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ABSTRAK 

 

Penelitianinidilatarbelakangikarenameningkatnyaperkembangandanpenggunaan media sosial yang 

bernilaipositifdikalanganmasyarakat. Penggunaan media 

sosialtidakhanyaolehindividutetapikelompokatauorganisasi pun menggunakan media 

sosialdalammemperolehsuatukeuntungandanmencapaitujuan. Masalahdalampenelitianini, PLN DJBB 

mengalamikedalapada media sosialnya, yang membuat media sosial PLN DJBB kurang optimal 

dalampenyebaraninformasikepelanggan. Makadaripadaitupenelitianinidilakukan, 

penelitianinidiharapkandapatmerekomendasikanstrategipenggunaan media sosial yang baikkepada PT. PLN 

(Persero) DistribusiJawa Barat danBanten. 

JenispenelitianiniadalahpenelitianStudikasusdenganpendekatankualitatif. Objekpenelitianiniadalah media 

sosial PLN DJBB dimanapopulasipenelitianiniyaitupihak-pihakterkait PLN DJBB danFollowers/Likers 

media sosial PLN DJBB. Pengumpulan data yang digunakanadenganteknikObservasi, Wawancara, 

danDokumentasi. Sedangkanuntukanalisis data padapenelitianinimenggunakanteknikTriangulasidengan 

model Miles and Huberman yang dilakukansecaraterusmenerushinggadatanyajenuh. Selanjutnya, 

untukujikeabsahan data mengikutialurujikeabsahan data penelitiankualitatif. Pengolahan data 

padapenelitianinimenggunakananalisis SWOT, salahsatu tools yang 

sudahterujidalammerekomendasikanstrategi. Dalampembahasanpenelitianinimenghasilkanstrategi yang 

dapatdigunakanoleh PLN DJBB denganlebihmengoptimalkan media sosial, memaksimalkan website resmi 

PLN DJBB yang nantinyadikolaborasikandengan twitter, tentunyadenganmembuatataumerancang SOP yang 

baiksertadengan SDM yang berkualitasbaikdalampenggunaan media sosiatersebut. sehingga media 

sosialtersebut pun dapatmeresponkeluhanpelanggandenganbaikdanjugadapatmengambilkesempatan yang 

adadalamlebihmengoptimalkan media sosial PLN DJBB. Kesimpulandalampenelitianinimenemukanbahwa 

media sosial PLN DJBB belumsemuamenerapkanSembilan strategipenggunaan media sosial yang 

penelitirekomendasikan. 
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