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ABSTRACT 
 

 

 

This research is entitled "Public Relations Strategy of PT. National Electric Service 

(PLN) Batam City in Handling Customer Complaints on the Instagram Social 

Media Account @ptplnbatam". PT. National Electric Service (PLN) Batam City is 

a subsidiary of PLN Persero. The aim of this research is to describe and evaluate 

the PLN Batam City Public Relations strategy process for dealing with customer 

complaints via the Instagram account @ptplnbatam. 

The method used in this research is qualitative with a case study approach. This 

research was conducted at PT. National Electric Service (PLN) Batam City. The 

data collection techniques used were interviews, observation and documentation. 

The results of this research indicate that Public Relations of PLN Batam City has 

implemented a strategy in accordance with the opinion of Cutlip, Center, Broom 

(2009), namely the first stage of Determining the Problem by collecting data related 

to customer complaints and monitoring Instagram social media. The second is 

Planning & Preparing Programs by establishing policies in services via Instagram 

social media. Third, namely Action and Communication by providing good service 

through educational content and responding to Direct Messages (DM) from 

followers. Fourth, namely Program Evaluation by holding evaluation meetings 

related to the program being implemented. 

 

 
Keywords: Customer Complaint , Instagram, Public Relations, Strategy. 
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INTISARI 
 

 

 

Penelitian ini berjudul “Strategi Hubungan Masyarakat PT.Pelayanan Listrik 

Nasional (PLN) Kota Batam Dalam Menangani Keluhan Pelanggan Di Akun Media 

Sosial Instagram @ptplnbatam”. PT.Pelayanan Listrik Nasional (PLN) Kota Batam 

merupakan anak perusahaan dari PLN Persero. Tujuan penelitian ini untuk 

mendeskripsikan dan mengevaluasi proses strategi Humas PLN Kota Batam 

mengatasi keluhan pelanggan melalui akun Instagram @ptplnbatam. 

 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kualitatif dengan 

pendekatan studi kasus. Penelitian ini dilakukan di PT.Pelayanan Listrik Nasional 

(PLN) Kota Batam. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 

observasi dan dokumentasi. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Humas PLN Kota Batam sudah 

menjalankan strategi sesuai dengan pendapat Cutlip,Center,Broom (2009) yaitu 

tahap pertama Menentukan Masalah dengan mengumpulkan data terkait keluhan 

pelanggan dan memonitoring media sosial Instagram. Kedua yaitu Perencanaan & 

Penyusunan Program dengan menetapkan kebijakan dalam pelayanan melalui 

media sosial Instagram. Ketiga yaitu Aksi dan Komunikasi dengan memberikan 

pelayanan yang baik melalui konten edukatif dan membalas Direct Message (DM) 

dari followers. Keempat yaitu Evaluasi Program dengan melakukan rapat evaluasi 

terkait program yang dijalankan. 

 

Kata Kunci : Humas, Instagram, Keluhan Pelanggan, Strategi. 
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