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EFEKTIVITASKOMUNIKASI INTERPERSONAL DALAM
MENGATASI KELUHAN PELANGGAN DI PT. PLN
(PERSERO) RAYON SAMARINDA ULU

Dinda Sari Pertiwi *

Abstrak
Hal yang melatarbelakangi penelitian ini adalah pegnya komunikasi

interpersonal yang merupakan elemen kunci untukcapsi suatu tujuan yang
dicapai. Tujuan yang dimaksud adalah berhasilnymknikasi yang dijalankan
petugas dalam melayani pelanggan yang datang umhgngeluh, dengan
kesadaran akan pentingnya komunikasi yang dinaanisketrkualitas. Penelitian

ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan mengaralieiiektivitas komunikasi
interpersonal dalam mengatasi keluhan pelangga®TdPLN (PERSERO) Rayon
Samarinda Ulu. Penelitian ini adalah penelitian gamenggunakan metode
penelitian deskriptif kualitatif. Dengan menggunalsumber data key informan
sebagai narasumber sebanyak 1 orang yaitu petuggergisor pelayanan

pelanggan PT. PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulurdarman sebanyak 5
orang, yaitu manager PT.PLN (PERSERO) Rayon Sanarilu dan 4 orang

pelanggan PT.PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulwa-Data yang disajikan

menggunakan data primer dan data sekunder, metadgervasi, dokumentasi,
wawancara serta referensi buku-buku, jurnal mauglnpsi yang di-download

melalui internet yang berkaitan dengan penelitian Kemudian teknik analisis
yang digunakan pada penelitian ini adalah analigisteractive model of

analysis) dikembangkan oleh Matthew B. Miles, Achdel Huberman dan
Johnny Saldana. Hasil Penelitian ini menunjukkanhwa komunikasi

interpersonal yang dilihat dari unsur keterbukaaropénness), terdapat
hambatan-hambatan komunikasi yang dihadapi olehugast supervisor

pelayanan pelanggan yang bertugas untuk melayahinke dari pelanggan

yakni: banyak nya pelanggan yang datang dalam kaadanarah-marah

sehingga membuat kesulitan dalam proses komunik@&spersonal yang sedang
berjalan.

Kata Kunci: Efektivitas Komunikasi Interpersonal, Keluhan&egan, Teori
Self Disclosure

Pendahuluan
Manusia merupakan mahluk sosial yang hidup dan ateeran seluruh
aktivitasnya sebagai individu dalam kelompok seskdmunitas, organisasi
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maupun masyarakat. Segala macam aktifitas dalamdem sehari-hari
manusia senantiasa membutuhkan manusia lainnya k uniemenuhi

kebutuhannya. Komunikasi sangat dibutuhkan untuknbaatu manusia dalam
melakukan interaksi dengan yang lainnya.

Komunikasi mempunyai peran yang sangat pentingndadaganisasi,
khususnya menggunakan komunikasi interpersonal, aupah dalam
kenyataannya masalah komunikasi kerap muncul dalases organisasi. Peran
komunikasi interpersonal sangat bermanfaat dalamdikpan sehari-hari karena
komunikasi berlangsung secara tatap muka, maka itlarterjadilah kontak
pribadi.

Komunikasi dalam organisasi memliki kompleksitasigyainggi yaitu
bagaimana menyampaikan informasi dan menerima nv#sr merupakan hal
yang tidak mudah, dan menjadi tantangan dalam gpias®unikasinya, untuk itu
dibutuhkan sumber daya manusia yang potensial. Manmerupakan modal
yang berharga dan sangat menentukan bagi suatwisaga oleh karena itu
seorang manusia harus mempunyai dedikasi, loyati@s semangat kerja yang
tinggi.

PT. PLN (PERSERO) Samarinda Ulu pada dasarnya utelyberapa
produk layanan, di antaranya yaitu pelayanan sag@dubaru dan penambahan
daya, pelayanan pembacaan meter, pelayanan penjualening listrik,
pelayanan gangguan, pelayanan informasi pelanggag gi antaranya melalui
fasilitas telepon 123, dan pelayanan kelistrikamniga.

Pada saat menyediakan berbagai jasa pelayanany ®ht PLN

(PERSERO) Rayon Samarinda Ulu juga sering menekehghan/komplain dari
para pelanggan-pelanggannya. Keluhan-keluhan y#egikan oleh pelanggan
juga sering diterima oleh PT. PLN (PERSERO) Rayam&inda Ulu secara
langsung di kantor perusahaan selain melalui fastall center123 yang telah
disediakan.
Komunikasi yang dapat menghasilkan kepuasaan dmsri-tujuan yang ingin
dicapai ketika berkomunikasi secara interpersonaistip terdapat peran
komunikator yang baik pula. Ketika pelanggan meimkberkeluhan-keluhannya
kepada PT.PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulu, mikauthkan karyawan-
karyawan dari perusahaan tersebut yang memilikilkeeadalam berkomunikasi,
khusunya dalam hal komunikasi interpersonal.

PT. PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulu tidak memitikisi
humas seperti di PT. PLN (PERSERO) Rayon Area Sadwmrmaka dari itu PT.
PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulu memiliki seoraBgpervisor
Pelayananan yang bertugas untuk menangani keludlahdn yang datang dari
setiap para pelanggan.

Dalam proses memberikan keluhan, tidak jarang aslanggan yang
datang dengan keadaan emosi yang sedang tidak sthimgga menimbulkan
keributan di kantor PT. PLN (PERSERO) Rayon Sandaritlu. pelanggan
tersebut acapkali berteriak-teriak, memukul mejagemipanting kursi dan
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melalukan tindakan-tindakan buruk lainnya. Dalatuasi demikan, petugas yang
menghadapi harus bisa bersabar untuk mendengar, ldanos mampu
mengendalikan emosi ketika menghadapi pelanggaaliet.

Dalam situasi dan kondisi tersebut petugas jugashbisa memberikan
jawaban dan berusaha untuk tidak lelah memberikagertian kepada pelanggan
sesuai persoalan yang dikeluhkan pelanggan. Masigidik lagi berbagai macam
keluhan dari pelanggan-pelanggan PLN yang bersaagkdengan pelayanan-
pelayanan yang disediakan PT. PLN (PERSERO) Ragama8nda Ulu.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang dipapesebelumnya, maka
rumusan permasalahan yang akan dibahas adalah ifBaga Karakteristik
SmartphonePada Perubahan Budaya Komunikasi Remaja Di RT dl2r&han
Sempaja Selatan Samarinda?”
Tujuan Penelitiani
Tujuan penelitian untuk mendeskripsikan dan mealigia Analisis
Karakteristik Smartphone Pada Perubahan Budaya Kikasi Remaja Di RT 12
Kelurahan Sempaja Selatan Samarinda.
Manfaat Penelitian
1. Segi teoritis: Melalui penelitian ini diharapkan pdad bermanfaat bagi
pengembangan kajian ilmu komunikasi khususnya kajllomunikasi
interpersonal mengenai Efektivitas Komunikasi Ipg&gsonal Dalam
Mengatasi Keluhan Pelanggan Di PT.PLN (PERSERO)oRayamarinda
Ulu
2. Segi praktis: Hasil penelitian ini diharapkan jugearguna untuk dijadikan
sebagai sumber referensi jika akan melakukan pgmmellengan tema yang
sama

Kerangka Dasar Teori
Efektivitas

Menurut Kurniawan Agung (2005:109), efektivitas latia kemampuan
melaksanakan tugas, fungsi (operasi kegiatan progtau misi) daripada suatu
organisasi atau sejenisnya yang tidak adanya tekateu ketegangan diantara
pelaksanaannya. Sedangkan menurut Mahmudi (200%e8Ktivitas merupakan
hubungan antarautputyang dihasilkan dengan tujuan, semakin besar ikosir
output terhadap pencapaian tujuan, maka semakin efekgynisasi didalam
program atau kegiatan.

Dari beberapa pendapat di atas mengenai efektivilagat disimpulkan
bahwa efektivitas adalah suatu ukuran yang mengataeberapa jauh target
(kuantitas, kualitas, dan waktu) yang telah dicapeth organisasi.

Efektivitas memiliki tiga tingkatan sebagaimanagalasarkan oleh David
J. Lawless dalam Gibson, lvancevich dan Donnel9T7iZ6) antara lain:
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1. Efektivitas Individu
Efektivitas Individu didasarkan pada pandangan d@gi individu yang
menekankan pada hasil karya karyawan atau anggatardanisasi

2. Efektivitas kelompok
Adanya pandangan bahwa pada kenyataannya indiaikhgshekerja sama
dalam kelompok. Jadi efektivitas kelompok merupakamlah kontribusi dari
semua anggota kelompoknya

3. Efektivitas Organisasi
Efektivitas organisasi terdiri dari efektivitas imdu dan kelompok. Melalui
pengaruh sinergitas, organisasi mampu mendapatksih karya yang lebih
tinggi tingkatannya daripada jumlah hasil karypai@p bagiannya.
Efektivitas berarti daya tarik daya pesan untuk pemgaruhi atau tingkatan

kemampuan pesan untuk mempengaruhi komunikan. Resan efektif harus

memiliki syarat-syarat sebagai berikut (Rahmat6128

1. Adanya kesamaan dalam mempermudah proses penyddd@oding) yakni
proses menerjemahan lambang-lambang yang diteriregjadi gagasan-
gagasan.

2. Adanya kesamaan membangun proses yang sama (perseps

3. Adanya kesamaan menyebabkan komunikan tertarik k@danikator.

Komunikasi

Sebagai mahluk sosial, manusia tidak mampu untukjatzai hidupnya
sendiri. Manusia perlu bersosialisasi dan hidupmbsyarakat agar terpenuhi
segala kebutuhan demi kelangsungan hidupnya. Metalmunikasi, sikap dan
perasaan seseorang atau sekelompok orang dapaacipaleh pihak lain. Selain
itu dalam kehidupan sehari-hari, komunikasi yandk lEangat penting untuk
berinteraksi antar personal maupun antar masyaeajat terjadi keserasian dan
mencegah konflik dalam lingkungan masyarakat. Hgharbilateral antar negara
diperlukan juga komunikasi yang baik agar hubung@sebut dapat berjalan
dengan baik dan lancar. Dimana hakikat komunikdsiad proses pernyataan
antarmanusia, yang dinyatakan dalam bentuk pikatau perasaan seseorang
kepada orang lain dengan menggunakan bahasa sebb&gaipenyalurnya
(Effendy, 2003: 27).

Menurut Harold, D.Laswell (1960) (dalam buku By, 2003:253)
komunikasi adalah proses penyampaian pesan olehurkkator kepada
komunikan melalui media yang menimbulkan efek tetteDari definisi tersebut
menunjukkan bahwa komunikasi meliputi 5 unsur yakimo (siapa),Says What
(berkata apa)n Which Channe(melalui saluran apajo Whom(kepada siapa),
danWith What Effecfdengan efek apa).

Definisi Laswell ini juga menunjukkan bahwa kornkasi adalah suatu
upaya yang disengaja serta mempunyai tujuan. Barkias definisi Laswell ini
dapat diturunkan 5 unsur komunikasi yang salingdatung satu sama lain, yaitu
pertama adalah sumbgsource) sering disebut juga pengiri(eender) penyandi
(encoding) komunikator pembicardspeaker)atau originator. Sumber adalah
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pihak yang berinisiatif atau mempunyai kebutuhatukitberkomunikasi. Sumber
boleh jadi seorang individu, kelompok, organispsrusahaan, atau negara.

Secara etimologi (bahasa), kata ‘komunikasi’ bérdsa Bahasa Inggris
“communication” yang mempunyai akar kata dari Bahasa Latommunicare”.
Kata“communicare” sendiri memiliki 3 (tiga) kemungkinan arti:

1. “to make a commonatau membuat sesuatu menjadi umum.
2. “cum+munus”berarti saling memberi sesuatu sebagai hadiah.
3. “cum+munire” yaitu membangun pertahanan bersama.

Sedangkan secara epistemologis (istilah), terdegtasan uraian eksplisit
(nyata) dan implisit (tersembunyi). Diantara ratusafenisis tersebut, salah satu
defenisi komunikasi adalah proses atau tindakarnyampaikan pesafmessage)
dari pengirim(sender)ke pen

Penerima(the receivey, melalui suatu mediunfchannel)yang biasanya
mengalami gangguafnoise) Dalam defenisi ini, komunikasi haruslah bersifat
disengajdintentional)serta membawa perubahan (Mufid, 2005: 1)

Tujuan Komunikasi

Komunikasi dapat menciptakan pemahaman atau membapgngertian
bersama, saling memahami dan mengerti bukan bdwamtis menyetujui tetapi
mungkin dengan komunikasi terjadi suatu perubahiap s pendapat, perilaku
ataupun perubahan sosial. Adapun tujuan komunddedah
Komunikas Interpersonal

komunikasi interpersonal atau komunikasi antarplilbalalah komunikasi
antara orang-orang secara tatap muka, yang menmkagkisetiap pesertanya
menangkap reaksi orang lain secara langsung, bedars verbal maupun
nonverbal.
Proses Komunikasi | nterpersonal

Adapun proses komunikasi ialah langkah-langkalgyaenggambarkan
terjadinya kegiatan komunikasi. Ada 6 langkah psdsemunikasi interpersonal
yaitu, keinginan berkomunikasi, encoding oleh korkator, pengiriman pesan,
penerimaan pesan, decoding oleh komunikan, dan muivgle.
Jenis-Jenis Komunikasi Interpersonal

Ada dua jenis komunikasi interpersonal yaitu, koikasi diadik dan
komunikasi triadic. Komunikasi diadik adalah konkasi interpersonal yang
berlangsung antara dua orang yakni seseorang adadatunikator yang
menyampaikan pesan dan seorang lagi sebagai koamuypédng menerima pesan.
Sedangkan komunikasi triadic merupakan komunikagerpersonal yang
pelakunya terdiri dari tiga orang, yakni seorangnkaikator dan dua orang
komunikan
Tujuan Komunikasi | nterpersonal

Komunikasi Interpersonal merupakan suatiion oriented ialah suatu
tindakan yang berorientasi pada tujuan tertentjuairukomunikasi interpersonal
itu bermacam-macam, beberapa di antaranya adalalgumgkapkan perhatian
kepada orang lain, menemukan diri sendiri, menemukaia luar, membangun
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dan memelihara hubungan yang harmonis, mempengsikaip dan tingkah laku,
mencari kesenangan atau sekedar menghabiskan wadmghilangkan kerugian
akibat salah komunikasi, dan memberikan bantuams@mng).
Efektivitas Komunikasi I nterpersonal

Efektivitas Komunikasi Interpersonal dimulai dendama kualitas umum
yang dipertimbangkan, yang artinya dipertimbangk&etika seseorang
merencanakan komunikasi interpersonal. Lima kusalitemum tersebut adalah
keterbukaan (openness), empati (emphaty), sikapdukeimg (supportiveness),
sikap positif (positiveness), dan kesetaraan (égual
Teori Self Disclosure

Pembukaan diri ataself disclosureadalah mengungkapkan reaksi atau
tanggapan kita terhadap situasi yang kita hadapa seemberikan informasi
tentang masa lalu yang relevan atau yang bergutuk umemahami tanggapan
kita di masa kini. Tanggapan terhadap orang laan &rhadap kejadian tertentu
melibatkan perasaan. Membuka diri berarti membagikapada orang lain
perasaan kita terhadap sesuatu yang telah dikatatean dilakukannya, atau
perasaan kita terhadap kejadian-kejadian yangdsgaukita saksikan.
Keluhan Pelanggan

Keluhan adalah ungkapan yang keluar karena adagrgsgan yang susah
atau kesal (menderita karena sesuatu yang berafuh&n pelanggan lebih
diartikan sebagai sesuatu yang tidak menyenangkiau @esuatu yang
mengganggu.
Mengatas Keluhan Pelanggan

Bila terjadi ketidak beresan, mereka (pelanggatgktingin berkomunikasi
dengan “organisasi” atau komputer. Mereka inginbioara dengan seseorang
yang nyata sosoknya, hidup dan peka, seorang yamaniggung jawab yang mau
mendengar dan membantu demi tercapainya kepuasakand’elanggan tidak
hanya menginginkan kualitas, tapi mereka juga nmgigkan dialog penuh arti
dengan seseorang, yaitu mitra bisnis mereka. Séslgita spesifik ada beberapa
tips dalam menangani keluhan pelanggan, yaitu nmgyzde dengan penuh
perhatian, memberi penekanan dan ulangi apa ydaly tikatakan pelanggan,
selidikilah apa yang diinginkan pelanggan, usul&@hnuatu penyelesaian dan
mintalah dukungannya, dan jika pelanggan tidakjsetengan penyelesaian yang
anda usulkan, tanyakanlah kepadanya penyelesapartisapa yang dirasanya
adil.
Definisi Konsepsional

Definisi konsepsional merupakan pembatasan peagetintang suatu
konsep atau pengertian, ini merupakan unsur polesk stiatu penelitian. Pada
konsep yang telah peneliti paparkan diatas, malektieitas komunikasi
interpersonal dalam mengatasi keluhan dari pelanggaupakan interak&ce to
face antara dua individu atau lebih untuk saling menukéormasi dan saling
mempengaruhi tingkah laku yang dapat menimbulkarpasmbalik secara
langsung demi menunjang suatu tujuan. Tujuan tatseddalah untuk
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mendapatkan kepuasaan dari pelanggan yang telahben&an keluhan.
Komunikasi interpersonal yang efektif dapat dilihdari lima unsur yakni:
keterbukaan(openess) empati (empathy,) sikap positif (positivenness) sikap
mendukunggupportivenegs dan kesetaragequality)

M etode Penelitian
Jenis Pendlitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian desikipalitatif

Fokus Penelitian

Dalam memudahkan peneliti untuk mengetahui, meng)a dan
mendeskripsikan permasalahan dalam penelitian yaegudul “Efektivitas
Komunikasi Interpersonal Dalam Mengatasi Keluhatamygan Di PT. PLN
Rayon Samarinda Ulu”, maka penulis memfokuskan pgatabaran 5 (lima)
karakteristik efektivitas komunikasi interpersogahg berperan dalam mengatasi
keluhan pelanggan di PT.PLN Rayon Samarinda Ulu.

Maka fokus penelitian dalam hal ini meliputi :
1. Keterbukaaifopenness)

2. Empati(empathy)

3. Sikap mendukunfsupportiveness)

4. Sikap positifpositiveness)

5. Kesetaraatequality)

Lokas Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kantor PT.PLN (PerseRgyon Samarinda Ulu
Jalan Tengkawang No.2 Kecamatan Sungai Kunjangir&lehn Karang Anyar.
Sumber Data

Dalam penelitian ini menggunakaccidental samplingadalah teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu sagpayang secara kebetulan
atau ncidentalbertemu dengan peneliti dan dapat digunakan sebaggpel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocokagai sumber data
(Sugiyono, 2010: 85).

Untuk memudahkan dalam melakukan penelitian, makeelgi mula-mula
melakukan observasi lapangan, dan melihat jikaapatsubyek yang memiliki
kriteria yang sesuai dengan objek penelitian yantglitil yaitu Supervisor
Pelayanan Pelanggan dan Manager Rayon PT.PLN (PEBBSERayon
Samarinda Ulu, jika saat observasi lapangan dameliiemenemukan subyek
yang sesuai dengan kriteria yang disebut maka ipieshegbat langsung melakukan
wawancara untuk mendapatkan informasi terkait depgaelitian.

Jenis Data
1. Data Primer
2. Data Sekunder
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Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi
2. Wawancara
3. Dokumentas
Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitia adalah analisis
(Interactive model of analysislikembangkan oleh Matthew B. Miles, A. Michael
Huberman dan Johnny Saldana yaitu, Pengumpulan, Batadensasi Data,
Penyajian Data, Penarikan Kesimpulan.

Hasil Pendlitian
Segjarah Perusahaan

PLN memiliki sejarah panjang dalam industri ketealistyikan di
Indonesia. Sebagai salah satu perusahaan penystlil tli tanah air, PLN
berusaha untuk terus meningkatkan kualitas layameg seluruh komponen
masyarakat Indonesia. Berawal di akhir abad ke Pperkembangan
ketenagalistrikan di Indonesia mulai ditingkatkaatsbeberapa perusahaan asal
Belanda yang bergerak di bidang pabrik gula danrilpateh mendirikan
pembangkit listrik untuk keperluan sendiri. Antat@hun 1942-1945 terjadi
peralihan pengelolaan perusahaan- perusahaan Belansebut oleh Jepang,
setelah Belanda menyerah kepada pasukan tentaaagldpawal Perang Dunia
[I. Pada tahun 1972, sesuai dengan Peraturan ReateriNo.17, status
Perusahaan Listrik Negara (PLN) ditetapkan sebRgaiisahaan Umum Listrik
Negara dan sebagai Pemegang Kuasa Usaha KetetrdgaligPKUK) dengan
tugas menyediakan tenaga listrik bagi kepentingaar.

Seiring dengan kebijakan Pemerintah yang membekikaampatan kepada
sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis penyedisizik, maka sejak tahun
1994 status PLN beralih dari Perusahaan Umum mieBR@disahaan Perseroan
(Persero) dan juga sebagai PKUK dalam menyediak#ik Ibagi kepentingan
umum hingga sekarang. Pada tahun 1972, sesuai rdétegaturan Pemerintah
No.17, status Perusahaan Listrik Negara (PLN) ajitein sebagai Perusahaan
Umum Listrik Negara dan sebagai Pemegang Kuasa aJkatenagalistrikan
(PKUK) dengan tugas menyediakan tenaga listrik begpentingan umum.
Seiring dengan kebijakan Pemerintah yang memberk@sempatan kepada
sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis penyedisizik, maka sejak tahun
1994 status PLN beralih dari Perusahaan Umum mieBR@adisahaan Perseroan
(Persero) dan juga sebagai PKUK dalam menyediak#ik Ibagi kepentingan
umum hingga sekarang.

Vis dan Misi Perusahaan

Visi:

Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang tumledkeimbang. Unggul dan
Terpercaya bertumpu pada Potensi Insani.
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Misi:

1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yaekait, berorientasi pada
kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pensadpzng.

2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk mghatkan kualitas
kehidupan masyarakat.

3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendokexggatan ekonomi.

4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkung

embahasan

Komunikasi interpersonal antara petugapervisorpelayanan pelanggan
dan pelanggan merupakan salah satu elemen perdiaghr dsebuah pelayanan
untuk mencapai tujuan yang ingin dicapai. Tujuamgyadimaksut adalah
berhasilnya komunikasi yang dijalankan oleh petugapervisor pelayanan
pelanggan dalam melayani pelanggan yang sedang utaeakgan keluhan.
Dengan adanya pemahaman dan kesadaran bahwa padénga komunikasi
yang berkualitas dan aktif bukan pasif demi meyedmn pelanggan. Adanya
komunikasi timbal balik antara pengirim dan penerifjuga penting untuk
pengirim, karena untuk melihat apakah pesan bteaiia dengan baik atau tidak
oleh penerima melalui ekspresi wajah dan gaya Bahas

Komunikasi Interpersonal memberikan bukti bahwangdadua tindakan
yakni memberi dan menerima, yang berarti dalam gsrdsomunikasi tersebut
dilakukan oleh dua orang atau lebih secara bersamaa akan tercipta proses
saling membagi informasi secara bersamaan pula Bldurnya informasi yang
digunakan tersebut diharapkan akan memberikan megpag lebih baik lagi
yaitu olehsupervisorpelayanan pelanggan sebagai komunikator dan pdang
sebagai komunikan.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan lima unsfektivitas
komunikasi interpersonal sesuai dengan focus gereliyakni : keterbukaan
(openness)empati(emphaty) sikap mendukungsupportiveness)sikap positif
(positiveness)dan kesetaraafequality) kelima unsur tersebut digunakan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis efektivitas kokasiiinterpersonal PT.PLN
(PERSERO) Rayon Samarinda Ulu.

Keterbukaan (openness)

Keterbukaan adalah sikap yang dapat menerima masuldri orang lain,
serta berkenan menyampaikan informasi penting kepadng lain  menurut
Devito dalam (Suranto, 2011 : 88upervisompelayanan pelanggan memberikan
pelayanan yang baik dengan bersedia memberikarygmala yang diinginkan
pelanggan untuk dapat memahami situasi dan kowdisy dihadapi pelanggan,
sabar dalam menghadapi pelanggan yang marah sesssppelayanan keluhan
dan bersedia memberikan penjelasan dengan tetfgsgianal dalam mengontrol
emosi ketika sedang menghadapi pelanggan yang ndaragan baik dan dapat
memberikan solusi dari keluhan-keluhan yang dilserifpelanggan. Demikian
juga yang dirasakan oleh pelanggan bahwa petugds dengan baik melayani
yaitu dengan bersikap ramah dan sopan ketika nmalalsdu pelanggan juga
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merasa nyaman dengan cara penyampaian yang dibesigh petugas karena

terlihat santai tapi serius.

a) Kesediaan petugasupervisorpelayanan pelanggan untuk mengungkapkan
informasi mengenai data-data perusahaan yang tikaruoleh pelanggan.

Kesediaan petugasipervisorpelayanan dalam mengungapkan informasi
mengenai data-data perusahaan kepada pelanggaat siimgiuhkan, dalam
menangani berbagai macam keluhan petugas telalr-benar memahami
permasalahan yang dikeluhkan oleh pelanggan, sghirdplam proses
penyampaian pesan kepada pelanggan dapat bergilarHal ini dilakukan
demi mendapat umpan balik yang diharapkan olehgpstyaitu pelanggan
dapat memahami penjelasan dari petugas dan dapatiptekan proses
komunikasi interpersonal yang baru yang lebih b&l&l ini juga menjadi
salah satu dari tujuan komunikasi interpersonaltuyanengungkapkan
perhatian kepada orang lain, dan untuk menghinklssan dari pelanggan
bahwa petugas sebagai pribadi yang tertutup, didgim cuek, yang akan
berimbas pada citra perusahaan.

Proses penyampaian pesan secara terbuka dan @rfar memberikan
pemahaman dan berusaha meyakinkan pelanggan, gats®s ini petugas
supervisorpelayanan pelanggan memulainya dengan menanyakaalah
yang dikeluhkan oleh pelanggan, setelah mengetahasalah yang
dikeluhkan pelanggan petugas akan menjelaskan mpangasalah itu bisa
terjadi dan menerangkan mengenai solusi dari mastdesebut dengan
menggunakan bahasa yang mudah dipahami, maka alksmnumulkan
kesediaan pelanggan untuk bertindak sesuai dengamasi dan solusi yang
diberikan oleh petugas. Sesuai dengan yang digtasiteh Devito dalam
(Suranto, 2011 : 82) bahwa keterbukaan adalah sikag dapat menerima
masukkan dari orang lain, serta berkenan menyampdiformasi penting
kepada orang lain. Dalam hal ini petugaspervisor pelayanan sudah
menunjukkan sikap yang terbuka kepada pelanggagademengungkapkan
informasi dari perusahaan yang dibutuhkan olehngglan secara terbuka dan
jujur dengan dapat menerima berbagai keluhan y#regikan pelanggan dan
mau mendengarkan keluhan pelanggan sampai selesai.

b) Kesediaan petugasupervisor pelayanan pelanggan dalam memberikan
penjelasan dan pemahaman informasi mengenai kelyaan

Didalam memberikan informasi petugaigpervisorpelayanan pelanggan
juga memberikan penjelasan-penjelasan yang dibatuhideh pelanggan
sesuai dengan keluhannya. Dimaksudkan agar pelanggpat paham
mengenai masalah yang dihadapinya dengan membesgijamlah data-data
dari perusahaan yang dibutuhkan oleh pelanggan.a-@st yang
diperlihatkan oleh petugas merupakan data-data gasgngguhnya karena
tidak ada yang disembunyikan sesuai dengan prosddtr perusahaan.
Semua ini dilakukan agar pelanggan merasa puasadepeglayanan yang
diberikan ketika pelanggan mengutarakan keluhannya.
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Empati (emphaty)

Empati adalah kemampuan seseorang untuk meraskan &eandainya
menjadi orang lain, dapat memahami sesuatu yangngedialami orang lain,
dapat merasakan apa yang dirasakan orang laindalaa memahami sesuatu
persoalan dari sudut pandang orang lain, melalcarkata orang lain. (Suranto,
2011:82)

Empati merupakan bagian pentirgpsial competency(kemampuan
sosial). Empati juga merupakan salah satu darirenssur kecerdasan sosial. la
terinci dan berhubungan erat dengan komponen-koempdain, seperti empati
dasar, penyelarasan. Empati dasar yakni memiliidga@an dengan orang lain atau
merasakan isyarat-isyarat emosi non verbal. Peragela yakni mendengarkan
dengan penuh reseptivitas, menyelaraskan diri padseorang. Seorang
supervisor pelayanan pelanggan yang bertugas untuk mengatisinan
pelanggan penting apabila memiliki adanya rasa @mpdauk menempatkan
dirinya pada peranan atau posisi dalam melayananggan yang sedang
mengutarakan keluhan. Bahkan menurut Manager PT.(REBRSERO) Rayon
Samarinda Ulu di dalam melayani pelanggan empatupakan kriteria standar
layanan yang dijalankan di PT.PLN (PERSERO) Rayam&inda Ulu dalam
proses pelayanan keluhan pelanggan ataupun laj@inaga.

Petugas dapat menyesuaikan diri dengan pelanggagaiebersikap
empati, merasakan apabila dirinya menghadapi nmfassperti yang dihadapi
pelanggan, memberikan pengertian bahwa perusahaga peduli dengan
masalah yang dikeluhkan pelanggan penting untukkdilan demi kepuasan
pelanggan dan demi proses komunikasi interpers@raj berjalan efektif dalam
melayani keluhan pelanggan.

Pelanggan juga merasakan adanya sikap empati yiaungjuékan oleh
petugas saat proses pelayanan berlangsung, petanggasa permasalahan yang
dikeluhkan dapat diselesaikan dengan baik dan cd@aena petugas
menunjukkan adanya sikagare apabila pelanggan masih merasa belum puas
maka petugas terus menanyakan perihal keluharbtérsampai masalah dapat
diselesaikan dan pelanggan merasa puas.

Sikap mendukung (supportiveness)

Sikap mendukung dalam komunikasi adalah perilakungydebih
mendeskripsikan daripada mengevaluasi dan semedéaiada pasti (Devito,
2007 : 266). Dari wawancara penelitian dalam melayzelanggan petugas
supervisor pelayanan pelanggan selalu memberikan solusi yeanrggik dari
masalah yang dikeluhkan pelanggan agar dapatdeekin. Pemecahan masalah
yang dikeluhkan oleh pelanggan tentu akan dicarijdan keluarnya oleh
petugassupervisor pelayanan dengan cara berdiskusi kepada pelangmam
bersangkutan.

Petugassupervisorpelayanan menekankan bahwa perlu adanya diskusi
kepada pelanggan mengenai pemecahan masalah ydmaglaginya agar
pelanggan merasa puas dan tidak memberikan ke&éwama berlanjut, semua itu
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dilakukan untuk menunjukkan sikap menghargai dandukung pelanggan. Hal
tersebut sesuai dengan penjelasan dari Suranto0l 2082 ) bahwa sikap
mendukung meliputi tiga hal yaitudescriptiveness, spontanitydan
provisionalism Descriptivenessyaitu memberikan lingkungan yang tidak di
evaluasi dan menjadikan orang bebas dalam mengacapirasaannya, orang
tersebut tidak defensive sehingga tidak malu dal@ngungkapkan perasaanya
dan tidak akan merasa bahwa dirinya dijadikan tereserus. Petugasipervisor
pelayanan pelanggan memberikan kebebasan kepadanggeh untuk
mengutarakan keluhannya sampai selesai, yang miagrengertian bahwa
petugas selalu menghargai pelanggan dan tidak seygemenang dalam
mengambil keputusan yang belum disetujui oleh ggjan.

Kedua adalahspontanity (Suranto, 2011 : 28 ) dipahami sebagai
kemampuan seseorang untuk berkomunikasi secarataspdoukan secara
strategic dan mempunyai pandangan yang berorientasi ke depampunyai
sikap terbuka dalam menyampaikan pikirannya. Pstggaervisorpelayanan
pelanggan dalam wawancara penelitian menuturkaausbkersikap tenang dan
sabar dalam melayani pelanggan yang memiliki karaikhng keras, berusaha
menyesuaikan kondisi dan situasi yang terjadi dpatean. Langsung
menjelaskan secara terbuka mengenai sebab tegadmagalah yang dihadapi
pelanggan, memberikan solusi dari masalah tersdbat,memberikan informasi
maupun data-data dari perusahaan. Selain itu, getjgga dapat memahami
mengenai karakter tiap-tiap pelanggan yang bermamaoam, menunjukkan
bahwa petugas memiliki sikaprovisionalism (Suranto, 2011 : 28 ) yang
dipahami sebagai kemampuan untuk berpikir secaltaika. Memaklumi para
pelanggan yang datang dengan emosi yang tinggingggh membuat petugas
untuk dapat mengatasinya dengan professional, tielgdancing dengan emosi
yang diberikan pelanggan.

Petugas supervisor pelayanan pelanggan telah madkamn adanya sikap
mendukung kepada pelanggan dalam proses pelayalanggan, pelanggan
merasakan dan melihat bahwa petugas mendukundetaig@annya masalah-
masalah yang dikeluhkan pelanggan dengan melayargath pelayanan yang
membuat pelanggan nyaman, mengetahui apa yang t¢hgerbuat dengan cepat
tanggap . Petugas mampu memberikan pengertian bdiubangan antara
perusahaan dan pelanggan sangat erat, memilikiatirbblik yang penting,
berusaha mencari pemecahan masalah dengan berétisgada pelanggan sesuai
dengan prosedur yang ada, tidak serta merta mekamudengan sepihak.
Memahami bahwa masing-masing pelanggan memilikaktar yang berbeda-
beda yang harus dapat diatasi oleh petugas, dandphat menyesuaikan situasi
dan kondisi yang ada pada saat pelayanan keluhan.

Kesetaraan (Equality)

Kesetaraan merupakan kesamaan, sama-sama betailaiberharga.
Dalam komunikasi interpersonal, kesetaraan terlifzat terjalinnya komunikasi
antara petugasupervisorpelayanan pelanggan dan pelanggan dalam pelayanan
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keluhan pelanggan. Terjalinnya komunikasi antatagassupervisorpelayanan
pelanggan dan pelanggan terlihat dari petugas yaegperlakukan semua
pelanggan nya sama rata, maksudnya adalah tidgkealdadaan perlakuan antara
satu pelanggan dengan pelanggan lainnya, kayanaitkin, pejabat atau rakyat
biasa dimata petugas adalah sama saja. Bagi peswgsvisor pelayanan
pelanggan dalam melayani pelanggan hal yang tengeratdalah pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, gispau dengan status sosial
apa saja, PLN akan tetap memberikan pelayananbaikg

Keanekaragaman karakter masing-masing pelanggam $aja membuat
petugas supervisor pelayanan pelanggan harus 4pimtar mengkondisikan
dirinya, dari yang terjadi pada saat ada pelanggagy datang dengan keadaaan
marah dan menyebutkan jabatan nya yang tinggi $amémbawa seorang
tentara atau polisi ke kantor untuk menakut-nalpgtugas, dari penjelasan
petugas dalam situasi dan kondisi seperti ini @eugkan tetap menghadapi
pelanggan tersebut sama dengan pelanggan yandid&k memandang pangkat
atau jabatan nya, petugas harus tetap professimeraberikan pelanggan dengan
pelayanan yang sama. Hal ini sesuai dengan dekasetaraan yang dijelaskan
Suranto (2011 : 84) kesetaraan ialah pengakuan @dadtedua belah pihak
memiliki kepentingan, kedua belah pihak sama-saerailai dan berharga, dan
saling memerlukan.

Keseteraan antara petugas supervisor pelayanad&gglanggan dalam
proses komunikasi interpersonal yang terjalin samt@rapkan dalam proses
pelayanan keluhan. Dalam suatu hubungan komunik#srpersonal yang
ditandai oleh kesetaraan, ketidak sependapatarkafatk lebih dilihat sebagai
upaya untuk memahami perbedaan yang pasti, haligai yang dirasakan oleh
petugas supervisor pelayanan. Dalam menjalankaastyg, petugas supervisor
pelayanan harus tetap menjalankan komunikasi catala@pada pelanggan, demi
mecapai kepuasaan pelanggan. Petugas juga berusdgbk menciptakan
komunikasi yang akrab dan nyaman dengan tidak meaman status sosial
pelanggan yang datang.

Dari hasil penelitian ini, peneliti melihat petugsspervisorpelayanan
sudah melayani pelanggan tanpa membedakan stagizs pelanggannya, baik
pelanggan yang kaya maupun yang miskin, seorani pegbat atau hanya
rakyat biasa semuanya sama saja, dan petugas suelakukan komunikasi
interpersonal yang baik dalam terwujudnya suatuak®bnisan kepada setiap
pelanggan yang ada, dan mewujudkan komunikasipatsonal yang efektif
dalam proses pelayanan keluhan. Hal ini juga selangan yang dirasakan oleh
pelanggan bahwa saat proses pelayanan keluharggatfamerasa petugas tidak
membedakan status sosial para pelanggannya, dah sudngatasi keluhan
dengan baik.

110



Efektivitas Komunikasi Interpersonal Dalam Mengatasi Keluhan (Dinda Sari P.)

Kesmpulan
Berdasarkna hasil penelitian dan pembahasan mendeie&tivitas

Komunikasi Interpersonal Dalam Mengatasi Keluhahamygan Di PT.PLN

(PERSERO) Rayon Samarinda Ulu, maka dapat diperodsimpulan sebagai

berikut:

1. Komunikasi interpersonal dilihat dari unsur ketéddan yakni dalam
memberikan penjelasan dan pemahaman mengenai masalg dikeluhkan
pelanggan maupun mengenai informasi dan data-@daigperusahaan kepada
pelanggan kurang berjalan dengan baik, hal inibdiskan karena hambatan
komunikasi yang terjadi pada pelanggan. Sehinggagaiébatkan proses
pelayanan keluhan pelanggan menjadi terhambat dduggs supervisor
pelayanan harus memberi penjelasan dan pemahaniamasi kepada
pelanggan secara berulang-ulang.

2. Hambatan komunikasi yang terjadi pada pelanggaikekgroses pelayanan
keluhan pelanggan yang diberikan oleh petugas aetay pelanggan adalah
ketika petugas supervisor pelayanan pelanggan radagh pelanggan yang
marah. Hal ini sering terjadi pada proses pelayakelohan pelanggan di
kantor PT.PLN (PERSERO) Rayon Samarinda Ulu. Membpeoses
pelayanan jadi terasa lebih lama karena petugass haenjelaskan secara
berulang-ulang kepada pelanggan sampai pelangdan gaasalahnya akan
diatasi.

3. Komunikasi Interpersonal dilihat dari keempat unfakus penelitian yakni :
empati, sikap mendukung, sikap positif, dan keseatartelah berjalan dengan
baik meskipun terdapat ebebrapa hambatan namun dispéesaikan petugas
supervisor pelayanan pelanggan dengan professida@m menjalankan
komunikasi intepersonalnya di dalam proses pelaydm@duhan pelanggan.
Yaitu dari menerima berbagai macam perntayaanpg¢éainggan menunjukkan
sikap yang mengayomi dalam memberikan pelayanaak tmembedakan
pelanggan satu dengan pelanggan yang lainnya dpédayanan, sehingga
tanggapan dari pelanggan terhadap pelayanan yéaigikiin petugas sangat
baik dan kepuasaan pelanggan dapat terpenuhi desakian.

Jadi Efektivitas komunikasi interpersonal dalam gaasi keluhan
pelanggan di PT.PLN (PERSERO) Rayon Samarinda &lahtberjalan dengan
efektif dan sebagaimaa mestinya serta telah mentajpan yang diharapkan,
yakni tercapainya kepuasan pelanggan.

Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang tgkbadian oleh penulis,

maka saran dan masukan yang dapat penulis berddamdanalisis efektivitas

komunikasi interpersonal dalam mengatasi keluhatanggan di PT.PLN

(PERSERO) Rayon Samarinda Ulu adalah sebagai leriku

1. Sebaiknya dalam proses penyampaian pesan antatejapetupervisor
pelayanan pelanggan kepada pelanggan benar-bemaludisi atau apakah
pelanggan benar-benar paham dengan apa yang kijeladeh petugas,
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sehingga dapat mengurangi jumlah pelanggan yarenglaintuk emngeluh
secara berulang-ulang.

2. Untuk petugasupervisompelayanan pelanggan di PT.PLN (PERSERO) Rayon
Samarinda Ulu dalam menjalankan komunikasi inteqeal kepada
pelanggan sebaiknya harus lebih sering meminta kegzdda pelanggan dan
diakhiri dengan mengucapkan “terimakasi”, hal ienpng dilakukan untuk
mengungkapkan perhatian yang lebih kepada komupnigang termasuk
dalam salah satu tujuan komunikasi interpersorslaPaat observasi, petugas
terlihat kurang menggunakan dua kata tersebut, gangna kata “maaf” dan
“terimakasin” memiliki makna yang sangat pentingulnpelanggan yang
merupakan prioritas utama
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