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ABSTRAK 

 Penelitian ini berjudul Peran Customer Service Sebagai Komunikator Pada 

Layanan Listrik Prabayar di Pt pln, (persero) kecamatan keotengah kabupaten 

nagekeo. Peran customer service dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan yang 

merupakan tujuan penting bagi PT. PLN (persero) di Kecamatan Keotengah 

Kabupaten Nagekeo, peran customer service sebagai komunikator sangat penting 

untuk memberikan pelayanan, mempertahankan kepercayaan pelanggan, dan 

membangun image perusahaan yang baik dimata masyarakat atau pelanggan. Oleh 

karena itu peniliti tertarik untuk meneliti; bagaimana peran customer service sebagai 

komunikator untuk mendengar secara aktif dalam pelayanan listrik prabayar, 

bagaimana peran customer service sebagai komunikator dalam berbicara yang jelas 

dalam pelayanan listrik prabayar, bagaimana peran customer service sebagai 

komunikator  dalam mempertimbangkan dan kompetensi petugas dalam pemberian 

pelayanan, dan bagaimana perang customer service sebagai komunikator dalam 

penyampaian pesan yang konkret dalam pemberian pelayanan.  

 Pendekatan permasalahan dilakukan menggunakan data sekunder melalui 

penulisan deskriptif kualitatif sebagai prosedur untuk menghasilkan data deskriptif 

berupa kata-kata tertulis atau lisan untuk menjawab empat tujuan penulisan diatas 

analisis yang dilakukan menggunakan data sekunder yang bersumber dari publikasi 

ilmiah, publikasi website, dokumen-dokumen serta wawancara dilakukan melalui via 

telepon yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 

tindakan. Penelitian ini menggunakan teori Retno (2019). 

Hasil penelitian menunjukan: (1) kemampuan customer service untuk mendengarkan 

secara aktif diantaranya; mendengar secara partisipant, mendengar secara empati, 

mendengar tanpa menilai namun kritis, serta mendengar secara mendalam merupakan 

hal penting yang diterapkan dalam perannya. (2) kemampuan customer service untuk 

berbicara secara jelas dalam pemberian pelayanan yang diterapkan, diantaranya; 

berpikir dengan jernih sebelum berbicara, kenali lawan bicara, pembicaraan yang 

ringkas namun efektif, serta pemberian gambaran pada perbincangan merupakan 

bagian penting yang diterapkan dalam perannya. (3) peran customer service dalam 

memberikan pertimbangan dan kompetensinya, terdapat beberapa hal yang perlu 

diperhatikan, diantaranya; pertimbangan komunikasi jarak jauh melalui email,sms, 

dan sejenisnya, pertimbangan komunikasi jarak jauh melalui telepon, serta 

pertimbangan komunikasi spontan.(4) peran customer service sebagai komunikator 

dalam penyampaian pesan yang konkret, terdapat beberapa faktor pada perannya, 

diantaranya yakni; jelas, ringkas, konkret, benar, dan lengkap. 

 Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis menyarankan bahwa; dalam 

melaksanakan kegiatan pelayanan PT. PLN (persero) Kecamatan Keotengah, maka 

perlunya pemberian pelayanan dengan memperhatikan reaksi emosional masyarakat 

dalam hal ini  para pelanggan. Serta perlunya komunikasi dalam penyediaan layanan 

yang dilakukan melalui jarak jauh, dengan menggunakan email, sms dan sejenisnya. 
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Sehingga dalam peayanannya masalah atau keluhan yang dihadapi customer 

mendapat solusi yang terbaik dengan cepat dan mudah. 

 Kata kunci : customer service, pelayanan publik. 
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ABSTRACT 

This study is entitled The Role of Customer Service as a Communicator in 

Prepaid Electricity Services in PT.PLN, (Persero) Keotengah Nagekeo district. The 

role of customer service in meeting customer needs is an important goal for PT PLN 

(Persero) in the Middle District of Nagekeo District, the role of customer service as a 

communicator is very important to provide services, maintain customer confidence, 

and build a good corporate image in the eyes of the public or customers. Therefore 

researchers are interested in researching; how is the role of customer service as a 

communicator to listen actively in prepaid electricity services, how is the role of 

customer service as a communicator in speaking clearly in prepaid electricity 

services, how is the role of customer service as a communicator in considering and 

competency of officers in service delivery, and how the customer service war as a 

communicator in delivering concrete messages in the delivery of services. 

The problem approach is done using secondary data through qualitative 

descriptive writing as a procedure to produce descriptive data in the form of written 

or oral words to answer the four objectives of writing the above analysis conducted 

using secondary data sourced from scientific publications, website publications, 

documents and interviews conducted by telephone which gives the possibility of 

drawing conclusions and taking action. This research uses Retno's theory (2019). 

The results showed: (1) the ability of customer service to listen actively 

including; participant listening, empathetic listening, listening without judgment but 

critical, and listening deeply are important things that are applied in their role. (2) the 

ability of customer service to speak clearly in the delivery of services implemented, 

including; think clearly before speaking, get to know the other person, concise but 

effective conversations, and illustrate the conversation is an important part that is 

applied in his role. (3) the role of customer service in providing consideration and 

competence, there are several things that need attention, including; considerations of 

long-distance communication via email, sms, and the like, considerations of long-

distance communication via telephone, and consideration of spontaneous 

communication. (4) the role of customer service as a communicator in delivering 

concrete messages, there are several factors in its role, including; clear, concise, 

concrete, correct and complete. 

Based on the results of this study, the authors suggest that; In carrying out the 

service activities of PT PLN (Persero) in the Middle Subdistrict, the need for service 

delivery by taking into account the emotional reaction of the community in this case 

the customers. As well as the need for communication in the provision of services 

that are done over long distances, by using email, sms and the like. So that in service 

the problems or complaints faced by customers get the best solutions quickly and 

easily. 

Keywords: customer service, public service. 
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