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MOTTO 

“ Barang siapa yang menghendaki kehidupan dunia maka wajib baginya memiliki 

ilmu, dan barang siapa yang menghendakikehidupan akhirat, maka wajib baginya 

berilmu” 

(HR. Tirmidzi) 

“ Carilah ilmu dari buaian sampai liang lahat” 

(HR. Muslim) 

“ Tidak pantas bagi orang yang bodoh itu mendiamkan kebohannya dan tidak 

pantas pula orang yang berilmu mendiamkan ilmunya” 

(HR. Ath-Thabrani) 

“ Mencari ilmu itu hukumnya wajib bagi muslimin dan muslimat” 

(HR. Ibnu Abdil Bari) 

“ Kalian mesti berilmu (menguasai ilmu) sebelum mati menjemput” 

(HR. Tirmidzi)  

“ Gantunglah cita-citamu setinggi langit ! bermimpilah setinggi langit. Jika 

engkau jatuh, engkau jatuh diantara bintang-bintang” 

(Ir. Soekarno) 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

1.1 Alasan Pemilihan Judul 

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

yang bergerak dalam bidang penyediaan tenaga listrik yang keberadaannya sangat 

di butuhkan oleh masyarakat. Sebagai salah satu instrumen dalam pengbangunan, 

keberadaan BUMN di Indonesia dirasakan sangat penting, tidak hanya oleh 

pemerintah tapi juga oleh masyarakat luas. 

PT.PLN (Persero) merupakan perusahaan 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 pelayanan 

kepada pelanggan.  Pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN berupa perubahan 

nama pelanggan, perubahan daya listrik, sambungan baru listrik, perubahan 

golongan tarif, pemutusan sementara, dan kemudian meminta di pasang kembali, 

dan lain sebagainya. 

Salah satu pelayanan yang disediakan oleh PT. PLN (Persero) adalah 

penyambungan sementara atau lebih dikenal dengan singkatan PESTA, PT. PLN  

(Persero) menyelenggarakan program penyambungan sementara di dua kabupaten 

yaitu Jember dan Lumajang. Penyambungan sementara digunakan pada saat 

tertentu, seperti acara keluarga, industri, bisnis, dan sosial.  

Penyambungan sementara adalah solusi yang paling tepat bagi masyarakat 

yang membutuhkan listrik hanya dalam jangka waktu yang singkat, dan 

masyarakat yang membutuhkan daya listrik yang cukup tinggi untuk 

pembangunan proyek, bisnis, dan sosial. Dan selanjutnya dalam tahap 

penyambungan sementara pelanggan mengajukan permohonan penyambungan 

sementara pada PT. PLN melalui loket atau online. Di segi lain terdapat beberapa 

keluhan pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) antara lain 

masalah keluhan biaya, keterlambatan pihak PLN dalam dalam melakukan 

penyambungan, dan keluhan terhadap pihak PLN  dalam mengimput data 

konsumen.
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Pelayanan pelanggan merupakan aktifitas manfaat atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk dijual. Bila pelayanan yang diberikan memenuhi harapan 

pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan diharapkan akan melakukan 

pembelian ulang baik untuk pembelian produk maupun jasa yang diterimanya, 

sedangkan bila jasa pelayanan berada dibawah tingkat yang diharapkan, 

pelanggan akan komplain atas ketidakpuasannya. Tidak hanya pelayanan yang 

baik yang dibutuhkan oleh PLN tetapi prosedurnya juga harus baik, agar visi dan 

misi perusahaan dapat dicapai. Oleh karena itu agar memungkinkan tersebut tidak 

terjadi atau dapat dikurangi , pihak PLN hendaknya merencanakan strategi yang 

lebih baik dimasa mendatang untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanannya 

agar dapat meminimalisasikan masalah yang dihadapi pelanggannya   

Berdasarkan uraian diatas saya  ingin  mempelajari tentang bagaimana 

Prosedur Pelayanan Penyambungan Sementara pada PT. PLN (Persero) UP3 

Jember, sehingga saya ingin melakukan praktek lapang untuk mempelajari tentang 

“Prosedur Pelayanan Penyambungan Sementara pada PT. PLN (Persero) 

Unit Pelaksanaan pelayanan pelanggan Jember”. 

1.2 Tujuan Dan Kegunaan Laporan Praktek Kerja Nyata 

1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

a. Untuk mengetahui prosedur pelayanan penyambungan  sementara pada             

PT.PLN (Persero) UP3 JEMBER 

1.2.2 Kegunaan praktek kerja nyata 

 Mendapatkan pengetahuan dan pengalaman kerja yang berkaitan dengan 

prosedur pelayanan sambungan sementara pada PT.PLN (Persero) UP3 Jember. 

 

1.3 Obyek Dan Jangka Waktu Pelaksaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

1.3.1 Obyek Kerja Nyata 

 Praktek Kerja Nyata dilaksanakan pada PT.PLN (Persero) UP3 Jember yang 

terletak di JL. Gajah Mada No. 198 Kaliwates Kab. Jember. 
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1.3.2 Jangka Waktu Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

 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) UP3 Jember sebagai berikut  

a. Jam Kerja : Senin – Jumat  : 07.30 - 16.00 WIB 

b. Jam Istirahat : Senin – Kamis  : 12.00 – 13.00 WIB 

   Jumat     : 11.30 – 13.00 WIB 

c. Libur : Sabtu – Minggu dan tanggal merah 

1.3.3 Rincian Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

  Rincian kegiatan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan pada PT.PLN (Persero) 

UP3 Jember disajikan pada tabel dibawah ini. 
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1.1 Tabel. Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata    

NO Kegiatan 

Minggu 
Jam 

Efektif 
1 2 3 4 5 

1 
Orientasi  pada PT.PLN 

(Persero) UP3 JEMBER 
     

4 

2 

Pengenalan tentang Praktek 

Kerja Nyata dan tata cara 

penggunaan Aplikasi dan web 

PT.PLN 

     

8 

3 
Membantu mengimput dan 

mengeload data pada sistemEIS 

terpusat 

     

88 

4 
Mempelajari dan mencari data-

data bahan penulisan laporan 

Praktek Kerja Nyata 

     

23 

5 
Melakukan konsultasi dengan 

dosen pembimbing 
     

7 

6 
Menyusun laporan Praktek 

Kerja Nyata 
     

17 

Total 147 

 

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

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
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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 aktifitas apa saja yang dilakukan untuk 

menjalankan suatu fungsi tertentu. Untuk lebih jelasnya mengenai pengertian 

prosedur menurut beberapa ahli 

 Arini T. Soemohadiwidjojo (2014:90), “Prosedur adalah dokumen yang lebih 

jelas dan rinci untuk menjabarkan metode yang digunakan dalam 

mengimplementasikan dan melaksanakan kebijakan dan aktifitas organisasi 

seperti yang ditetapkan dalam pedoman dalam menyelesaikan sebuah tugas rutin 

atau tugas yang berulang-ulang dengan cara yang efektif dan efisien, untuk 

menghindari terjadinya variasi atau penyimpangan yang dapat memengaruhi 

kinerja organisasi secara keseluruhan. 

 Menurut Mulyadi (2010:5) Prosedur adalah suatu kegiatan klerikal, biasanya 

melibatkan beberapa orang dalam suatu department atau lebih, yang dibuat untuk 

menjamin penanganan secara seragam transaksi perusahaan yang terjadi berulang-

ulang. 

 Menurut Evita P. Purnamasari (2015:3) prosedur ialah kerja yang dibuat 

secara ditail dan terperinci bagi semua karyawan untuk melaksanakan kerja 

sebaik-baiknyasesuai dengan misi, visi, dan tujuan suatu lembaga, instansi, atau 

perusahaan. 

     Berdasarkan pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa pengertian 

prosedur adalah suatu urutan atau tahapan yang saling terkait dalam rangka 

pencapaian tujuan. Prosedur sangat penting bagi suatu organisasi dalam 

menentukan  aktifitas apa saja yang harus dilakukan untuk menjalankan suatu 

fungsi tertentu. 

2.1.2 Karakteristik Prosedur 

 Berikut ini adalah karakteristik prosedur menurut Mulyadi (2001:8), 

diantaranya adalah sebagai berikut  : 
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a. Prosedur menunjang tercapainya tujuan organisasi. 

b. Prosedur mampu menciptakan adanya pengawasan yang baik dan 

menggunakan biaya yang seminimal mungkin. 

c. Prosedur menunjukkan urutan – urutan yang logis dan sederhana. 

d. Prosedur menunjukkan adanya penetapan keputusandan tanggung 

jawab. 

e. Prosedur menunjukkan tidak adanya keterlambatan atau hambatan. 

f. Adanya suatu pedoman kerja yang harus diakui oleh anggota – anggota 

organisasi. 

g. Mencegah terjadinya penyimpangan  

h. Membantu efiensi, 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 Sedermayanti 

(1996:85) manfaat prosedur adalah sebagai berikut. 

a. Sebagai suatu pola kerja yang merupakan penjabaran tujuan, sasaran, 

program kerja, fungsi dan kebijakan dalam kegiatan pelaksanaan kerja 

yang jelas. 

b. Mempersiapkan penjelasan tentang tujuan pokok organisasi, skema 

organisasi berikut klasifikasi jabatan dan analisis jabatan, unsur 

kegiatan di dalam organisasi dan sebagainya. 

c. Menentukan satu pokok bidang tugas yang akan dibuat bagan 

prosedurnya. 

d. Membuat daftar secara rinci tentang pekerjaan yang harus dilakukan 

berikut lamanya waktu yang diperlukan untuk melaksanakan bidang 

tugas yang dimaksud. 

e. Dalam menetapkan urutan tahap demi tahap dari rangkaian pekerjaan, 

maka antara tahap yang satu dengan tahap berikutnya harus terdapat 

hubungan erat yang keseluruhannya menuju satu tujuan. 
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f. Setiap tahap harus merupakan suatu kerja nyata dan perlu untuk 

pelaksaan dan penyelesaian seluruh tugas atau pekerjaan yang 

dimaksutkan. 

g. Menetapkan kecakapan dan keterampilan pegawai yang diperlukan 

untuk menyelesaikan bidang tugas tertentu. 

h. Harus di susun secara tepat sehingga memiliki stabilitas dan 

fleksibilitas dan selalu disesuaikan dengan perkembangan teknologi 

i. Menggunakan simbol dan skema atau bagan prosedur kerja dengan 

setepat – tepatnya untuk penerapan prosedur tertentu. 

j. Untuk menjamin penerapan prosedur dengan tepat, maka perlu dipakai 

buku pedoman. 

 

2.1 Pelayanan   

2.2.1 Pengertian Pelayanan 

 Suatu perusahaan yang memberikan pelayanan dengan baik maka akan 

memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan. Dalam hal ini kita dapat 

simpulkan bahwa secara umum pelayanan memiliki arti yang berkaitan erat 

dengan pemberian kepuasan terhadap pelanggan, Dengan memberikan pelayanan 

yang bagus akan membuat pelanggan merasa diperhatikan keberadaanya oleh 

pihak pemberi pelayanan.Berikut pembahasan mengenai pengertian pelayanan 

menurut pendapat para ahli. 

 Menurut Sampara (2011:5) pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan 

kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain 

atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 

 Menurut Mahmoedin (2010) pelayanan adalah suatu aktifitas atau 

serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan. 

 Menurut Zein (2009) adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan 

sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 
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 Kotler menyebutkan bahwa pelayanan (Service) dapat didefinisikan sebagai 

suatu tindakan atau kinerja yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain. 

Pelayanan atau lebih dikenal dengan service dapat diklasifikasikan menjadi : 

a. High contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak 

antara konsumen dan penyedia jasa yang sangat tinggi, konsumen 

selalu terlibat dalam proses dari layanan jasa tersebut. 

b. Low contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak 

antara konsumen dengan penyedia jasa tidak terlalu tinggi. Physical 

contact dengan konsumen hanya terjadi di front desk adalah termasuk 

dalam klasifikasi low contact service. Contohnya adalah lembaga 

keuangan. 

  Menurut Sampara dalam Sinambela (2011:5) pelayanan adalah suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar 

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 

pelanggan. 

 Berdasarkan pengertian – pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur ataupun metode tertentu yang 

diberikan kepada orang lain. Sehingga kebutuhan – kebutuhan pelanggan dapat 

terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat 

presepsi 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 pelayana maupun produk yang di berikan harus berkualitas. 

 Menurut Suwithi dalam Anwar (2002:84) Kualitas pelayanan adalah mutu 

dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun 

pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan. 

 Menurut Kotler (2000:25) Kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk 

karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan baik yang nampak jelas maupun yang 

tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan 
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yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal  mutlak yang harus dilakukan 

apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan. 

 Menurut Fitzsimmos bersaudara dalam Sulastiyono (2011:35-36) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu kompleks, dan tamu akan 

menilai kualitas pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan yaitu 

reliabilitas, responsif, kepastian, empati, dan nyata. 

 Berdasarkan  uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan adalah 

standart yang harus dicapai oleh seseorang, kelompok maupun lembaga organisasi 

mengenai kualitas SDM, kualitas cara kerja serta barang dan jasa yang dihasilkan. 

Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang memenuhi standar dan 

dilakukan secara maksimal yang harus dicapai oleh suatu organisai atau intalasi.  

 Bentuk dan sifat penyelenggaraan pelayanan umum harus mengandung sandi 

– sandi : kesederhanaan, kejelasan, keamanan, keterbukaan, efisiensi, ekonomis, 

keadilan, dan ketepatan waktu menurut Boediono (2003:68-70). Uraiannya 

sebagai berikut : 

a. Kesederhanaan  

Yang dimaksud kesederhanaan meliputi mudah, lancar, cepat, tidak 

berbelit – belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 

b. Kejelasan dan kepastian arti 

Adanya kejelasan dan kepastian disini adalah hal – hal yang berkaitan 

dengan : 

1. Prosedur atau tata cara pelayanan umum. 

2. Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administratif. 

3. Unit kerja dan pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan umum. 

4. Rincian biaya / tarif pelayanan umum dan data cara 

pembayarannya. 

5. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum. 

6. Hak dan kewajiban, baik bagi pemberi pelayanan maupun 

penerima pelayanan umum berdasarkan bukti – bukti penerimaan 
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permohonan / perlengkapan, sebagai alat untuk memastikan 

pemprosesan pelayanan umum. 

7. Petugas yang menerima keluhan masyarakat 

c. Keamanan. 

Keamanan dapat diartikan bahwa dalam proses dan hasil playanan umum 

dapat memberikan kepastian hukum. 

d. Keterbukaan. 

Hal – hal yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib 

diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh 

masyarakat. 

e. Efisiensi 

Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal – hal yang berkaitan 

langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap 

memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan 

umum yang diberikan. 

f. Ekonomis 

Dalam arti pengenaan biaya pelayanan umu harus ditetapkan secara wajar 

dengan memperhatikan: 

1. Nilai barang atau jasa pelayanan umum dan tidak menentu biaya 

yang tinggi diluar kewajaran. 

2. Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara 

umum. 

g. Keadilan  

Yang dimaksud dengan keadilan disini adalah keadilan yang merata, 

dalam arti cakupan / jangkauan pelayanan umum harus diusahakan seluas 

mungkin dengan distribusi yang merata dan diperhatikan secara adil. 

h. Ketepatan Waktu 

Maksud dari keteapan waktu adalah dalam pelaksanaan pelayanan umum 

dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 

 

2.3 Tata Usaha Langganan (TUL) PT. PLN (Persero) 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


11 
 

 
 

2.3.1 Pengertian Tata Usaha Langganan (TUL) PT. PLN ( Persero) 

 Dalam penyuluhan TUL 1994 dijelaskan mengenai kewajiban PT. PLN 

(Persero) untuk  melayani calon  pelanggan  dan  masyarakat  yang  

berhubungan dengan penjualan tenaga listrikdengan prima. Untuk menunjang 

kegiatan pelayanan tersebut maka dikeluarkan Keputusan Direksi   PT.PLN 

(Persero) No.021.k/0599/DIR/1 995 tanggan 23 Mei 1995 suatu Pedoman 

dan Petunjuk Tata Usaha Langganan (TUL). Adapaun pedoman tersebut 

dihimpun untuk menjadi kesatuan proses Administrasi Tata Usaha Langganan 

yang dapat memberikan pelayanan cepat, efisien, praktis dan sederhana kepada 

calon-calon pelanggan dan masyarakat  yang membutuhkan tenaga listrik. 

Oleh karena itu Administrasi  TUL  yang  mempunyai  Subfungsi  yang  

berdasarkan  pemilihan bidang yang saling berhubungan dan terkait (Prosedur 

Pelayanan Listrik Prabayar:40-45). 

a. Mencatat dan menyimpan data pelanggan sejak dan awal hinggan 

berakhirnya pemutusan hubungan  antara PT  PLN (Persero) 

dengan pelanggan. 

b. Merupakan mata rantai kegiatan pelanggan. 

c. Sumber Akuntansi dari PT PLN (Persero). 

 Tata Usaha Pelanggan (TUL) adalah sistem pembayaran pelanggan atau 

calon pelanggan dan masyarakat lainnya baik dengan sistem manual “Tul-Man” 

atau dengan sistem komputer “Tul-Kom”. Tata usaha pelanggan manual “Tul- 

Man” adalah tata usaha pelanggan yang tata laksana proses pelaksananya 

menggunakan sarana tulis. Tata usaha pelanggan komputer adalah tata usaha 

yang proses pelayanannya dengan menggunakan sistem komputer, yang terdiri 

dari. 

a. Pelayanan pelanggan. 

b. Pelayanan pembacaan meter. 

c. Pelayanan pembuatan rekening 

d. Pelayanan pembukuan pelanggan 

e. Pelayanan penagihan 

f. Pelayanan pengawasan kredit 
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2.3.2 Pedoman dan Petunjuk Tata Usaha Langganan 

 Untuk keseragaman dalam melaksanakan kegiatan penataan usaha langganan 

diseluruh jajaran PLN, oleh direktur PLN telah dikeluarkan pedoman dan 

petunjuk TUL N0. 1 Tahun 1984. Sesuai dengan buku TUL tahun 1984, 

fungsi TUL tersebut dimulai dan pemasangan baru, tambah daya dan pengaduan 

pelanggan sampai dengan akhir dan piutang dibagi menjadi 6 sub fungsi yaitu : 

a. Fungsi Pelayanan Pelanggn (FPL) 

Fungsi   Pelayanan   Pelanggan   (FPL)   adalah   fungsi   yang   

melaksanakan pelayanan pemberian informasi tentang tata cara, 

perhitungan besarnya biaya, persyaratan dan informasi  lainnya yang 

berhubungan dengan penyambungan tenaga listrik  kepada calon 

pelanggan/pelanggan serta masyarakat umum lainnya serta pelayanan 

pemberian penyambungan tenaga listrik, perubahan data yang 

berhubungan dengan pemberian penyambungan tenaga listrik yang 

meliputi perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan pengendalian. 

b. Fungsi Pembacaan Meter (FPM) 

Fungsi Pembacaan Meter (FPM) adalah fungsi yang  melaksanakan 

perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan pengendalian dalam kegiatan 

pembacaan, pencatatan dan perekaman angka kedudukan meter alat 

pengukur meter kWh, meter kVArh, meter kVA Maksimal pada setiap 

pelanggan meter serta pembacaan  dan pencatatan penunjukan sakelar 

waktu. 

c. Fungsi Pembuatan Rekening (FPR) 

Fungsi Pembuatan Rekening (FPR) adalah fungsi yang melaksanakan 

perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan  pengendalian dalam kegiatan 

pembuatan rekening listrik seluruh pelanggan sesuai jadual yang telah 

ditetapkan. 

d. Fungsi Pembukuan Pelanggan (FBL) 
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Fungsi Pembukuan Pelanggan (FBL) adalah fungsi yang 

melaksanakan perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan pengendalian 

dalam    kegiatan pencatatan piutang pelanggan dan UJL. 

e. Fungsi Penagihan (FPN) 

Fungsi   Penagihan   (FPN)   adalah   fungsi   yang   melakukan   

perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan  pengendalian kegiatan 

pengurusan penagihan dan  pelayanan    pembayaran   piutang   pelanggan 

(piutang listrik dan piutang lainnya/rupa-rupa). 

f. Fungsi Pengawasan Kredit (FPK) 

Fungsi Pengawasan Kredit (FPK) adalah fungsi yang melakukan 

perencanaan, persiapan,   pelaksanaan,   dan   pengendalian   dalam   

kegiatan   pemutusan sementara, penyambungan kembali, pemutusan 

rampung bagi pelanggan yang terlambat membayar  piutang pelanggan 

dan menyelesaikan penghapusan piutang ragu ragu. 
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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 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 pemudu 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
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delegasi dari buruh / pegawai listrik dan gas menghadap pinpinan KNI yang ada 

pada waktu itu masih dikuasai oleh M. Kasman Singodimejo untuk melaporkan 

hasil perjuangan mereka. Selanjutnya delegasi bersama – sama dengan pimpinan 

KNI pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan perusahaan – 

perusahaan listrik dan gas kepada pemerintah Republik Indonesia. Penyerahan 

tersebut diterima oleh Presiden Soekarno, dan kemudian dengan Penetapan 

Pemerintah No. 1 Tahun 1945 tertangal 27 Oktober 1945 dibentuklah jabatan 

Listrik dan Gas dibawah 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 bamgsa. Pada tanggal 27 Oktober 1945 

kemudia 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) Yokyakarta. 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 L i s t r i k  d a n  
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G a s  y a n g  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 1134.k. / 43.pe /1992 tanggal 31 Agustus 

1992 ditetapkanlah tanggal 27 Oktober sebagai Hari Listrik Nasional. 

 

3.2 Visi, Misi dan Motto Perusahaan 

 a.Visi  

 Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, unggul dan 

terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani. 

b. Misi 

1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 

berorientasi pada kepuasaan pelanggan, anggota perusaaan 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. 

c. Motto 

1. Listrik untuk kehidupan yang lebih Baik.  

3.3 Maksud dan Tujuan Perseroan 

 Menyelenggarakan usaha penyediaan tenaga listrik untuk 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 
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PLNdiantaranya bergerak pada bidang pembangkitan,penyediaan tenaga listrik, 

telekomunikasi, keuangan, dan pelayanan pemeliharaan. 

a. PT. Indonesia Power (PI) 

b. PT. Pembangkit Jawa Bali (PJB) 

c. PT. Pelayanan Listrik Nasional Batam (PT PLN Batam) 

d. PT. Indonesia Comnets Plus (PT ICON +)  

e. PT. PLN Tarakan 

f. PT. PLN Batubara 

g. PT. PLN Geothermal 

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

i. Majapahit Holding BV 

j. PT. Haleyora Power 

k. PT. Pelayanan Bahtera Adhi Guna. 

3.5 Arti Logo PLN  

 

 Gambar 3.1 logo PT, PLN (Persero) 

 

a. Bidang Persegi Panjang Vertikal 

Menjadi bidang dasar bagi elemen – elemen lambang artinya, melambangkan 

bahwa PT. PLN (Persero) merupakan wadah atau organisasi terorganisir dengan 

sempurna. Berwarna kuning untuk menggambarkan pencerahan bagi kehidupan 

masyarakat. Kuning juga melambangkan semangat yang menyala – nyala yang 

dimiliki tiap insan yang berkarya di perusahaan ini. 
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1. 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 cerah melambangkan 

kedewasaan PLN sebagai perusahaan listrik pertama di Indonesia dan 

kedinamisan gerak laju perusahaan beserta tiap insan perusahaan serta keberanian 

dalam menghadapi tantangan perkembangan zaman. 

2. Tiga Gelombang 

Memiliki arti gaya rambat tenaga listrik yang di alirkan oleh tiga bidang usaha 

utama yang di geluti perusahaan yaitu pembangkitan, penyaluran dan distribusi 

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

guna memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya. Diberi warna biru untuk 

menampilkan kesan konstan (suatu yang tetap) seperti halnya listrik yang tetap di 

perlukan dalam kehidupan manusia. Di samping itu biru juga melambangkan 

keandalan yang dimiliki insan – insan perusahaan dalam memberikan layanan 

terbaik bagi para pelanggannya.  

3.6 Struktur Organisasi PT. PLN UP3 Jember 

 Struktur Organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian 

secara posisi yang ada pada perusahaan dalam menjalin kegiatan oprasional untuk 

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

PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Jember : 
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Gambar 3.2 Struktur organisasi pada PT. PLN (Persero) Unit Pelaksana 

Pelayanan Pelanggan (UP3 Jember) 

 

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.   

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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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.  

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.   
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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.  

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.  
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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.   

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. 
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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 

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).  
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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.  

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.  

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

14. Membina dan mengembangkan kompetensi SDM untuk memenuhi 

kompetensi jabatan.  

15. Membuat laporan berkala sesuai bidangnya.  

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

17. Membina dan mengembangkan kompetensi SDM untuk memenuhi 

kompetensi jabatan.  

18. 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) Area Jember maka dapat ditarik kesimpulan bahwa. 

a. Pelaksanaan prosedur permintaan penyambungan yang listrik harus 

melewati beberapa proses yaitu diawali dengan calon pelanggan 

mengajukan permohonan pemasangan listrik sementara, yaitu mengakses 

website Penyambungan Sementara (PS) Online. Website Penyambungan 

Sementara (PS) Online akan menampilkan form pengajuan permohonan 

Sambungan Sementara. Calon pelanggan langsung mengisi data yang 

diperlukan. Setelah semua terisi maka simpan permohonan. Setelah itu 

calon pelanggan akan menerima email konfirmasi yang dikirim oleh 

petugas, dan langkah selanjutnya yaitu pelanggan melakukan vertifikasi 

ulang dengan cara memasukkan kode konfirmasi pada website 

Penyambungan Sementara (PS) Online. Setelah kode konfirmasi sudah 

valid dan permohonan pemasangan disetujui, maka calon pelanggan akan 

mendapatkan email kembali berupa Surat Ijin penyambungan (SIP) yang 

didalamnya terdapat nomor agenda dan nomor registrasi guna keperluan 

pembayaran yang wajib dilakukan oleh pelanggan. 

Setelah semua prosedur dilaksanakan maka tahap akhir yaitu proses 

penyambungan listrik oleh petugas, dan selanjutnya aliran listrik siap 

digunakan oleh pelanggan sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan.  

b. Kegiatan Praktek Kerja Nyata ini terdapat beberapa kegiatan yang 

dilakukan untuk membantu pihak PLN dalam menyelesaikan tugas – tugas 

kerja. Dalam Praktek Kerja Nyata ini saya ikut serta dalam menyelesaikan 

tugas bagian Penyambungan Sementara (PS) yaitu. 

1. Membantu membantu mengeload (mendownload) data dari rayon – 

rayon yang ada di dua Kabupaten Jember dan Lumajang, guna untuk 

mengetahui calon pelanggan yang akan melakukan pembelian listrik 

Pasang Baru, Perubahan Daya, dan Penyambungan Sementara. 
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2. Membantu merekap daftar tungggu (Daftung)  pada aplikasi EIS, 

daftar tunggu  tidak boleh melebihi batas layanan guna mem 

percepat  penyambungan  listrik  pelanggan. 
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Lampiran 1 : Surat Permohonan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 2. Persetujuan Tempat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5 : Daftar Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6 : Persetujuan Penyusunan Laporan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 9 : Surat Perintah Kerja 
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Lampiran 11 : Berita Acara Pembongkaran 
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Lampiran 12:  Perintah Kerja Pembongkaran  
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Lampiran 13 : Sertifikat Laik Operasi 
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