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ABSTRAK

Nama : Nada Yasmin Wala

NIM 44221120053

Program Studi : [lmu Komunikasi

Judul Skripsi : Strategi Komunikasi Customer Service Officer Dalam

Menangani Hard Complain Pelanggan (Studi Kasus Pada
Layanan Sosial Media Contact Center PLN 123 Site Jakarta
Periode Mei 2025)

Pembimbing : Sofia Aunul, SE.M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemilihan dan penetapan

komunikator (Customer Service Officer), penentuan target sasaran dan analisis
kebutuhan pelanggan, teknik penyusunan pesan, serta pemilihan media dan saluran
komunikasi dalam strategi penanganan hard complain di Contact Center PLN 123
Site Jakarta. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi
kasus dengan melakukan wawancara & observasi langsung untuk melakukan
pengamatan. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik data primer dan
sekunder, teknik pemeriksaan keabsahan data menggunakan teknik triangulasi
sumber. Jumlah informan dalam penelitian ini sebanyak delapan orang yang terdiri
atas satu Koordinator Operasional, satu Team Leader, satu Quality Assurance
Officer, dua Customer Service Officer, serta tiga pelanggan yang pernah
menyampaikan hard complain. Kriteria informan internal dipilih berdasarkan
jabatan, pengalaman kerja, serta keterlibatan langsung dalam penanganan keluhan
pelanggan, sedangkan informan eksternal dipilih berdasarkan pengalaman pernah
menghubungi PLN 123 untuk menyampaikan hard complaint seperti pemadaman
listrik mendadak, lonjakan tagihan, dan gangguan layanan. Teknik analisis data
yang digunakan adalah model analisis interaktif Miles, Huberman, dan Saldafa
yang meliputi reduksi data, penyajian data (data display), serta penarikan dan
verifikasi kesimpulan, dengan uji keabsahan data melalui triangulasi sumber.

CSO Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi

dilaksanakan melalui pemilihan komunikator yang kompeten, penetapan target dan
analisis kebutuhan pelanggan, penyusunan pesan yang empatik dan terstandarisasi,
serta pemanfaatan media komunikasi yang responsif dan terintegrasi dengan SOP
dan koordinasi lintas unit. Temuan utama penelitian ini menunjukkan bahwa
efektivitas penanganan hard complain sangat ditentukan oleh konsistensi SOP,
kecepatan respons, dan empati komunikasi.

Penelitian in1 menyimpulkan bahwa strategi komunikasi yang terstruktur

dan sinergis mampu meredam ketidakpuasan pelanggan sekaligus memperkuat citra
serta kepercayaan publik terhadap Contact Center PLN 123.

Kata kunci : Strategi Komunikasi, Pelayanan, Customer Relations, Complain
Handling, Contact Center PLN 123
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ABSTRACT

Name : Nada Yasmin Wala

NIM 144221120053

Study Program : [Imu Komunikasi

Thesis Title : Strategi Komunikasi Customer Service Officer Dalam

Menangani Hard Complain Pelanggan (Studi Kasus Pada
Layanan Sosial Media Contact Center PLN 123 Site Jakarta
Periode Mei 2025)

Counsellor : Sofia Aunul, SE.M.Si

This study aims to analyze the selection and appointment of

communicators (Customer Service Officers), target determination and customer
needs analysis, message drafting techniques, and media and communication
channel selection in the hard complaint handling strategy at the PLN 123 Site
Jakarta Contact Center. The study uses a qualitative approach with a case study
method by conducting interviews & direct observation to conduct observations.
Data collection techniques use primary and secondary data techniques, data
validity checking techniques use source triangulation techniques. The number of
informants in this study was eight people consisting of one Operational
Coordinator, one Team Leader, one Quality Assurance Officer, two Customer
Service Officers, and three customers who have submitted hard complaints. The
criteria for internal informants were selected based on their position, work
experience, and direct involvement in handling customer complaints, while
external informants were selected based on their experience of contacting PLN
123 to submit hard complaints such as sudden power outages, bill spikes, and
service disruptions. The data analysis technique used was the Miles, Huberman,
and Saldana interactive analysis model, which encompasses data reduction, data
display, and drawing and verifying conclusions. Data validity was tested through
source triangulation.

Theresults of the study indicate that the CSO communication strategy was

implementedthrough the selection of competent communicators, targeting and
analyzingcustomer needs, developing empathetic and standardized messages, and
utilizingresponsive communication media integrated with standard operating
procedures(SOPs) and cross-unit coordination. The main findings of this study
indicatethatthe effectiveness of handling hard complaints is largely determined
by theconsistency of SOPs, speed of response, and empathetic communication.

Thisstudy concludes that a structured and synergistic communication

strategycanreduce customer dissatisfaction while strengthening the image and
publictrustinthe PLN 123 Contact Center.

Keywords: Communication Strategy, Service, Customer Relationship, Customer
Service, Complaint Handling, PLN 123 Contact Center
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