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ABSTRAK

Penelitian ini membahas tentang bagaimana aktivitas customer relations PT PLN
(Persero) wilayah Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah dalam penanganan
komplain pemadaman tanpa pemberitahuan di tahun 2010. Wilayah Kalimantan Selatan
dan Kalimantan Tengah yang dikenal sebagai penghasil batubara ternyata tidak menjamin
pasokan listrik yang baik bagi masyarakat. PLN Wilayah Kalimantan Selatan dan
Kalimantan Tengah memiliki Pembangkit listrik tenaga uap (PLTU) yang dihasilkan dari
batubara, namun wilayah Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah hingga saat ini
mengalami pemadaman yang sangat merugikan masyarakat. Tujuan dari penelitian ini
adalah mendeskripsikan aktivitas customer relations PT. PLN (Persero) wilayah
Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah dalam pola penanganan komplain pemadaman
tanpa pemberitahuan di tahun 2010.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus
deskriptif dan dianalisa secara kualitatif. Informan dalam penelitian ini berjumlah 2 (dua)
orang. Seluruh informan tersebut merupakan pihak-pihak yang memiliki informasi dan
pengetahuan yang mendalam terkait penelitian ini. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara, dokumentasi dan observasi.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan diketahui bahwa dalam melaksanakan
aktivitas customer relations dalam penanganan komplain pemadaman tanpa pemberitahuan
di tahun 2010, customer relations dinyatakan belum berhasil dalam menangani komplain
dari pelanggan hal ini terlihat dari masih banyaknya komplain pelanggan yang diterima
oleh PLN wilayah Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah. Selain itu dalam
pelaksanaan kegiatan customer relations yang dijalankan, PLN Kalselteng tidak
melakukan perencanaan hingga evaluasi sesuai dengan teori yang ada, dan Kepala Divisi
Kehumasan PLN wilayah Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah tidak mengetahui
customer relations itu sendiri.

Kata Kunci: komplain, customer relations, public relations
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ABSTRACT

This study discusses how customer relations activities of PT PLN (Persero) region
Kalimantan Selatan and Kalimantan Tengah in the handling of complaints without notice
outage in 2010. South Kalimantan and Central Kalimantan, known as a producer of coal
did not guarantee a good power supply for the community. PLN region Kalimantan Selatan
and Kalimantan Tengah has a steam power plant is generated from coal, but the area of
Kalimantan Selatan and Kalimantan Tengah until recently experiencing blackouts are
extremely detrimental to society. The purpose of this study is to describe the activity of
activities customer relations PT. PLN (Persero) region Kalimantan Selatan and Kalimantan
Tengah in the pattern of complaints handling outages without notice in the year 2010.

The research method used in this study is a descriptive case study and analyzed
qualitatively. Informants in this study amounted to 2 (two) people. The whole informants
are those who have in-depth information and knowledge related to this research.
Techniques of data collection using interviews, documentation and observation.

Based on research conducted in mind that in carrying out activities of customer
relations in the handling of complaints outage without notice, the Division expressed
public relations has not been successful in dealing with complaints from customers it is
seen from there are many customer complaints received by PT PLN (Persero) region
Kalimantan Selatan and Kalimantan Tengah. Also in the implementation of customer
relations program that is run, PLN wilayah Kalimantan Selatan and Kalimantan Tengah
not do the planning and evaluation in accordance with existing theory, and public relations
Division PLN wilayah Kalimantan Selatan and Kalimantan Tengah do not know the
customer’s own relations.

Key words: complaints, customer relations, public relations
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