LAMPIRAN

Lampiran 1
Pedoman wawancara
Humas
Umum:
1. Humas di PT. PLN ... ini dibagi menjadi berapa bagian?

2.

Bagaimana dengan tugas masing-masing bagian?

Model two-way symmetric

Tujuan:
3.

Bagaimana cara Humas PT. PLN ... menghimpun informasi tentang keluhan
pelanggan?

Keluhan apa yang paling sering ditemui?

Apakah keluhan setiap yang ada langsung ditangani atau dikumpulkan
terlebih dahulu?

Dari Humas PT. PLN ... siapakah yang mendapatkan tugas untuk menangani
hal tersebut?

Komunikasi dua arah (sifat):

7. Media apa yang digunakan oleh Humas PT. PLN ... dalam menangani
keluhan pelanggan? Mengapa memilih menggunakan media tersebut?
8. Bagaimana cara Humas PT. PLN ... membangun dan mempertahankan
komunikasi dengan pelanggan?
9. Bagaiman cara Humas dari PT. PLN ... dalam menangani keluhan
pelanggan?
10. Hal apa yang menyebabkan terjadinya keluhan pelanggan ?
Model :
11. Apakah humas dari PLN melakukan kontak sosial ke para pelanggan?
12. Apakah ada aktivitas yang dilakukan humas yang terjun langsung
kemasyarakat dalam menanggapi keluhan pelanggan?
Penelitian :
13. Apakah ada perubahan sikap pada konsumen setelah terjadi interaksi dengan
Humas PT. PLN .....?
14. Setelah perubahan itu apakah pelanggan jadi lebih paham mengerti dan

paham?



Pelanggan

1.

Apakah anda memiliki keluhan terhadap pelayan PT. PLN? Keluhan seperti
apa?

Bagaimana cara Anda dalam menyampaikan keluhan terhadap pelayanan
kepada pihak PT. PLN ... ?

Sejauh mana PT. PLN membantu Anda disini?

Bagaimana bentuk tindakan yang diambil PT. PLN dalam menangani
keluhan Anda?

Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh humas PLN
sejauh ini?



Lampiran 2
TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Informan : Bpk. Suradi

Jabatan : Asisten Manager Komunikasi PLN

Waktu Wawancara :13.00 WIB

Tanggal Wawancara  : 18 Maret 2019

Lokasi Wawancara : PT. PLN Distribusi Jawa Timur
Hasil Wawancara

Peneliti :Bagaimana cara Humas PT. PLN menghimpun informasi tentang
keluhan pelanggan ?

Informan  :Secara aturan legal PLN memiliki contac center yang meliputi call
center 123, terus melalui website, juga melalui PLN mobile yang terbaru, difitur-
fitur itu media yang baru oleh PLN untuk bisa menerima komplain dari pelanggan
yang diinput melalui aplikasi yang namanya apikasi pengaduan dan keluhan terpadu,
yang diinputnya ya yang dari PLN mobile, web dll, bahkan kita juga punya loket
pengaduan yang mungkin pelanggannya datang langsung tetap akan diproses secara
langsung, jadi kantor-kantor yang tersebar diberbagai wilayah jatim kan mempunyai
beberapa rayon nah disetiap rayon ini terdapat unit layanan pelanggan, nah itulah
pintu-pintu yang istilahnya diatur dalam aturan pIn untuk menerima keluhan
pelanggan. Terus ada lagi yang melalui sosial media yang secara resmi itu ada 2 fb
pIn, twitter, ig, selain itu difungsi komunikasi juga monitor media-media, fungsi
media ini juga sebagai pintu dalam mengetahui keluhan pelanggan seperti dikoran
surya terdapat suara pembaca ataupun ada artikel-artikel berupa keluhan pelanggan
fungsi kehumasannya untuk memonitor media, baik sekarang ada media online,
media cetak, ataupun media tv terkait keluhan pelanggan

Peneliti :Baik, disini kan ada bagian pelayanan ya pak, maksudnya ada humas
ada bagian pelayanan itu pembagian jobdisknya itu juga berbeda-beda ya pak
tentunya? Itu mungkin bapak bisa menjelaskan humas dibagian apa pelayanan
dibagian apa?



Informan  :Kalau sekarang diorganisasi baru, fungsi kita dihumas itu mengawal
dari sisi komunikasinya, meskipun ada bagian pelayanan, mereka lebih operasional
terkait yang berhubungan dengan pelanggan, kalau di humas kita memberikan
support berupa arahan bagiamana dalam suatu keluhan pelanggan harus melakukan
istilahnya step by step sehingga pelanggan itu mengerti dan paham, jadi setiap
keluhan, bagian dari pelayanan tetap memberitahu dan mengkordinasi dengan pihak
humas disini.

Peneliti :Keluhan yang sering di keluhkan oleh pelanggan itu seperti apa?

Informan  :Pertamanya kita ngebase data terlebih dahulu, berdasarkan data
Jstilahnya kita memilah interaksi disosial media itu yang paling sering padam, terus
yang kedua itu masalah informasi pembayaran yang tidak sesuai yang terlalu mahal,
masalah tarif, masalah tambah daya baru yang sering ada, cuma untuk urutan
pertama yang paling sering itu padam.

Peneliti :Nah kemudian untuk keluhan pelanggan itu langsung ditangani apa
dikumpulkan terlebih dahulu?

Informan  :Tergantung, misal di suara pembaca hari ini itu terjadi padam atau
kabel yang bermasalah, kita dari pihak humas langsung menghubungi dari pihak
pelayanan yang ada didaerah tersebut untuk menjelaskan dan langsung
menyelesaikan permasalahan yang ada disitu, gitu, dan kita meminta knologis secara
teknis,kemudian kita dapat datanya kita sebagai humas tidak memberi balasan secara
mentah-mentah kemedia terkait, kita harus mengolah terlebih dahulu dengan bahasa
yang dimengerti sehingga lebih mudah dipahami oleh publik juga, jadi tidak harus
terkumpul seminggu baru diproses tetapi kita juga punya kategori-kategori yang
mana harus diselesaikan langsung mana yang harus dikelolah lebih lama. Disini
kategorinya itu ada 2 gangguan dan keluhan, kalau gangguan itu urgent seperti
listrik padam secara tiba-tiba, kita dari pihak humas langsung mengabari pada pihak
rayon daerah tersebut untuk menangani hal tersebut, kalau keluhan kayak listrik
mahal itu kan beda lagi, kita dari humas berkordinasi kepihak manajemen atas dan
tidak langsung diselesaikan tapi kita respon dan tanya kenapa sih kok bisa dibilang
mahal sih

Peneliti :Dari Humas PT.PLN siapakah yang mendapat tugas untuk menangani
hal tersebut?



Informan  :Humas disini kan dibagi 3, ada CSR , Stakeholder management, sama
komunikasi, kalau untuk keluhan seperti media-media surat kabar dll itu saya yang
mengkordinasi

Peneliti :Media apa saja yang digunakan oleh Humas PLN dalam menangani
keluhan pelanggan? Mengapa memilih menggunakan media tersebut?

Informan  :Kalau media itu kita ada 3, cetak, eletronik itu tv radio, dan sekarang
media sosial. Kita media cetak banyak sih ada surya, jawa pos, media indonesia,
radar surabaya, memoradum, harian bangsa, dan Kita juga bekerjasama dengan radio
rri terkait keluhan pelanggan karena sekarang apa-apa itu menghubungi pihak rri
kemudian pihak rri memberi info ke pihak humas melalui wa, kita juga punya wa
sendiri yang dimana humas masuk kedalam semua wa terkait pelayanan pelanggan,
jadi humas juga memonitor bagian itu.

Peneliti :Bagaimana cara Humas PLN membangun dan mempertahankan
komunikasi dengan pelanggan?

Informan  :Nah kalau ini humas bagian CSR dan Stakeholder ini juga berperan
penting, misal dengan wartawan media relations, kita membangun komunikasi
dengan pelanggan bukan hanya dengan konfrensi press tetapi jika kita ada keluhan
pelanggan yang skala besar sampai banyak pelanggan yang mengeluhkan, kita
bagian humas menghubungi wartawan untuk menulis berita yang nantinya akan
dipublish oleh media sesuai dengan kebijakan yang sudah kita rundingkan atau kita
himpun dan susun. Dimasing —masing unit pelayanan area kan humas juga masuk ke
grup pelanggan-pelanggan besar, nah juga ada pelanggan-pelanggan besar
mempunyai grup sendiri sehingga jika ada perubahan tarif atau perubahan kebijakan
mereka cuma cukup menginfokan digrup tersebut, disitu juga sebagai wadah humas
dalam mengamati mengenai pelanggan. Dan adanya humas digrup ini juga dapat
menghindari terjadinya pemeberitaan yang tidak benar.

Peneliti :Bagaimana cara Humas PLN dalam pengambilan keputusan terkait
dengan penangan keluhan pelanggan?

Informan  :Ya itu tadi kita menghubungi pihak wartawan terkait keluhan
pelanggan, kemudian kita menjelaskan dengan pengambilan data dan informasi
tersebut secara benar sehingga para wartawan mempublish pemberitaan kepada
pelanggan agar terhindar dari berita hoax



Peneliti :Hal apa yang menyebabkan terjadinya keluhan pelangggan ?

Informan  :Yang tadi sudah saya jelaskan sebelumnya ada beberapa kateogori
yang menyebabkan keluhan seperti ganggu padam, kenaikan pembayaran, tetapi
juga ada pemberitaan hoax yang akhirnya membuat humas kita langsung
mengkoordinasi dengan pihak pelayanan setiap daerah dan grup pelanggan besar
untuk menjelaskan agar tidak salah arah dalam menangani pelanggannya.

Penelti :Apakah humas dari PLN melakukan kontak sosial ke para pelanggan?

Informan  :Kontak sosial langsung iya ada, kayak kemaren kita melakukan
launching produk kita kan mengundang pelanggan-pelanggan besar yang dimana
pelanggan besar itu yang memiliki daya-daya besar seperti universitas, pabrik-
pabrik, mall, sehingga kontribusi pendapatan pln itu paling besar ya dari pelanggan
besar itu tadi, daripada pelanggan rumah tangga, kemudian dari sisi kontak langsung
melakukan sosialisasi dan gethring-gethring yang namanya itu nangkring , itu
bentuk sosialisasi yang kita datang kesuatu lokasi misalnya ngumpul dibalai desa
mengumpulkan seluruh warga, kita datang, mereka langsung menyiapkan
pertanyaan-pertanyaan yang akan Kkita jawab secara langsung, dan kita juga
membetulkan hal-hal yang menyimpang

Peneliti :Apakah ada aktivitas yang dilakukan humas yang terjun langsung ke
masyarakat dalam menganggapi keluhan pelanggan?

Informan  :Karna sekarang sudah banyak yang beralih dengan menggunakan
media sosial, jadi kita dari humas berinteraksi dengan pelanggan melalui media
sosial tersebut, tetapi jika ada keluhan atau kebijakan yang baru barulah kita turun
lagi kepelanggan dengan menjelaskan agar masyarakat lebih paham dan tidak
percaya pada pemberitaan yang hoax hoax itu.

Peneliti :Ohya apakah jika terjadi pemadaman secara bergilir atau bencana
seperti banjir dan lain-lain pihak yang terjun langsung kemasyarakat untuk melihat
keadaan itu dari pihak humas atau pelayanan?

Informan  :Oh nggak, pelayanan tidak, jadi gini, fungsi humas itu di unit dibawah
distribusi yang namanya up3 atau area tidak lagi ada khusus humas, mereka
merangkap karna fungsi humas secara full itu hanya ada dibagian distribusi sini,



sehungga jika ada kejadian bencana contohnya, itu tetep semua dikordinasi dengan
humas distribusi, mereka hanya menyiapkan data, lokasi-lokasinya

Peneliti :Kemudian pembagian CSR dan Stakeholder itu berbeda?

Informan :Kalau CSR itu salah satu supporting kita untuk tools kita
melaksanakan komunikasi, misalnya kita mau kesuatu daerah yang dimana daerah
tersebut sering padam, salah satu tool yang kita masukan itu memberi bantuan
terlebih dahulu baru melakukan komunikasi dengan masyarakat terkait listrik dan
keluhan

Peneliti :Apakah setelah ada kontak sosial/aktivitas dengan masyarakat terkait
keluhan terjadi perubahan?

Informan  :Kadang ada yang langsung paham tapi kadang ada yang tetep ngeyel,
karena masyarakatkan melihatnya pIn dari bumn , disatu sisi ada 2 sebenernya
keinginan utama dari masayarakat untuk pln, yang pertama tidak pernah padam,
kedua listrik murah kalau perlu gratis, padahal mereka jadi bisa mahal itu ya karna
mereka sendiri karna pemakaian dari mereka juga boros, meskipun kita jelaskan
sedetail mungkin kalau dari merekanya masih tetap ngeyel ya kita juga susah , tapi
juga ada yang kita menjelaskan secara detail beserta aturan-aturannya mereka jadi
lebih paham

Peneliti :Perubahan seperti apa itu? Positif atau negatif?

Informan  :Ya itu tadi yang positifnya mungkin mereka lebih paham dengan
aturan-aturan yang sudah kami jelaskan dan mereka juga membantu dengan
memberi info kepelanggan atau masyarakat lainnya, kalau yang negatif itu ya
ngandepin pelanggan yang sudah dijelaskan secara detail tapi masih tetep ngeyel itu

Peneliti :Setelah perubahan itu apakah pelanggan jadi lebih paham dan
mengerti?

Informan  :lya mereka jadi lebih tau misal ada banjir jadi listrik dipadamkan agar
tidak terjadinya konserlting dan tidak adanya yang terkena sengatan listrik dari
kabel, terus kalau ada kabel yang tertutupi ranting pohon, mereka jadi langsung
menghubungi pihak oln guna menghindari hal-hal yang tidak diinginkan, jadi kalau
ada kejadian tersebut kami bagian humas langsung merespon dengan cepat
kemudian berkordinasi dengan pihak pln yang ada didaerah tersebut.



Lampiran 3
TRANSKRIP WAWANCARA
Nama Informan : Mbk. Oki Risinta Lisna
Jabatan . Asisten Analis Humas (Staff Humas)
Waktu Wawancara :14.30 WIB
Tanggal Wawancara  : 20 Maret 2019
Lokasi Wawancara : PT. PLN Distribusi Jawa Timur

Hasil Wawancara
Peneliti :Humas di PLN ini dibagi menjadi berapa bagian?

Informan  :Disini sebenarnya ada 3 sub bidang komunikasi, ada komunikasi, ada
CSR dan ada Stakeholder management, kalau dikomunikasi sendiri itu kuncinya itu
adalah pembentuk citratapi fungsi utama humas itu membangun citra, nah itu
dibantu dengan CSR dan Stakeholder management

Peneliti :Bagaimana dengan tugas masing-masing bagian?

Informan  :Sebenernya, masih belum sampai ke bagian jobdisk disini adanya
pembagian eksternal dan internal, kalau internal itu lebih kepegawai yang ada disini,
kemudian ada acara bincang pagi, buletin bulanan, highlight bulanan yang isinya itu
informasi-informasi terkait pln atau kebijikan dari pln yang di publish dimedia
sosial, kalau eksternal, ada yang ke pelanggan ada yang stakeholder, kalau
pelanggan itu kita lebih ke marketing komunikasi berupa pelayanan yang kita punya,
edukasi-edukasi pelanggan terkain kebijakan pln

Peneliti :Bagaimana cara Humas PLN menghimpun informasi tentang keluhan
pelanggan?

Informan  :Kalau dihumas secara khusus, keluhan pelanggan itu masuk dari call
center 123, fb, twitter, web, email itu lebih dimonitoring di bagian niaga, tetapi
masih tetap berkordinasi dengan pihak humas, tapi secara khusus humas itu lebih
memonitoring di media cetak, media massa dan media sosial, seperti kalau dimedia
cetak itu ada suara pembaca, nanti disitu kita humas kan juga udah jaman wa grup



kita masukan ke grup yang namanya handeling isinya PIC humas , terus dari setiap
picnya disampaikan ke pihak manager unit terdekat yang dikeluhkan oleh pelangan,
kalau media massa sih lebih ke radio sih, karena sekarang apa-apa itu mendengarkan
radio,kita juga ada grup radio dengan suara surabaya, kalau dijatim itu ss itu high
banget kan didengar sama siapa aja, orang-orang kalau telfon kadang bukan di 123
tetapi diss dan disitu kita mempunyai grup dengan ss isinya juga manager rayon
sekitar surabaya, ada humas distribusi tentunya, jadi kalau ada keluhan yang masuk
kita bagian humas akan menanggapi keluhan tersebut, kalau media sosial itu ada fb,
twitter, ig, ketika ada komen-komen tersebut secara umumkita mengarahkan kecall
center 123 atau pln mobile, tapi disini secara khusus humas juga mengcapture terus
kita masukan ke grup handleing beserta tanggapan keluhan tersebut.

Peneliti :Keluhan apa yang paling sering ditemui atau di media sosial?

Informan  :Paling sering itu ya listrik padam, padalan sebenarnya listrik padam itu
ada 2 kemungkinan, 1 memang gangguan, 2 ada pemeliharaan, 3 bisa jadi dari
instalasi pelanggannya yang rusak

Peneliti :Apakah keluhan setiap yang ada langsung ditangani atau dikumpulkan
terlebih dahulu?

Informan  :Kita arahkan dulu ke call center 123 atau pln mobile itu tadi sesuai
dengan tanggapan pihak humas juga, kemudian kita mengcapture yang tadi aku
bilang dan dimasukan ke wa grup beserta tanggapan kita dan kronologisnya
sehingga humas juga bisa memonitoring dan memfasilitasi tanggapan kegrup
tersebut untuk diarahkan ke unit terdekat

Peneliti :Dari Humas PT. PLN siapakah yang mendapatkan tugas untuk
menangani hal tersebut?

Informan  :Kalau media sosial sih aku sih, kalau media cetak dan suara pembaca
si fatma atau bisa dibantu aku juga dan kita juga bagian yang memonitoring itu

Peneliti :Media yang digunakan Humas PIn ini apa aja?

Informan  :Ya itu tadi media sosial kayak ig, twitter, fb, terus kalau media
elektronik itu ya yang kerjasama sama suara surabaya, terus kalau media cetak itu
banyak kaya jawa pos, surya, memo, harian bangsa.



Peneliti :Bagaimana cara Humas PLN membangun dan mempertahankan
komunikasi dengan pelanggan?

Informan  :Biasanya kita ada namanya pemasaran Kkeliling, itu bukan cuma
memasarkan kebijakan atau produknya pln tetapi Kita juga kalau ada keluhan-
keluhan kita tanggapi secara langsung, dan ada nangkring bareng itu kita kerjasama
dengan pihak pemerintahan desa,teknismya ya itu tadi ngumpulin warga desa kita
sosialisasi disitu terkait pln, keluhan pelanggan,dan kita kadang mengadakan
talkshow diradio, secara umum kita memonitoring komunikasi dengan pelanggan
melalui media sosial tersebut, dan Kkita sebagai humas membantu untuk
memfasilitasi ke pihak upl terkait keluhan dan komunikasi dengan pelanggan

Peneliti :Bagaimana cara Humas PLN dalam pengambilan keputusan terkait
dengan penangan keluhan pelanggan?

Informan  :Pertamanya sih, kita beri tau pihak manager atau assisten managernya
komunikasi, kadang kita juga rundingan bareng, kalau masalah ga terlalu serius bisa
langsung ngasih arahan maunya gimana, tapi kebanyakan sih ngeinfokan ke pihak
wartawan aja supaya mewakili semua pelanggan biar tau semua info keluhannya

Peneliti :Hal yang menyebabkan terjadinya keluhan pelanggan?

Informan  :Yang tadi dev, yang ada listrik padam dan gangguan yang berkategori
yang tadi udah tak jelasin sih, kebanyakan ya listrik padam itu

Peneliti :Apakah humas dari PLN melakukan kontak sosial dan aktivitas ke para
pelanggan terkait keluhan?

Informan  :Kalau humas dari distribusi ini sendiri terjun langsung kemasyarakat
itu hanya beberapa, tapi tidak selalu, karena ya itu tadi kebanyakan dari mereka
kalau ada apa-apa mengabarinya melalui media dan aplikasi khusus pelanggan itu,
cuma kalau ada keluhan yang benar-benar menyangkut beberapa banyak orang
barulah kita kemasyarakatnya

Peneliti :Apakah setelah ada kontak sosial/aktivitas dengan masyarakat terkait
keluhan terjadi perubahan?



Informan  :Banyak sih, kan kita juga pakai berbagai macam media jadi mereka
tetep terpengaruh dan lebih paham mengenai kebijakan-kebijakan pIn dan mereka
kaya jadi, oh jadi gini, oh jadi gitu, jadi banyak oh oh yang mereka paham



Lampiran 4

TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Informan : Bpk. Muhammad Hanafi
Jabatan : Staf CSR
Waktu Wawancara : 15.00 WIB
Tanggal Wawancara  : 21 Maret 2019
Lokasi Wawancara : PT. PLN Distribusi Jawa Timur
Hasil Wawancara
Peneliti :Apa saja kegiatan CSR yang langsung kepelanggan?

Informan  :Baru kemaren ke rayon perak kita sosialisasi terkait keluhan mereka
tentang tiang listrik yang rusak dan kabelnya nyangkut dan ruwet jadi kita dari pihak
CSR melakukan penertiban dengan melakukan pencabutan salah satu kabel tiang
tersebut sehingga tidak terjadi konserlting, tetapi dari warga desa juga meminta
melakukan perbaikan renovasi Balai RW sebagai feedbcaknya.



Lampiran 5
TRANSKRIP WAWANCARA
Nama Informan : Mbak Vita Wardhani
Pekerjaan . Ibu Rumah Tangga
Waktu Wawancara :12.00 WIB
Tanggal Wawancara  : 2 April 2019

Lokasi Wawancara : Pelayanan PLN Embong Wungu

Peneliti :Apakah anda memiliki keluhan terhadap pelayan PT. PLN? Keluhan
seperti apa?

Informan  :Pernah sih mbak, jadi kan saya sudah bayar 1 bulan, cuma kok masih
ditagih lagi sama PLNnya, jadi ada orang yang datang kerumah bilang kalau belum
bayar, gitu ngasih resi

Peneliti :Bagaimana cara Anda dalam menyampaikan keluhan terhadap
pelayanan kepada pihak PT. PLN ... ?

Informan  :Saya langsung pada saat itu menghubungi pihak PLN langsung, di call
centernya 123 itu, soalnya kan lebih ringkes juga ya biar ga jauh-jauh juga

Peneliti :Sejauh mana PT. PLN membantu Anda disini?
Informan  :Kalau menurut saya sih sudah cukup cepet dan tanggep, jadi pas
kemarin itu langsung ditanggepin walaupun nunggu agak seharian tapi akhirnya ya

langsung beres, ada yang dateng terus ngecek data buktinya

Peneliti :Bagaimana bentuk tindakan yang diambil PT. PLN dalam menangani
keluhan Anda?

Informan  :Tindakannya si ya itu tadi cepet, dan minta maaf juga kayak memang
kan kesalahannya di pihak sananya



Peneliti :Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh humas PLN
sejauh ini?

Informan  :Ya cukup puas



Lampiran 6
TRANSKRIP WAWANCARA
Nama Informan - Ibu Ifa
Pekerjaan . Ibu Rumah Tangga
Waktu Wawancara :12.00 WIB
Tanggal Wawancara  : 2 April 2019

Lokasi Wawancara : Pelayanan PLN Embong Wungu

Peneliti :Apakah anda memiliki keluhan terhadap pelayan PT. PLN? Keluhan
seperti apa?

Informan  :Kalau sekarang ini ada keluhan, masalah rekening pembayaran soalnya
saya sudah 6 bulan kemaren itu katanya meteranku rusak tapi aku langsung ke
embong wungu, ternyata pembayaran tiap bulan itu kok tambah merosot biasanya
200.000 250.000 lah ini sampe turun 20.000, pernah juga kemaren nyampe 600.000

Peneliti :Bagaimana cara Anda dalam menyampaikan keluhan terhadap
pelayanan kepada pihak PT. PLN ... ?

Informan  :Saya langsung kesini mbak (pelayanan embong wungu) , saya lebih
suka dateng langsung jadi biar lebih jelas kalau nanya-nanya gitu

Peneliti :Sejauh mana PT. PLN membantu Anda disini?

Informan  :Baik kok mbak, langsung ditindak lanjuti, nah itu katanya meteranku
itu rusak, jadinya langsung diganti

Peneliti :Bagaimana bentuk tindakan yang diambil PT. PLN dalam menangani
keluhan Anda?

Informan  :Langsung direspon mbak



Peneliti :Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh humas PLN
sejauh ini?

Informan  :lya puas
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TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Informan > Ibu Beti

Pekerjaan . Ibu Rumah Tangga

Waktu Wawancara :12.00 WIB

Tanggal Wawancara  : 2 April 2019

Lokasi Wawancara : Pelayanan PLN Embong Wungu

Peneliti :Apakah anda memiliki keluhan terhadap pelayan PT. PLN? Keluhan
seperti apa?

Informan  :Tambah daya mbak, saya kan gak ngerti begituan kemaren sempet eror
juga litsriknya jadi ya dateng langsung kesini aja buat nanya nanya langsung biar
lebih paham

Peneliti :Bagaimana cara Anda dalam menyampaikan keluhan terhadap
pelayanan kepada pihak PT. PLN ... ?

Informan  :Saya langsung dateng, kalau nelfon saya gatau gimana caranya mbak
Peneliti :Sejauh mana PT. PLN membantu Anda disini?

Informan  :Saya sih ini baru dateng ya, baru pertama kali, kalau dilihat dari
petugasnya masih bagus lah tanggep gitu

Peneliti :Bagaimana bentuk tindakan yang diambil PT. PLN dalam menangani
keluhan Anda?

Informan  :Langsung direspon mbak

Peneliti :Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh humas PLN
sejauh ini?

Informan  :Puas
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