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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Organisasi atau perusahaan selalu memiliki nilai-nilai atau karakteristik unik
yang ingin dijaga. Hal ini sering dikenal dengan citra perusahaan, keberadaan citra
perusahaan bersumber dari pengalaman atau upaya komunikasi sehingga penilaian
maupun pengembangannya terjadi pada salah satu atau kedua hal tersebut. Upaya
perusahaan sebagai sumber informasi dan terbentuknya citra perusahaan memerlukan
dorongan yang kuat dan informan yang lengkap, dimaksudkan sebagai informasi yang

dapat menjawab kebutuhan dan keinginan obyek sasaran.

Citra adalah bagaimana pihak lain memandang sebuah perusahaan, seseorang,
komite atau suatu aktivitas. Tugas perusahaan dalam membentuk citranya adalah
dengan mengidentifikasi citra seperti apa yang ingin dibentuk dimata publik atau
masyarakatnya. Menurut Siswanto Sutojo yang dikutip dalam buku Handbook of Public
Relation (2011:63) citra perusahaan dianggap sebagai persepsi masyarakat terhadap jati
diri perusahaan atau organisasi. Citra perusahaan erat kaitannya dengan loyalitas
pelanggan, termasuk dalam sektor industri telekomunikasi. Pertumbuhan yang terus
meningkat dalam sektor industri telekomunikasi menuntut suatu perusahaan memiliki
strategi agar bisa mempertahankan eksistensinya. Disinilah peran public relation officer

suatu perusahaan. Menurut Cutlip, Center, Broom (2005:4) Public Relation adalah



fungsi manajemen yang mengevaluasi, mengenali kebijakan dan prosedur individu atau
organisasi dalam kepentingan masyarakat dan merencanakan serta melaksanakan

program untuk mendapatkan pengertian dan penerimaan masyarakat.

Public Relations di era global yang serba canggih saat ini menjadi salah satu
bagian penting dalam suatu perusahaan. Peran public relations diperlukan guna
menunjang operasional perusahaan, apalagi perusahaan memiliki keterkaitan yang erat
dengan kepentingan masyarakat luas. Beragam informasi yang dibutuhkan untuk
secepat mungkin diakses oleh pengguna informasi yaitu masyarakat, oleh karena itu
proses komunikasi dari seorang public relations suatu perusahaan dilakukan untuk
memberikan sejumlah informasi dan membuat khalayak mampu menerima informasi
tersebut atau pesan sesuai dengan kebutuhan mereka. Komunikasi tersebut diperlukan

dalam suatu perusahaan demi tercapainya tujuan dari perusahaan yang diwakilinya.

Seorang Public Relations memiliki tanggung jawab yang besar terhadap
perusahaannya, tidak hanya menyangkut citra, tetapi bagaimana pengaruhnya kepada
pelanggan. Hal-hal yang harus dilaksanakan untuk membangun citra adalah dengan
menciptakan situasi yang logis selain itu mampu menciptakan diferensiasi dalam
pikiran individu diantara sejumlah pesaing yang memiliki visi dan misi yang hampir
sama. Kondisi semacam ini merupakan sebuah tantangan bagi perusahaan untuk lebih
maju. Namun peranan public relations tidak hanya sebatas itu, tetapi juga menjalin
hubungan yang harmonis dengan publiknya dan menyelesaikan krisis yang terjadi. Di

dalam suatu perusahaan, baik ia bergerak dalam bidang barang maupun jasa tentu



memiliki Kkerikil-kerikil kecil yang menghambat, apalagi ketika perusahaan tersebut

telah menjadi salah satu perusahaan ternama di berbagai pelosok.

Begitu halnya dengan perusahaan telekomunikasi yang telah menjadi candu bagi
masyarakat. Perkembangannya ditunjang oleh kemajuan alat komunikasi salah satunya
adalah telepon seluler, serta gaya hidup masyarakat yang telah berubah. Setiap manusia
membutuhkan komunikasi dalam kehidupan sehari-harinya, sehingga tak mengherankan
jika bisnis telekomunikasi berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Telepon
seluler telah mengubah industri telekomunikasi. Telepon yang dulunya merupakan
barang mewah dan hanya bisa dinikmati oleh kelompok tertentu, kini dapat dengan
mudah dinikmati oleh siapa saja.

Saat ini persaingan antar bidang telekomunikasi khususnya operator seluler
semakin ketat. Banyaknya operator baru yang muncul memaksa masing-masing
perusahaan berlomba-lomba untuk menjadi yang terbaik. Hingga saat ini ada sekitar 10
operator di Indonesia yang memperebutkan pasar yang sama, yaitu Bakrie Telecom,
Hutchison, Indosat, Mobile-8, Natrindo, Sampoerna Telekom, Smart Telecom, Telkom,
Telkomsel, dan XL Axiata. Mereka bersaing untuk dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan para pelanggan dan calon pelanggan baru sebagai yang utama dan pertama
dipilih oleh masyarakat Indonesia. Dari sekian banyak perusahaan telekomunikasi di
Indonesia, salah satu perusahaan telekomunikasi yang besar dan unggul saat ini adalah

PT. Telekomunikasi Seluler (Telkomsel).

Sejak berdiri pada tanggal 26 Mei 1995, PT. Telkomsel secara konsisten

melayani negeri, menghadirkan akses telekomunikasi kepada masyarakat Indonesia



yang tersebar dari Sabang sampai Merauke. Telkomsel merupakan pemimpin pasar
industri telekomunikasi di Indonesia yang kini dipercaya melayani lebih dari 157,4 juta
pelanggan pada tahun 2015-2016. Dalam upaya memandu perkembangan industri
telekomunikasi seluler di Indonesia memasuki era baru layanan mobile broadband,
Telkomsel secara konsisten mengimplementasikan roadmap teknologi 3G, HSDPA,
HSPA+, serta pengembangan jaringan Long Term Evolution (LTE). Kini Telkomsel

mengembangkan jaringan broadband di 100 kota besar di Indonesia.

Telkomsel hadir untuk menginspirasi masyarakat dengan memanfaatkan
teknologi terdepan, produk dan layanan yang kompetitif, serta solusi inovatif..
Kecintaan pada negeri mendorong Telkomsel untuk terus berkreasi menghadirkan
layanan telekomunikasi terbaik bagi masyarakat Indonesia.Untuk membantu pelayanan
kebutuhan pelanggan, Telkomsel kini didukung akses call center 24 jam dan 430 pusat

layanan yang tersebar di seluruh Indonesia. (https://id.wikipedia.org/wiki/Telkomsel, 21

November 2017)

Dalam laporan keuangan semester 1 2016, pelanggan Telkomsel berjumlah
157,4 juta atau sekitar 46 persen dari total pelanggan seluler di tanah air dan untuk
melayani pelanggannya yang tersebar di seluruh Indonesia, termasuk juga di daerah
terpencil dan pulau terluar serta daerah perbatasan, Telkomsel menghadirkan jaringan
base transceiver station (BTS) terluas membuat pelanggan Telkomsel mampu

mengungguli operator lainnya.

Tabel 1.1: Pelanggan Operator Seluler di Indonesia 2016
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Sumber: https://databoks.katadata.co.id/
Terlepas dari Telkomsel menjadi salah satu operator seluler terbesar di
Indonesia, hal ini tidaklah menjadikan Telkomsel akan terus berada di posisi puncak.
Banyaknya pesaing mendorong Telkomsel untuk meningkatkan kualitas dari banyak

sisi. Bukan hanya bagaimana mendapatkan keuntungan yang lebih banyak dari



kompetitor, tapi juga bagaimana perusahaan di mata publik. Berbagai strategi digunakan
untuk meraih, mempertahankan konsumen dan membuat mereka terus menerus
menggunakan produk atau jasanya. Salah satu strategi untuk mempertahankan
konsumen adalah dengan membangun image atau citra.

Citra PT Telkomsel yang baik tentu menjadi salah satu daya tarik masyarakat
untuk menjadi pelanggan. Disinilah peran public relation officer sangat dibutuhkan.
Salah satu strategi kreatif agar mampu bersaing dengan perusahaan-perusahaan lainnya
adalah dengan mengadakan berbagai kegiatan public relations seperti acara-acara,
sponsorship, berita, serta penggunaan media identitas yang sesuai. Kegiatan-kegiatan ini
diharapkan dapat mempertahankan bahkan meningkatkan citra Telkomsel dimata
pelanggan sebagai operator seluler yang mempunyai pelanggan terbanyak. Dengan citra
yang baik nantinya akan berdampak pada loyalitas pelanggan dan meningkatkan
kepercayaan publik terhadap PT Telkomsel, sehingga hal ini menjadi menarik untuk
diteliti. Oleh karena itu peneliti mengangkat sebuah penelitian dengan judul “Hubungan
Kegiatan Public Relation PT Telkomsel dengan Citra Perusahaan” (survey pada

pelanggan PT Telkomsel di Kota Padang).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:



a. Bagaimana pelaksanaan kegiatan public relations PT. Telkomsel dalam
perspektif pelanggan di Kota Padang?

b. Bagaimana citra perusahaan PT. Telkomsel dalam perspektif pelanggan di Kota
Padang?

c. Bagaimana hubungan public relations PT. Telkomsel dalam perspektif

pelanggan di Kota Padang terhadap citra perusahaan?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

a. Mengetahui pelaksanaan kegiatan public relations PT. Telkomseldalam
perspektif pelanggan di Kota Padang.

b. Mengetahui citra perusahaan PT. Telkomseldalam perspektif pelanggan di Kota
Padang.

c. Mengetahui hubungan kegiatan public relations PT. Telkomseldalam perspektif

pelanggan di Kota Padang dan citra perusahaan.

1.4 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pengembangan ilmu komunikasi,
Khususnya bagi peneliti sendiri, dalam bidang public relations. Sehingga dapat
megetahui bagaimana hubungan kegiatan public relations yang dapat meningkatkan

citra positif bagi perusahaaan.



b. Manfaat Praktis

1. Dapat menjadi gambaran tentang hubungan kegiatan public relations PT.
Telkomsel di Kota Padang terhadap citra perusahaan yang berkembang
dimasyarakat.

2. Dapat menjadi masukan bagi PT. Telkomsel di Kota Padang mengenai public
relations dalam meningkatkan citra perusahaannya yang diharapkan berguna
dalam pembuatan kebijakan yang berhubungan dengan public relations ketika

terjadi masalah terhadap citra perusahaan PT. Telkomsel di Kota Padang.
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