan tagihan rekening listrik menjadi lebih besar atau lebih kecil dari 

pemakaian pelanggan. Hal ini bisa mengakibatkan kerugian kedua belah pihak 

apabila tagihan rekening listrik lebih besar akan menyebabkan keluhan dari 

pelanggan terhadap PT. PLN (Persero) ULP Jember kota dan jika tagihan rekening 

listrik lebih kecil akan membuat kerugian bagi pihak PT. PLN (Persero). Karena itu 

PT. PLN (Persero) menyarankan pelanggan agar bermigrasi dari pascabayar ke 

prabayar agar terhindar dari kesalahan pencatatan Kwh meter dan banyak lagi 

keuntungan menggunakan listrik prabayar dari pihak pelanggan maupun dari pihak 

PT. PLN (Persero) contohnya manfaat atau keuntungan dari pihak pelanggan yaitu 

pelanggan secara mandiri lebih mudah mengendalikan pemakaian listrik, 

pelanggan terhindar dari kesalahan pencatatan Kwh meter dan privasi pelanggan 

terjaga tidak terganggu. Sedangkan manfaat atau keuntungan bagi pihak PT. PLN 

(Persero) yaitu mempercepat penerimaan arus kas, mengurangi keluhan pelanggan 

khususnya yang terkait dengan kesalahan pencatatan Kwh meter, meniadakan 

tunggakan dan menekan biaya operasional akibat tidak adanya kegiatan petugas 

catat meter dan pemutusan. Berdasarkan uraian diatas, muncullah ketertarikan 

untuk membahasnya dalam bentuk tugas akhir dengan judul “PROSEDUR 

PELAYANAN PERMINTAAN PENGGANTIAN DARI PASCABAYAR KE 

PRABAYAR pada PT. PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan 

(UP3) Jember”. 
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1.2     Tujuan Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

a. Untuk mengetahui dan memahami secara langsung tentang prosedur 

pelayanan permintaan penggantian dari pascabayar ke prabayar pada PT. 

PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember. 

b. Untuk mendapatkan pengalaman praktis dari PT. PLN (Persero) Unit 

Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember yang berkaitan dengan 

prosedur pelayanan permintaan penggantian dari pascabayar ke prabayar. 

1.2.2 Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

Memperoleh wawasan pengetahuan dan pengalaman kerja yang berkaitan 

dengan prosedur pelayanan permintaan penggantian dari pascabayar ke 

prabayar pada PT. PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan 

(UP3) Jember. 

 

1.3     Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata di obyek magang 

1.3.1  Pengenalan obyek Praktek Kerja Nyata 

Praktek Kerja Nyata dilaksanakan pada PT. PLN (Persero) Unit Pelaksana 

Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember yang terletak di JL. Gajah Mada No. 198 

Kaliwates Kab. Jember. Jangka waktu kegiatan Praktek Kerja Nyata dilaksanakan 

pada bulan Oktober 2018. Terhitung mulai tanggal 1 Oktober – 31 Oktober 2018 

yang disesuaikan dengan pengaturan program Studi Manajemen Perusahaan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. Ketetapan jam kerja pada PT. 

PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember sebagai berikut:  

Jam Kerja : Senin – Jumat  : 07.30 – 16.00 WIB 

Jam Istirahat : Senin – Kamis  : 12.00 – 13.00 WIB 

Jumat   : 11.30 – 13.00 WIB 

Libur  : Sabtu – Minggu dan tanggal merah 
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1.3.2 Rincian Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

Rincian kegiatan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan pada PT. PLN 

(Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember disajikan pada tabel 

dibawah ini : 

Tabel 1.2 jadwal pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

No Kegiatan 

Minggu 
Jam 

Efektif 
1 2 3 4 5 

1 Perkenalan dengan Pimpinan Perusahaan, 

Staf dan Karyawan pada PT. PLN 

(Persero) Unit Pelaksana Pelayanan 

Pelanggan (UP3) Jember. 

X     4 

2 Menerima tugas yang diberikan oleh 

perusahaan. 
X X X X X 125 

3 Mendapat penjelasan  pelayanan 

pelanggan di PT. PLN (Persero) Unit 

Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) 

Jember. 

  X X  20 

4 Menerima penjelasan tentang prosedur 

pelayanan permintaan penggantian dari 

pascabayar ke prabayar. 

  X X X 30 

5 Mengumpulkan data Laporan Praktek 

Kerja Nyata   X X X 24 

6 Konsultasi pada Dosen Pembimbing 
   X X 10 

Total 213 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Prosedur 

2.1.1 Pengertian Prosedur 

Prosedur sangatlah penting bagi suatu organisasi agar segala sesuatu dapat 

dilakukan secara seragam. Pada akhirnya prosedur akan menjadi pedoman bagi 

suatu organisasi dalam menentukan aktivitas apa saja yang dilakukan untuk untuk 

menjalankan suatu fungsi tertentu. Untuk lebih jelasnya mengenai pengertian 

prosedur menurut beberapa para ahli. 

Prosedur (procedure) didefinisikan oleh Puspitawati dan Sri Dewi 

(2011:23) yaitu, “serangkaian langkah atau kegiatan klerikal yang tersusun secara 

sistematis berdasarkan urutan – urutan yang terperinci dan harus diikuti untuk dapat 

menyelesaikan suatu permasalahan “. Menurut Mulyadi (2001:5) dalam buku yang 

berjudul “Sistem Akuntansi” mengemukakan bahwa, “prosedur adalah urutan 

kegiatan klerikal, biasanya melibatkan beberapa orang dalam suatu departemen 

atau lebih, yang terjadi berulang”. Menurut Azhar (2008:264) “Prosedur adalah 

rangkaian aktivitas atau kegiatan yang dilakukan secara berulang – ulang dengan 

cara yang sama. Prosedur penting dimilki bagi suatu organisasi agar segala sesuatu 

dapat dilakukan secara seragam”. Sedangkan menurut Jogianto (2000:5) “suatu 

prosedur adalah urut – urutan yang tepat dari tahapan – tahapan instruksi yang 

menerapkan apa (what) yang harus dikerjakan, siapa (who) yang mengerjakan, 

kapan (when) dikerjakan, bagaimana mengerjakannya. 

Berdasarkan pengertian diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa 

pengertian prosedur adalah suatu urutan tugas dan pekerjaan yang saling 

berhubungan satu sama lain dalam rangka pencapaian tujuan. Prosedur penting 

dimiliki bagi suatu organisasi dalam menentukan aktifitas apa saja yang harus 

dilakukan untuk menjalankan suatu fungsi tertentu. 

2.1.2 Karakteristik Prosedur 

 Berikut ini adalah beberapa karakteristik prosedur menurut Mulyadi 

(2001:8), diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Prosedur menunjang tercapainya tujuan organisasi. 
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2. Prosedur mampu menciptakan adanya pengawasan yang baik dan 

menggunakan biaya yang seminimal mungkin. 

3. Prosedur menunjukkan biaya yang seminimal mungkin. 

4. Prosedur menunjukkan adanya penetapan keputusan dan tanggung jawab. 

5. Prosedur menunjukkan tidak adanya keterlambatan atau hambatan. 

6. Adanya suatu pedoman kerja yang harus diikuti oleh anggota – anggota 

organisasi. 

7. Mencegah terjadinya penyimpangan. 

8. Membantu efisiensi, efektivitas dan produktivitas dari suatu unit organisasi. 

2.1.3  Manfaat Prosedur 

 Suatu perusahaan pasti mempunyai prosedur tersendiri yang telah 

ditentukan, suatu prosedur akan mempunyai manfaat bagi perusahaan, menurut 

Mulyadi (2001:15) manfaat prosedur adalah sebagai berikut : 

1. Lebih memudahkan dalam langkah – langkah kegiatan yang akan datang. 

2. Mengubah pekerjaan yang berulang – ulang menjadi rutin dan terbatas 

sehingga menyederhanakan pelaksanaan dan untuk selanjutnya 

mengerjakan pelaksanaan dan selanjutnya mengerjakan yang seperlunya 

saja. 

3. Adanya suatu petunjuk atau program yang jelas dan harus dipatuhi oleh 

semua pelaksana. 

4. Membantu dalam usaha meningkatkan produktivitas kerja yang efektif dan 

efisien. 

5. Mencegah terjadinya penyimpangan dan memudahkan dalam pengawasan, 

apabila terjadi penyimpangan akan dapat segera diadakan perbaikan – 

perbaikan sepanjang dalam tugas dan fungsinya masing – masing.  

 

2.2 Pelayanan 

2.2.1    Pengertian Pelayanan 

 Pelayanan dalam hal ini snngat berkaitan dengan hal pemberian kepuasan 

terhadap pelanggan, pelayanan dengan mutu yang baik dapat memberikan kepuasan 
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yang baik pula bagi pelanggannya sehingga pelanggan dapat lebih merasa 

diperhatikan akan keberadannya oleh pihak perusahaan. 

Pendapat Boediono (2003:83) pelayanan merupakan suatu proses bantuan kepada 

orang lain dengan cara – cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan 

interpersonal agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan. 

 Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan 

merupakan prilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler juga 

mengatakan bahwa prilaku tersebut dapat terjadi pada saat sebelum dan sesudah 

terjadinya transaksi. Pada umunya pelayanan yang bertaraf tinggi akan 

menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih tinggi. 

 Sedangkan menurut Lovelock, Patterson & Walker dalam Tjiptono (2005:8) 

mengemukakan prspektif pelayanan sebagai sebuah sistem, dimana setiap bisnis 

jasa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama yaitu 

operasi jasa dan penyampaian jasa. 

 Berdasarkan pengertian – pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur ataupun metode tertentu yang 

diberikan kepada orang lain. Maksudnya yaitu kebutuhan – kebutuhan pelanggan 

dapat terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat 

perspektif mereka. 

2.2.2 Kualitas Pelayanan 

Pelayanan merupakan salah satu faktor utama untuk memperoleh profit dan 

kepuasan pelanggan semaksimal mungkin. Suatu perusahaan dikatakan berhasil 

apabila pelayanan maupun produk yang diberikan harus berkualitas. 

Lovelock dalam Laksana (2008:27) mendefinisikan “kualitas sebagai 

tingkat mutu yang diharapkan, dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu 

tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen”. Dengan demikian kualitas 

merupakan faktor penting untuk mencapai kesuksesan atau organisasi maupun 
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perusahaan. Kotler (2007:118) menyebutkan bahwa produsen dikatakan telah 

“menyampaikan’ kualitas jika produk ataupun jasa yang ditawarkan sesuai atau 

melampui ekspetasi pelanggan. Dari uraian tersebut kualitas dapat diartikan sebagai 

titalitas dari karakteristik suatu produk (barang/jasa) yang menunjang kemampuan 

dalam memenuhi suatu kebutuhan. Sedangkan menurut Wyckof dalam Laksana 

(2008;27) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. Baik tidaknya kualitas tergantung pada 

kemampuan penyediaan jasa pelanggan dalam memenuhi harapan pelanggan secara 

konsistem. 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

adalah standar yang harus dicapai oleh seseorang, kelompok, maupun lembaga 

organisasi mengenai kualitas SDM, kualitas secara kerja, serta barang atau jasa 

yang dihasilkan. Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang telah 

memenuhi standard an dilakukan secara maksimal yang harus dicapai oleh suatu 

organisasi atau instansi. 

Bentuk dan sifat penyelenggaraan pelayanan umum harus mengandung 

sendi – sendi: kesederhanaan, kejelasan, kepastian, keamanan, keterbukaan, 

efisiensi, ekonomis, keadilan dan ketepatan waktu menurut Boediono (2003:6870). 

Uraiannya sebagai berikut : 

1. Kesederhanaan 

Yang dimaksut kesederhanaan meliputi mudah, lancer, tidak berbelit – belit, 

mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 

2. Kejelasan dan kepastian arti 

Adanya kejelasan dan kepastian disini adalah hal – hal yang berkaitan dengan : 

a) Prosedur atau tata cara pelayanan umum. 

b) Persyaratan pelayanan umum: baik teknis maupun administrative. 

c) Unit kerja dana tau penjabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam 

memberikan pelayanan umum. 

d) Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan data cara pembayarannya. 

e) Jadwal waktu penyelesaian pelayan umum. 
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f) Hak dan Kewajiban, baik bagi pemberi pelayanan maupun penerima 

pelayanan umum berdasarkan bukti – bukti penerimaan 

permohonan/pelengkapan, sebagai alat untuk memastikan pemrosesan 

pelayanan umum.  

g) Petugas yang menerima keluhan masyarakat. 

3. Keamanan  

Keamanan dapat diartikan bahwa dalam proses dan hasil pelayanan umum 

dapat memberikan kepastian hukum. 

4. Keterbukaan  

Hal – hal yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib diinformasikan 

secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat. 

5. Efisiensi  

Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal – hal yang berkaitan 

langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 

keterpaduan antara pesyaratan dengan produk pelayanan umum yang diberikan. 

6. Ekonomis  

Dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan secara wajar 

dengan memperhatikan : 

a) Nilai barang atau jasa pelayanan umum dan tidak menuntun biaya yang tingi 

diluar kewajaran. 

b) Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum. 

7. Keadilan  

Yang dimaksut dengan keadilan disini adalah yang merata, dalam arti 

cakupan/jangkauan pelayanan umum harus diusahakan seluas mungkin dengan 

distribusi yang merata dan diperlakukan secara adil. 

8. Ketepatan Waktu 

Maksud dari ketepatan waktu adalah dalam pelaksanaan pelayanan umum dapat 

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
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2.3 Listrik Prabayar 

Qalby (2016) menjelaskan bahwa listrik prabayar merupakan cara pembelian 

dimana pelanggan membayar  terlebih dahulu baru kemudian menikmati aliran 

listrik, berupa voucher isi ulang yang telah tersedia di ribuan loker-loket yang 

tersebar di seluruh Indonesia, voucher listrik prabayar/stroom ini diharap mampu 

menjangkau lebih luas masyarakat melalui kemitraan dengan Bank, PT.Pos 

Indonesia dan mitra pihak ketiga lainnya. Layanan listrik prabayar ini 

menggunakan alat khusus yang berbeda dengan layanan listrik pascbayar atau 

biasa. Alat khusus ini dinamakan KWH meter (meteran listrik) prabayar, atau lebih 

dikenal sebagai meter prabayar. Program listrik pintar (prabayar) adalah suatu 

program yang ditawarkan PLN kepada pelanggannya agar dapat mengendalikan 

pemakaian listriknya sesuai dengan kebutuhan dan bagi pelanggan pasang baru 

maupun yang migrasi dari pasca bayar dapat dengan mudah mengajukan 

pemasangan listrik prabayar cukup dengan menghubungi kantor pelayanan PLN 

terdekat, melengkapi surat-surat permohonan, dan jika hasil survey lokasi tidak ada 

masalah, maka dengan segera PLN dapat melakukan pemasangan.  

Manfaat dari program listrik prabayar ini yaitu pelanggan dengan mudah dapat 

memantau pemakaian listriknya setiap saat, pelanggan dapat mendisiplikan diri 

sendiri untuk menggunakan listrik sesuai dengan anggaran belanja, selain itu 

pelanggan dengan mudah dapat mengendalikan pemakaian dan biaya listriknya 

sehingga terhindar dari pemborosan, pelanggan juga perlu terikat dengan jadwal 

pembayaran listrik bulanan karena pada KWH dapat ditambah berapa saja dan 

kapan saja sesuai kebutuhan dan keinginan pelanggan. Melakukan kontrol 

penggunaan listrik, merubah prilaku hemat energy dan juga adanya privacy (tidak 

perlu mencatat meter/bulan). 

 

2.4 Listrik Pascabayar 

Listrik pascabayar adalah transaksi pemakaian tenaga listrik yang 

menggunakan meteran elektronik pascabayar dengan cara pembayaran di akhir. 

Pelanggan listrik pascabayar menggunakan sejumlah arus listrik yang diperlukan 

serta digunakan oleh pelanggan layanan listrik pascabayar, dihitung dengan 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


12 

 

 
 

menggunakan meteran elektronik pascabayar. Setiap bulannya dilakukan 

pembacaan meter yang berfungsi dalam pelaksanaan, persiapan dan pengendalian 

kegiatan pembacaan, pencatatan dan perekaman angka kedudukan meter alat ukur 

meter kWh, meter kVArh, meter KVA maksimal pada setiap pelanggan serta 

pembacaan dan pencatatan petunjuk saklar waktu. Setelah itu maka data meter yang 

telah dicatat dan dikirim kepada fungsi pembuatan rekening, lalu dilakukan 

pemeriksaan hasil pembacaan meter dan perbaikan kesalahan pembaca meter, 

melakukan laporan sesuai bidangnya dan nantinya akan diterbitkannya rekening 

listrik hasil pemakaian listrik pada setiap bulannya,dan dilakukan pembayaran di 

akhir kepada PT. PLN sesuai dengan pemakaian listrik yang digunakan oleh 

pelanggan (Simatupang, 2017). 

 

2.5 Migrasi Pelanggan 

Bansal et al., (2005) dalam Silfiani (2016) Migrasi pelanggan adalah 

Merupakan tingkat kemungkinan atau kepastian bahwa pelanggan akan berpindah 

dari penyedia jasa saat ini kepada jasa baru. Menurut Roos., et al., (2004) dalam 

Nelloh dan Liem (2011), membagi migrasi pelanggan menjadi dua yakni migrasi 

internal dan eksternal. Migrasi internal merupakan migrasi pelanggan yang terjadi 

tetapi masih dalam lingkup perusahaan karena masih dalam perusahaan yang sama. 

Tipe migrasi ini secara garis besar masih menguntungkan perusahaan karena masih 

dalam perusahaan yang sama meskipun dalam unit yang berbeda. Sedangkan 

migrasi eksternal adalah migrasi pelanggan ke penyedia jasa alternatif diluar 

perusahaan.  Migrasi pelanggan dapat terjadi apabila mereka merasa tidak puas 

dengan layanan yang telah diberikan, sehingga dengan adanya layanan baru yang 

ada dapat memberikan pelayanan lebih baik dari sebelumnya, pelanggan 

berkeinginan untuk pindah agar mendapatkan kepuasan, banyak studi perpindahan 

pelanggan menjelaskan bahwa faktor-faktor penentu perpindahan, seperti kualitas, 

kepuasan, biaya berpindah, dan ketertarikan atas alternatif telah dimodelkan dengan 

intensi berpindah. Dalam Yani et al., (2013), ada tiga jenis intensi yaitu sebagai 

berikut:  
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1. Intensi sebagai harapan, yaitu harapan-harapan yang timbul dalam diri 

seseorang untuk melakukan sesuatu  

2. Intensi sebagai keinginan, yaitu keinginan dalam diri seseorang untuk 

melakukan sesuatu  

3. Intensi sebagai rencana, yaitu rencana seseorang untuk melakukan sesuatu.  

Sedangkan menurut Zhang et al., (2012) dalam Yani et. al., (2014) 

mengemukakan bahwa penyebab terjadinya perpindahan pelanggan adalah 

kepuasan yang menurun, alternatif pilihan lain yang lebih baik.  
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BAB 3. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

3.1 Sejarah Berdirinya PT. PLN (Persero)  

Perusahaan Listrik Negara (PLN) atau nama resminya adalah PT. PLN 

(Persero) adalah sebuah BUMN yang mengurusi semua aspek kelistrikan yang ada 

di Indonesia. Pada awalnya ketenagalistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad 

ke 18, pada saat beberapa perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik 

teh mendirikan sebuah pembangkit listrik untuk keperluannya pribadi. 

Ketenagalistrikan mulai muncul untuk keperluan umum yaitu pada saat perusahaan 

swasta Belanda N V. Nign, yang semula bergerak pada bidang gas memperluas 

usahanya di bidang penyediaan listrik untuk kemanfaatan umum.  

Pada tahun 1927 pemerintah Belanda membentuk s’Lands Waterkracht Bedriven 

(LWB), yaitu perusahaan listik negara yang mengelola PLTA Plengan, PLTA 

Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak di Jawa Barat, PLTA 

Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea lama di Sulawesi Utara 

dan PLTU di Jakarta. Selain itu beberapa Kotapraja dibentuk perusahaan-

perusahaan listrik Kotapraja. 

Pada saat Belanda menyerah kepada Jepang maka Negara Indonesia 

dikuasai oleh Jepang. Oleh karena itu, perusahaan listrik dan juga gas yang ada 

semuanya diambil alih oleh pemerintahan Jepang, dan juga semuapersonil yang 

ada dalam perusahaan listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang. 

Namun setelah jatuhnya Jepang ke tangan para sekutu, dan diproklamirkannya 

kemerdekaan Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, maka kesempatan emas ini 

tidak di sia-siakan oleh para pemuda dan juga buruh listrik dan gas untuk 

mengambil alih semua perusahaan-perusahaan listrik dan juga gas yang 

sebelumnya dikuasai Jepang.  

Setelah berhasil merebut semua perusahaan-perusahaan dari tangan 

kekuasaan Jepang, kemudian pada bulan September 1945 suatu delegasi dari 

buruh/pegawai listrik dan gas menghadap pimpinan KNI yang pada waktu itu 

masih dikuasai oleh M.Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil perjuangan 

mereka. Selanjutnya delegasi bersama-sama dengan pimpinan KNI pusat 
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menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan perusahaan-perusahaan listrik 

dan gas kepada pemerintahan Republik Indonesia. Penyerahan tersebut diterima 

oleh Presiden Soekarno, dan kemudia dengan Penetapan Pemerintah No. 1 Tahun 

1945 tertanggal 27 Oktober 1945 dibentuklah Jawatan Listrik dan Gas di bawah 

Departemen Umum dan Tenaga.  

Adanya agresi Belanda I dan II, sebagian besar perusahaan-perusahaan 

listrik dikuasai kembali oleh pemerintahan Belanda atau pemeliknya semula. 

Pegawai yang tidak mau bekerja sama kemudian mengungsi dan menggabungkan 

diri kepada kantor-kantor Jawatan Listrik dan Gas di daerah-daerah Republik 

Indonesia yang bukan merupakan wilayah penduduk Belanda untuk meneruskan 

perjuangannya. Selanjutnya, dikeluarkannya keputusan Pesiden R.I. nomor 163, 

tanggal 3 Oktober 1953 tentang Nasionalisme Perusahaan Listrik Milik Negara 

Asing di Indonesia jika waktu konsesinya habis. Dengan meningkatnya perjuangan 

Bangsa Indonesia tentang membebaskan Irian Jaya dari cengkraman penjajah 

Belanda, maka dikeluarkannya undang-undang Nomor 86 Tahun 1958 tertanggal 

27 Desember 1958 Tentang Nasionalisasi Semua Perusahaan Belanda dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 18 Tahun 1958 Tentang Nasionalisasi Perusahaan 

Listrik dan Gas Milik Belenda. Dengan undang-undang ini maka seluruh 

Perusahaan Listrik Belanda berada di tangan bangsa Indonesia.  

Sejarah ketenaga listrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan 

dengan pasang surutnya perjuangan bangsa. Pada tanggal 27 Oktober 1945 

kemudian dikenal dengan hari Listrik dan Gas. Hari tersebut diperingati untuk 

pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946, bertempat di gedung Badan Pekerja 

Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan secara resmi 

tanggal 27 Oktober 1945 sebagai hari Listrik dan Gas berdasarkan keputusan 

Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Nomor 20 Tahun 1960, namun kemudian 

berdasarkan keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik Nomor 235 / 

Kpts / 1975 Tanggal 30 September 1975 Peringatan Hari Listrik dan Gas yang 

digabung dengan Hari Kebaktian Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik yang jatuh 

pada tanggal 3 Desember. Meningat pentingnya semangat dan nilai-nilai hari 

listrik, maka berdasarkan keputusan Menteri Pertambangan dan Energi Nomor 
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1134.k. / 43.pe /1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkanlah tanggal 27 Oktober 

sebagai Hari Listrik Nasional.  

 

3.2 Visi, Misi dan Motto Perusahaan  

3.2.1 Visi  

Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, unggul dan 

terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani. 

3.2.2 Misi  

1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada 

kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham.  

2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 

kehidupan masyarakat.  

3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.  

4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.  

3.2.3 Motto  

Listrik untuk Kehidupan yang Lebih Baik.  

 

3.3 Maksud dan Tujuan Perseroan  

Untuk menyelenggarakan usaha penyediaan tenaga listrik bagi kepentingan 

umum dalam jumlah dan mutu yang memadai serta memupuk keuntungan dan 

melaksanakan penugasan Pemerintah di bidang ketenagalistrikan dalam rangka 

menunjang pembangunan dengan menerapkan prinsip-prinsip Perseroan Terbatas.  

 

3.4 Anak perusahaan   

PLN sebagai BUMN yang bergerak di bidang energi memiliki 11 anak 

perusahaan yang mendukung kinerja dan pelayanan perusahaan. Anak perusahaan 

PLN diantaranya bergerak pada bidang pembangkitan, penyediaan tenaga listrik, 

telekomunikasi, keuangan dan pelayanan pemeliharaan.   

1. PT. Indonesia Power (PI)  

2. PT. Pembangkit Jawa Bali (PJB)  

3. PT. Pelayanan Listrik Nasional Batam (PT PLN Batam)  
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4. PT. Indonesia Comnets Plus (PT ICON +)  

5. PT. PLN Tarakan  

6. PT. PLN Batubara  

7. PT. PLN Geothermal  

8. PT. Prima Layanan Nasional Enjiniring (PLN-E)  

9. Majapahit Holding BV  

10. PT. Haleyora Power  

11. PT. Pelayanan Bahtera Adhi Guna.  

 

3.5 Arti logo PLN  

PT. PLN (Persero) memiliki logo dengan arti tersendiri. Berikut adalah 

bentuk logo dari PT. PLN (Persero) dapat dilihat  pada gambar 3.1 

 

Gambar 3.1 Logo PT. PLN (Persero) 

1. Bidang Persegi Panjang Vertikal  

Menjadi bidang dasar bagi elemen-elemen lambang lainnya, melambangkan 

bahwa PT PLN (Persero) merupakan wadah atau organisasi yang terorganisir 

dengan sempurna. Berwarna kuning untuk menggambarkan pencerahan, seperti 

yang diharapkan PLN bahwa listrik mampu menciptakan pencerahan bagi 

kehidupan masyarakat. Kuning juga melambangkan semangat yang menyalanyala 

yang dimiliki tiap insan yang berkarya di perusahaan ini.   
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2. Petir atau Kilat  

Melambangkan tenaga listrik yang terkandung di dalamnya sebagai produk 

jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu petir pun mengartikan kerja 

cepat dan tepat para insan PT PLN (Persero) dalam memberikan solusi terbaik bagi 

para pelanggannya. Warnanya yang merah melambangkan kedewasaan PLN 

sebagai perusahaan listrik pertama di Indonesia dan kedinamisan gerak laju 

perusahaan beserta tiap insan perusahaan serta keberanian dalam menghadapi 

tantangan perkembangan jaman  

  

3. Tiga Gelombang  

 Memiliki arti gaya rambat energi listrik yang dialirkan oteh tiga bidang usaha 

utama yang digeluti perusahaan yaitu pembangkitan, penyaluran dan distribusi 

yang seiring sejalan dengan kerja keras para insan PT PLN (Persero) guna 

memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya. Diberi warna biru untuk 

menampilkan kesan konstan (sesuatu yang tetap) seperti halnya listrik yang tetap 

diperlukan dalam kehidupan manusia. Di samping itu biru juga melambangkan 

keandalan yang dimiliki insan-insan perusahaan dalam memberikan layanan 

terbaik bagi para pelanggannya.  
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3.6 Struktur Organisasi PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan 

Pelanggan (UP3) Jember 

Struktur Organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian 

secara posisi yang ada pada perusahaan dalam menjalin kegiatan operasional untuk 

mencapai suatu tujuan. Berikut ini adalah bagan organisasi yang berada di PT. PLN 

(Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember : 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Struktur organisasi pada PT. PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan 

Pelanggan (UP3 Jember) tahun 2018 

  

Manajer Unit Pelaksana 

Pelayanan Pelanggan 

(UP3) 

Manajer Bagian 
Jaringan 

Manajer Bagian 

Keuangan, SDM dan 

Administrasi 

Manajer Bagian 
Konstruksi 

Manajer Bagian 

Transaksi Energi Listrik 

Manajer Bagian 
Perencanaan 

Manajer Bagian 

Pemasaran dan 

Pelayanan Pelanggan 

  
Manajer Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) 
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1. Manajer Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) 

a) Tanggung Jawab:  

a. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

b. Menetapkan program kerja peningkatan Kinerja Area.   

c. Menetapkan standar manajemen konstruksi.   

d. Mengendalikan pelaksanaan K2 dan K3 di wilayah Area.   

e. Mengendalikan komunikasi dan hubungan kerja internal dan eksternal 

dengan stakeholders perusahaan.  

f. Berkoordinasi  dengan kantor  distribusi serta menyesuaikan atas 

permasalahan hukum di lingkungan wilayah UP3.   

g. Melaksanakan kontrak kerjasama dengan pihak ketiga dan eksternal 

dengan stakeholders perusahaan.  

h. Mengontrol hubungan baik dengan serikat pekerja perusahaan.  

i. Membuat laporan berkala sesuai bidangnya.  

j. Mengawasi implementasi program kerja maupun unggulan dari Kantor 

Distribusi.  

b) Wewenang:  

1. Membuat keputusan teknis.  

2. Menandatangani surat keluar, SPK, surat perjanjian kontrak 

kewenangannya.  

3. Menetapkan target kinerja unit asuhannya.   

4. Merumuskan kebijakan strategi.  

2. Manajer Bagian Perencanaan 

a) Tanggung Jawab:  

a. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

b. Menyusun master plan, usulan RAKP dan PRK UP3.  

c. Memantau realisasi RAKP Termasuk breakdown dan monitor melalui 

Smart One.  

d. Mengusulkan sasaran indikator kerja UP3 dan ULP.  
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e. Mengendalikan realisasi anggaran dan investasi secara berkala untuk 

pengendalian anggaran.   

f. Mengelola pengoperasian Sistem Teknologi Informasi.   

g. Mengelola proses pemantauan, pemetaan, pemutakhiran data jaringan serta 

pelanggan existing.  

h. Membuat laporan berkala sesuai bidangnya.  

i. Melaksanakan tugas kedinasan lainnya.  

b) Wewenang :   

1. Menyusun dan memantau Master Plan, RKAP dan PRK Area.  

2. Mengendalikan anggaran operasi dan anggaran investasi Area.   

3. Mengelola dan mengendalikan sistem informasi teknologi.   

4. Menyusun dan mengevaluasi rencana pengembangan distribusi.  

3. Manajer Bagian Kontruksi 

a) Tanggung Jawab :  

a. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.   

b. Mengendalikan pekerjaan pembangunan jaringan distribusi.   

c. Melaksanakan efisiensi operasi konstruksi distribusi.   

d. Memantau realisasi pelaksanaan investasi untuk pelaporan kepada 

manajemen.  

e. Mengendalikan pelaksanaan penyambungan tenaga listrik.  

f. Mengelola pergudangan dan persediaan materai distribusi.  

g. Mengendalikan proses pengadaan barang dan jasa.  

h. Membuat laporan berkala sesuai bidangnya. 

4. Manajer Bagian Jaringan  

a) Tanggung Jawab :  

1. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

2. Mengusulkan rencana pengembangan sistem operasi distribusi untuk 

mengoptimalkan beban dan jaringan efisiensi distribusi.  
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3. Melakukan  pengendalian  atas tercapainya efisiensi operasi dan 

pemeliharaan asset jaringan distribusi respon time, recovery time dan 

jumlah gangguan.   

b) Wewenang :   

1. Mengatur operasi dan pemeliharaan jaringan dan gardu distributor.  

2. Mengendalikan pelaksanaan pembangunan jaringan distribusi.  

5. Manajer Bagian Transaksi Energi Listrik 

a) Tanggung Jawab:  

1. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

2. Melakukan analisa dan evaluasi energi.  

3. Menangani akurasi transaksi energi listrik internal perusahaan dengan Unit 

Lain dan pelanggan.  

4. Menyusun dan melaksanakan program penurunan susut non-teknis.  

5. Mengendalikan kegiatan pemasangan, perubahan daya, pemutusan dan 

pemeliharaan APP.  

6. Mengendaikan operasi dan pemeliharaan AMR dan sistem telekomunikasi.  

7. Mengelola penurunan saldo tunggakan.  

8. Melaksanakan tugas kedinasan lainnya.   
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b) Wewenang:  

1. Membuat program penurunan susut non-teknis.  

2. Membuat program penurunan tunggakan.  

3. Menganalisa penggunaan material-material APP.  

6. Manajer Bagian Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan 

a) Tanggung Jawab: 

1. Menyusun ketentuan dan strategi pemasaran. 

2. Menyusun rencan penjualan energi dan rencana pendapatan. 

3. Mengevaluasi harga jual energi listrik. 

4. Menghitung biaya penyediaan tenaga listrik. 

5. Menyusun strategi dan pengembangan pelayanan pelanggan. 

6. Menyusun standar dan produk pelayanan. 

7. Menyusun ketentuan data induk pelanggan (DIL) dan data piutang 

pelanggan (DPP). 

8. Menyusn ketentuan kontrak jual beli tenaga listrik. 

9. Mengkoordinasi pelaksanaan penagihan kepada pelanggan tertentu, antara 

lain TNI/ POLRI dan Instansi Vertikal. 

10. Mengkaji pengelolaan pencatatan meter dan penyusunan rencana 

penyempurnaan. 

11. Melakukan pengendalian DPP dan opname saldo piutang. 

12. Menyusun konsep kebijakan sistem informasi pelayanan pelanggan. 

13. Menyusun mekanisme interaksi antar unit pelaksana. 

14. Menyusun laporan manajemen di bidangnya. 

b) Wewenang: 

1. Menetapkan kelayakan sebagai pelaanggan baru PLN. 

2. Memutuskan sebagai pelanggan. 

3. Mengusulkan pegawai baik mutasi maupun rotasi sebagai pengembangan 

SDM 
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7. Manajer Bagian Keuangan, SDM dan Administrasi  

a) Tanggung Jawab:  

1. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

2. Mengelola fungsi keuangan.  

3. Mengelola fungsi akuntansi.   

4. Mengelola peningkatan pelayanan pelanggan.  

5. Mengelola peningkatan Integritas Layanan Publik ILP.   

6. Mengoptimalkan human capital.   

7. Mengelola sarana kerjafasilitas kantor.  

8. Mengelola fungsi administrasi umum.  

9. Mengelola fungsi kehumasan.   

10. Melaksanakan koordinasi dan memberikan pengarahan kepada Rayon.  

11. Membuat laporan berkala sesuai bidang.  

b) Wewenang :  

1. Mengendalikan fungsi pelayanan.  

2. Mengendalikan fungsi Administrasi umum.  

3. Mengendalikan fungsi keuangan dan akuntansi.  

4. Mengendalikan fungsi SDM.  

8. Manajer Unit Layanan Pelanggan (ULP) 

a) Tanggung Jawab:  

1. Membagi tugas dan memberi arahan kepada bawahan dalam rangka 

pelaksanaan tugas.  

2. Melakukan evaluasi Realisasi Kinerja Unit Layanan Pelanggan (ULP).  

3. Menyusun dan mengevaluasi potensi pasar.  

4. Menyusun program peningkatan pelayanan pelanggan.  

5. Melakukan evaluasi teknis kegiatan sistem operasi dan pemeliharaan 

jaringan distribusi.  

6. Melakukan evaluasi terhadap asset sarana kerja dan fasilitas kantor.  

7. Melakukan evaluasi terhadap optimalisasi asset teknik jaringan dan 

konstruksi distribusi tenaga listrik.  
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8. Melaksanakan program integritas publik ULP.  

9. Melakukan pengendalian komunikasi dan hubungan kerja internal dan 

eksternal dengan stakeholder perusahaan.  

10. Memasukan RAB, SPK dan berita acara pekerjaan selesai.  

11. Membina dan mengembangkan kompetensi SDM untuk memenuhi 

kompetensi jabatan.  

12. Membuat laporan berkala sesuai bidangnya.  

b) Wewenang:  

1. Membuat keputusan teknis.  

2. Menandatangani surat keluar, SPK, surat perjanjian kontrak sesuai 

kewenangan. 
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BAB 5. KESIMPULAN 

 

 Berdasarkan Praktek Kerja Nyata yang telah dilaksanakan pada PT. PLN 

(Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa pelaksanaan prosedur pelayanan permintaan penggantian dari 

pascabayar ke prabayar melewati beberapa proses yaitu yang pertama pelanggan 

melakukan permohonan serta membawa syarat – syarat seperti KTP, materai 6000 

dan melunasi tagihan listrik sebelumnya untuk melakukan migrasi listrik 

pascabayar ke prabayar. Pada tahapan berikutnya, staf bagian administrasi  akan 

memperoses data pelanggan. Langkah – langkah melakukan migrasi listrik 

pascabayar ke prabayar adalah entry data, mencetak Surat Izin Pembayaran (SIP), 

melakukan aktivasi nomor meter, mencetak Surat Perintah Kerja (SPK), mencetak 

Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL), mencetak Berita Acara (BA) 

dan mencetak Perubahan Data Langganan (PDL) yaitu sebagai dasar peremajaan. 

Pada tahapan selanjutnya, staf bagian teknik mengeluarkan meteran kemudian 

diserahkan pada staf bagian transaksi energi untuk mengecek kelayakan barang, 

setelah itu dilakukan pemasangan meteran oleh petugas lapangan setelah 

pemasangan dilakukan dan menyala listrik meter prabayar pelanggan, maka 

petugas diwajibkan mengisi Berita Acara (BA) untuk diserahkan kembali pada 

bagian administrasi sebagai bukti petugas lapangan menyelesaikan pemasangan. 

 Kegiatan Praktek Kerja Nyata ini terdapat beberapa kegiatan yang 

dilakukan untuk membantu pihak PLN dalam menyelesaikan tugas – tugas kerja. 

Dalam Praktek Kerja Nyata penulis ikut serta dalam menyelesaikan tugas bagian 

Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan yaitu membantu mengoprasikan aplikasi EIS 

Terpusat PLN, membantu menginput data daftar tunggu dan menjalankan tugas 

sebagai petugas Call Back Center. 
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Lampiran 1 : Surat Permohonan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 2. Persetujuan Tempat Praktek Kerja Nyata 

 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


44 

 

 

 

Lampiran 3. Daftar Hadir Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 4. Permohonan Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5. Daftar Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6. Persestujuan Penyusunan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 7. Kartu Konsultasi 
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Lampiran 8. Surat Izin Pembayaran 
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Lampiran 9. Surat Perintah Kerja 
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Lampiran 10. Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik 
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Lampiran 11. Berita Acara 
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