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sos1al vang akan mampu menganalisis kecenderungan serta meramalkan apa dan

akibat vang akan terjadi di kemuodian han™

Rusian, Hosady. 2005, Manajemen Meffc Refonons dan Medin Komuomikes, Jakarta; P
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RINGRASAN

“Peran Public Relations Dalam Penanganan keluhan Pelanggan Telepon Tetap
kabel (Fived Wireline) Pada Perservan Terbatas (PT) Telekomunikasi
Indonesia, Thk. Kandatel Jember®, Fitria Anggrainy, Sulistyaningsih dan Sri
Wahyuni, Program Studi llme Administrasi Niaga Fakultas llmuo Sosial dan
Ilmu Politik, Universitas Jember, 20007, 87 Hal.

Penchinan 1 bertujuan untuk mengetahul peran pubfoc relations dalam menangani
keluhan pelanggan felepon tetap kabel (fived wireline) vang dilaksanakan di P
“Telekomumnikast Indonesia, ‘Thk, Kandatel Jember

Metode vang digunakan dalam penelmian ini adalah tipe penelitian deskriptif dengan
paradipma  kuahtatlf Penubs memperoleh data dengan menpgunakan  1eknik
observasi, wawancara dan dokumentasi. Semua data yang telah diperoleh, selanjutnya
dhanalisis secara keseluruhan dengan menggunakan analisis domain dan taksonomis.
Penentuan inlorman menggunakan metode seow ball yaity dimulai dan Bapak
Mushmin selaku Asman Performansi yang merupakan informan kunct kemudian
menumuk Bapak M. Sholichin selaku Publee Relatins Officer schagai orang yang
lebih berkompeten untuk memberikan informasi vang dibuluhkan dulam menjawah
permasalahan temtang peran public relations dalam penanganan k::luhan pelangean
telepon tetap kabe| (fived wireline) pada PT. Telkom Kandatel Jember

Hasil dan penclitian yang dilakukan im adalah bahwa dalam menangani keluhan
pelangean lelepon tetap kabel (fved wivelinel, public relavions melaksanakan
beberapa kegiatan. Kegiatan perlama vang dilakukan vaitu facr finding { pengumpulan
lakta). Pada tahap i1 publiic relatons melakukan cross chek dan informasi pelangpan
dan petugas telkom fterkait agar dapat mengidentifikasi permasalahan vang ada
Tahap kedua vaitu percncanaan kensep jawaban dan mendiskusikannya denpan
mmpinan agar dapat diambil suatu kebijakan. Apabila konsep jawaban 1elah disctujui,

maka dilakukan pengkomunikasian mefalui media yang sama. Langkah terakhir yaity
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evaluasi, yaitu dengan mencnima feed back dan pelanggan apakah pelanggan sudah
merasa puas dengan jawaban yang diberikan atau tidak

kKesimpulan vang didapat adalah bahwa peran puhiic relaiions dalam penanganan
keluhan pelanggan telepon telap kabel (fived wirefimg) memberikan kontribust bag
perusahaan  dan  pelanggan.  Mwble refations  dalam  pelaksanaannya  mampu
menyelesaikan keluhan pelanggan dalam wakiu yvang relatil cepal.

Pelaksanaan penelitan sesuat jin Lembaga Penelitian Umiversitas Jember nomor
07125 3. 1HPLA2M7
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan jaman dan era globalisasi menuntut setiap pelaku bisnis dan
perusahaan untuk menghadapi persaingan vang semakin ketat di dalam linglungan
yang semakim kompleks. Bisnis yang berkembang baik vanpg menghasilkan barang
maupun jasa sama-sama berpotensi untuk bersaing dengan pesaing  sejenisnya
Dengan demikian konsumen mempunyai banyak kemungkinan pilihan untuk memilih
produk vang akan digunakannys. Tidaklah bhersn bila dalam kondisi bisnis
perusahaan cenderung untuk lebih bersikap inovatif dan proakil dibandingkan
dengan hanya bersikap pasif dan reaktif terhadap konsumen.

Pesatnya kemajuan teknologi komunikasi lelah mempengaruhi peninpkatan
kebutuhan dan tuntutan masyarakat dalam mendapatkan mformasi serla mendorong
pola pikir masyarakat untuk lebih kritis werhadap kondisi sekitarnya. Kondisi dan
iklim sosial dimana sebuah perusahaan beroperasi, banvak diwamai  oleh
kesalahpahaman, bahkan tidak menutup kemungkinan adanya pertentanpan secara
terbuka. baik dengan publik internal misalnya pimpinan dan bawahan, pemilik saham
dan pimpinan perusahaan. maupun dengan publik eksternal misu?n}-u produsen dan
konsumen alau pemakal jasa, serta antara perusahaan denpan masvarakat sekitarnya.
Perusahaan dituntut memiliki manajemen yang profesional serta kemampuan untuk
menganalisis dan memecahkan konflik yang dihadapi. Usaha dalam pemecahan
permasalahan berkaitan erat denpan kegiatan komunikasi yang digunakan perusahaan
agar dapal membina hubungan yang harmonis dengan publik internal dan eksternal.

Kegiatan operasional dari sebuah perusahaan berkaitan erat dengan khalayak
pelanggan. Perusahaan memperhatikan kepentingan pelanggan karena pelangpan
merupakan sumber penjualan ulang, testimonial dan sumber utama pelanggan baru.
Para pelangpan secara berkesinambungan diberi informasi mengenai perkembangan
produk dan perlengkapan barmu, melakukan penghematan dalam penggunaannya,
mendapatkan kepuasan dan kesenangan, meningkatkan days guna, dan menikmati

1
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keamanan yang lebih tegamin untuk mendapatkan sahing pengertian antara pihak
perusahaan dan pihak konsumen sehingga tercipia hubungan vang  harmoms.
Perusahaan berusaha mempertahankan hubungan yvang baik dengan para pelanggan
melalur komunikasi vang wpat Kepuasan pelanggan sangat berpantung  pada
pelayanan batk  sebelum maupun  sesudah  penjualan suatu  produk, termasuk
bagaimana suatu perosahaan memenuhi kebutuban lavanan inlormasi serta menjawab
dan menangani keluhan pelanggan. Inilah yang menuntul pentingnya public relations
dalam suatu perusahaan,
. Peran komunikasi timbal balik dalam perusahaan adalah hal yang mutlak.
Peran lersebut diserahkan kepada public relations yvang bertugas melaksanakan
hubungan komumkas: ke dalam dan ke lvar, Peran public relations ke dalam vaitu
dalam upava pembinaan hubungan yang harmonis antara pimpinan dengan karyawan
dan antara pimpinan dengan pemmlik perusahaan atau schaliknva. Peran public
refations ke luar ymtu menvangkut kemampuannya wntok  memembatam  atau
membangun hubungan dengan masyarakat luar schagai publiknva. Proses komunikasi
pubiic relations tdak hanya ontuk menyampaikan informazi, tetapt juga menenima
inlormast dan publiknya Sifat timbal balik 1 bukan hanya memberi, tetapi juga
menerima, Untuk berkomumkas: dengan publiknya akan mennn“bulb.m:l dua jalur
penghubung sehingga menimbulkan suatu pengertian bersama  dalam  merah
kepentingan bersama. Sesual denpan pendapat Ruslan (2005:15) vang menyatakan
bahwa *.. bentuk kematan rwe way communications adalah cin khas dan fungsi dan
peranan Fublic Relations. Hal lersebut dikarcnakan salah satu tugas Public Relations
talah bertindak sebagai nara somber informasi (yonrce of informations) dan
merupakan saluran mformasi (charne! of informaiionsy”. Public relations merupakan
upung lombak perusahaan yang akan berhadapan langsung dengan pihak publik
misalnva konsumen perusahaan tersebut. Seorang public relations officer tidak hanva
mampu bertindak sebagai komunikalor alau mediator, dan sekaligus menciptakan
citra perusahaan atau nama produk dimata konsumennya, etapi memiliki kemampuan

untuk membantu perusahaan dalam hal menangani keluhan pelangpan,
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Keluhan pelanggan berkaitan erat dengan adanya ketidakpuasan pelanggan
erhadap produk vang dikonsumsinya. Keluhan atas ketidakpuasan baik terhadap
pelavanan maupun produk perusahaan harus dapat scpera ditangani karena pada
umumnya pelanggan mempunyar kemgiman-keinginan unfuk diperhatikan, ditolong,
dan diben solusi yang lebih baik. Pelanggan yang merasa terabaikan kepentinganmya
besar kemungkinan akan beralih pada produk atau perusahaan lain, hal ini sesuai
dengan pendapat Suhandang (2004:185) yang menyatakan bahwa ~Ada beberapa
orang vang mempunyal prodisposisi kearah perubahan, Kondisi terscbut biasa

“terdapat pada orang-orang vang sclalu tidak memperoleh kepuasan, vang mengalami
kekecewaan. . Keluhan pelanggan merupakan masalah vang harus mendapatkan
perhatian khusus dan setap perusahaan mengingal pelangean merupakan salah sam
faktor vang perlu dijaga dan dipertahankan keberadaannya,

PT Telekomunikasi Indoncsia Thk. memupakan perusahaun informasi dan
komunikast (InfoCom) serta penvedia jasa dan janngan telekomunikasi secara
lengkap (full service and network provider). Kegiatan usahanya meliputi penvediaan
jasa telepon tetap kabel (fixed wireline), jasa telepon tetap nirkabel (fixed wirefess),
jasa telepon bergerak (mobre service), data dan internet sera jasa multimedia
lainnya, juga network dan interkoneksi, bmk secara langsung Jmnupun melalui
perusahaan asosiasi Akhir September 2005, perusahaan menjadi pemepang saham
mayoritas di 9 {sembilan) anak perusahaan, termasuk di PT Telekomunikasi Selular
( Telkomsel). (dalam www telkom-indonesia com. [2007/3/13]).

lelepon tetap kabel (fived wireling) merupakan layanan komunikasi dengan
tarif yang murah dan penggunaannya bisa dimanfaatkan lebih dari satu orang dalam
sebuah komumitas merupakan nmilai lebih tersendini vanpg membuat fived wirefine
merupakan layvanan telekomumikasi yang dibutuhkan oleh masyarakat baik dan
kalangan rumah tangga maupun korporat, Dilihat dan sudut pandang perusahaan
luasnya segmen pelanggan fixed wireline merupakan sebuah keuntungan bagi
perusahaan, karena fived wereline memiliki biava berlangganan (abodemen) sehingis
walaupun tidak digunakan akan tetap memberikan kontribusi pendapatan bagi
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perusahaan, PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk walaupun merupakan penyedia
tunggpal jasa telepon tetap kabel, perusshaan tetap memperhatikan kualitas pelayanan
agar pelangean tidak mengurangi intensitas pemakaian atau bahkan beralih pada
produk telekomunikasi yang Lan,

Public relations mempunyai peran dalam setiap kegiatan yang dilakukan oleh
PT. Telekomunikasi Indonesia. Thlk. Kandatel Jember vaitu schagal juro bicara, dan
mendukung manajemen perusahasn schinggs mampu menciplakan cilre perusahaan
di mata masyarakat pada umumnya, dan khalayak sasaran khususnya. Penanganan
“ keluhan pelangzan pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk, Kandatel Jember
diserahkan kepada unit Ffublic Relations yang berada di bawah tanggung jawab
Asman Performansi. Keplatan penanganan keluhan pelanggan merupakan salah satu
wijud komitmen dar budaya korporasi vang dikembangkan perusahaan  yaitu
“Commiited 2 17 vang merupakan asumsi dasar dan keyakinan vang senantiasa
harus ditcguhkan dalam sctisp individu Telkom, Hanyva dengan memberikan yang
lerhuik kepada para pelanggan. perusahaan bisa mempertahankan keberadaan dan
kelangsungan hidupnva, Adapun beberapa cara atau media yang biasa digunakan
pelanggan unluk menyampaikan keluhan pada PT. Telkom Kandatel Jember adalah
melalu pelayanan 147 (Call Center Service). datang 1ang5un}g (Walk in), surat
manajemen. maupun menvampaikan keluhan melalui media massa,  Keluban
pelangean yvang penanganannya melibatkan public relations Kandatel Jember secara
langsung vaitu keluhan pelanggan melalui media massa, sedangkan keluhan melalu
pelayanan 147, datang langsung (walk #r) dan surat manajemen ditangani olch
clustomer service.

Muntulnya keluhan pelanggan melalui media massa disehabkan oleh adanya
keluhan  vang  tidak  tertangani, sehingga pelanggan  mempublikasikan
permasalahannya apar segera mendapatkan perhatian perusahaan, Adapun hambatan
vang dihadapi perusahaan yang menvebabkan keluhan terlamhbat ditangani adalah

masalah 1T (Imformations Tecrolosmy) vang kadang udak berlungs dengan baik.
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Berikut adalah data keluhan pelanggan media massa vang ditangani public relations

uniuk wilayah Kandatel lember periode Januari-Juli 2005 dan Maret-Juli 20046:

label 1.1 Keluhan Pelangpan Melalun Media Massa Periode Januwan—Juli 2005 dan
Maret-Juli 2006

No Jems keluhan N lan-lali 2005 Mar-luli 2006
Jumlah Persentase Jumlah Persentase
g %) e
| Pencunan kabel pa 1429 | z -
2 Mailbox | 14 | - -
i Flexi 3 21.43 2 15.39
) Flexi home | 714 - -
3 Telkom net 2 14.29 - -
6 | Penyadapan 2 14,29 i i
1 | Telepon mati | 7.14 - l 7.69
% Abodemen 1 7.14 - -
9 | Pelayanan [ 7.14 4 30,77
110 Iklan - - 1 T.69
[l | Pembayuran rekening - - 4 30,77
telepon I
12 | Telepon diblokir - - 1 769
Total 14 , [ O 13 100

Sumhber: PT. Telkom Kandatel Tember 2007 {data diolah)

Tabel 1.1 menunjukkan jenis dan jumlah keluhan yang masuk melalui media massa
tahun 2005 dan 2006, Penode Janwan-Juli 2005 keluban yang masuk scbanvak 14
keluhan, sedangkan periode Maret-Juli 2006 kelubhan vang masuk sebanyak 13
keluhan, Data diatas dikclompokkan berdasarkan peniode bulan masuknya keluhan
dalam satu tahun dan tidak ada kesesuaian periode bulan dikarenakan keluhan melalui
media massa tidak tegadi sccara confinue, Keluhan melalun media massa tdak setiap
har masuk karena lerganiung permasalahan yang dihadapi pelanggan dan keinginan
pelanggan untuk menvampaikan keluhan melalui media massa.

Penelitian in1 akan difokuskan pada penanganan keluhan pelanpgan vang
menvangkul masalah jasa lelepon tetap kabel {fired wireline) wilayah Kandatel
Jember. Fixed wirefline memiliki nilal lebih dibanding produk telckomunikasi lain
dan dari tabel 1.1 dapat dilihat balwa fixed wireline lebih memiliki kompleksitas
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permasalahan antara lain tentanp pencurian kabel. penyadapan. telepon mati, biava
abodemen, pembayaran rekening dan pemblokiran telepon, sedangkan perlimbangan
dalam memilih masalah keluhan pelanggan sebagai fokus penelitian adalah karena
keluhan pelanggan merupakan hal vang sensitif dan berpengaruh buruk terhadap
pembentukan citra perusahaan, sehingga menjadi fenomena yang menarik uniuk

diteliti.

1.2 Rumusan Masalah

Perumusan masalah akan dapal memuodabkan dalam proses pengumpulan
data. schingpa data yang dikumpulkan akan selalu mempunvai relevansi dengan
permasalahan vang diangkal.

PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk, Kandatel Jember merupakan suastu
perusahaan vang bergerak dalam bidang jasa pelayanan telekomunikasi yang dalam
kegiatan operasional pelayanannya menghadapi  banyak  lantangan, Tanlangan
tersebut berasal baik dalam lingkungan internal maupun eksternal vang membutuhkan
perhatian serius dalam penanganannya. Public Relations memiliki peran vang sangat
penting dalam menangani masalah yang muncul sehingga dapat mengembalikan dan
menciplakan citra positif perusahaan untuk memperoleh kepe-;ca:.-'aan khalayak,
muisalnya keseliaan pelangean alauy masyarakal pengpuna jasa telekomunikasi.

Berpijak pada hal tersebut. maka permasalahan vanpg dapat dirumuskan yaitu
“PBagmmanakah peran Public Relations dalam penanganan keluhan pelangean telepon
tetap kabel (fived wiraline) pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel
Jember?™,

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
[.3.1 Tuyuan Penelitian

Setiap penelitian pasti memiliki tmjuan vang hendak dicapai dan bisa
dijabarkan dengan jelas. Tujuan penelitian secara umum digunakan untuk lebih

memperjelas apa vang akan diteliti. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah ingin
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mengetahul peran Public Relations dalam penanganan keluhan pelanggan telepon
tetap kabel (ficed wireline) pada I'l. lelekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel
lember.
1.3.2 Maniaat Penelitian
Manfaat penelitian merupakan hasil dari penelitian vang telah dilakukan.
Manfaal dapatl dicapai selelah fujuan penclitan terpenuhi. Adapun manfaat yang
diharapkan dari hasil penelitian ini adalah :
#. Bag perusahasn
Hahan masukan dan pertimbangan bapi perusabaan pada wmuamnye dan unit
public relations pada khususnya dalam kepiatan komunikasi tenmama yang
berkailan dengan penanganan keluban pelanggan
b. Bagi peneliti
Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengalaman dalam mempraktekkan
teori public relations dan mampu memadukannya dengan kenyvataan yang legadi
di lapangan.
¢. Bagi akademik
Penelitian ini sebagai bahan referensi bagi pihak lain vang ingin mengadakan

penchition dalam bidang prbfic relafions,
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2.1 Landasan Teori

Landasan teon digunakan sebagai pedoman vang dapat membantu pencliti
dalam melakukan penelitian, Landasan teori juga digunakan sebagal acuan untuk
memahami permasalahan vang terkait dengan penelitian ilmiah, sehingga akan
mempermudah peneliti mengaitkan fakia dengan teori. Landasan teori merupakan
abstraksi dan konsep-konsep defimisi yang berkaitan satu sama lain dan sccara

~ sistematis membentuk kerangka berpikir dalam mengkaji suat permasalahan,

Adapun landasan teori vang digunakan oleh peneliti dalam melakukan
penehitian ini adalah sebaga berikut:
2.1.1 Pengernan FPubfic Relations

Batasan pengerhan pubfic relavions, menurul para ahli sampal saat ini belum
ada satu kesepakatan vang jelas. Kegialan public relations vang bersifat dinamis dan
flcksibel terhadap perkembangan dinamika masvarakat selalu mengikutt kemajuan
jaman,

Menurut Rachmadi { 1994:20) menyatakan bahwa
“Pengertian public refations mengacu pada segenap kegiatan vang dilakukan
oleh suatu organisas: atau lembaga, khususnva oleh suatu organ khusus
didalamnya vang terdinn dan public reluions officer (PRO) dalam rangka
mengorgamsast dan mengkomunikasikan segala sesuatu puna mencapai saling
pengertian yang lebih baik antara organisasi dengan publik yang dituju, yakni
scjumlah orang dengan siapa organisasi yang dimaksud ingin melakukan
hubungan™

FPublic relations dapat dianggap scbagm mediator untuk menciptakan hubungan

dengan stakefolder yang akan memberikan keuntungan bagi perusahaan

Pengertian public relations menurut The brith wsititude of public relations
vang dikutip Setyedarmojo (2003:17) adalah “svatu usaha vang berkelanjutan terus
menerus yang terencana dengan pertimbangan-pertimbangan vang matang untuk
membentuk dan memelihara saling pengertian bersama antara suatu organisasi
dengan publiknya™ Usaha dalam membentuk mueweyl wndersianding  dilakukan
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sebagal upaya strategls untuk menjalin relasi dan bubungan yang menguntungkan
Pufilte relations untuk jangka panjang sangat diperlukan guna mewujudkan good
carporate governance vang dalam dunia bismis menjadi salah satu tolak okur
keberhasilan denpan menpedepankan transparans:, cfekbivitas, chisiensi, kejujuran,
keadilan, serta menjaga ctika yang melandasi scluruh hubungan bisnis.

Menurut Cutlip & center (dalam Setyodarmaodyo, 2003:16) menvaiakan bahwa
“public relations adalah suatu usaha vang terencana untuk mempengaruhi pendapat
dan kegiatan melalw pelakasansan yang berfangzung jawab dalam masvarakat

“berdasarkan komunikasi dua argh yang saling memuaskan™ Pelaksanaan tanggung
jawab dimaksudkan untuk menciptakan, menjaga, dan memelthara reputasi positif
perusahaan, karema dalam keranpgka dumia usaha yang makin kondusif, maka
pengelolaan reputasi perusahaan haruslah menjadi prioritas utama.

Harlow dalam bukunva vang berjudul @ 4 Medel for Public Relations
Ldweation for Professional Practices vang dikeluarkan oleb lnternctional Public
Helattoms Associoiion (dalam Ruslan, 2005:16) mendefinisikan public refations
schagan berikut

“Public relations adalah fungsi manajemen yang khas dan mendukung
pembinaan, pemeliharaan jalur bersama antara organisasi dengan publiknya,
menyangkut aktivitas komumikasi, pengerfian, penerimaan dan Kenasama,
melibatkan mangjemen dalam persoalan/permasalahan, membantu manajemen
mampu menanggapl opim publik, mendukung manajemen dalam mengikub
dan memanfaatkan perubahan secarn efekof, bertindak schagai sistem
peringatan dimi dalam mengantisipasi kecenderungan menggunakan penelitian
secara tekmik komunikasi yang sehat dan eus sebagal sarana utama™,

Berdasarkan heberapa definisi yang dikemukakan para ahli terdapat beberapa
kesamaan pokok prkiran, yaitu -

a. Public relations merupakan suatu kegiatan vang bertujuan memperoleh
gedwill,  kepercavaan. saling  penpertian, dan citra yang baik  dan
publikmasyarakat.

b Sesaran public relations adalah menciptakan opime publik yang favourable,
menguntungkan semua pihak,
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¢. Public relations merupakan unsur vang sangat penting dalam manajemen
guna mencapal tujuan yvang positif dar perusahaan,

d Public relations adalah usaha untuk menciptakan hubungan vang harmonis
antara suatu perusahsan dengan publiknya melalun proses komumkasi timbal
balik atau dua arah

Dapar disimpulkan bahwa peblie reloivws merupakan suatu kegratan komunikasi
timbal balik antara lembaga dengan pihak publik yang bertujuan untuk menciptakan
saling pengertian dan dukungan bagi fercapainya suvatu tujusn perusahaan demi
“kemajuan dan citra positf perusahaan  Kegiatan pubfic relations sangal emt
kattannva dengan pembentukan opini publik dan perubahan sikap dan masyarakat,
2.1.2 Fungsi dan Tugas Public Relations
FMuddic refafumy mempunyal fungsi timbal balik, ke luar dan ke dalam. Puhlic
relations ke luar mengusahakan tumbuhnyva sikap dan gambaran (image ) masyarakat
yang positil terhadap segala tindakan dan kebijakan perusahaan. Public relations ke
dalam dapat mengenali, mengidentifikas: hal-hal vang dapat memmbulkan sikap dan
gambaran vang negatif dalam masyarakat sebelum suatu tindakan atau kebijakan
dilaksanakan Scsuai dengan pendapat Rachmadi (1994:21) yang menyatakan bahwa
© fungsi wlama public relations adalah menumbuhkan dan Jmengemhangkan
hubungan baik antarm lembaga/‘orgamsasi dengan publiknya, intermn maupun ekstem,
dalam mangka menanamkan pengertian, menumbuhkan motivasi dan partisipasi
publik  dalam upsaya menciptakan tklim  pendapat dan opim  publik  vang
menguntungkan lembaga/organisasi,
Menurut Edward (.. Bernay, dalam bukunya Public Refations, University O
Cklohoma Press (dalam Ruslan 2002:20), menjelaskan bahwa 3 Tungsi ulama pubfic
refations adalah -

a. Memberikan penerangan kepada masyarakat
b. Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masvarakatl secara
langsung
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¢. Berupava untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu badan/lembaga
sesual dengan sihap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya
Melthat fungsi utama vang dimilike paddee refufions fersebul, maka seomng public

rededtions officer dituntul untuk memilikn kemampuan vang lengkap. Public reflations
officer harus dapal memadi motivator, komunikator, dan perencana program kerja,
sehingpa pelaksanaan program kerja berjalan sukses melalu kerja sama dan berbagai
pihak yvang herkepentingan.
Menurul pakar Humas Internasional Cuthip & Centre, and Canfield (dalam
Kuslan, 2002:20;7 menvatakan bahwa fungst pubfic refations dapat diramuskan
 sebagai berikut

a  menunjang aktivitas utama manajemen dalam mencapal tujuan bersama
{ fungs melekat pada manajemen lembagasorgamsas: )

b, membing hubungan yang harmonis antara badan/oreanisasi dengan pihak
publiknya, sebagai khalayak sasarannva

€. mengidentilikast yang menvangkut opini, persepsi dan anpeapan masyarakat
terhadap badan/organisasi yang diwakilimva, alaw sebaliknya

d. melayani kemnginan publiknya dan memberikan sumbanpan saran kepada
pimpinan manajemen demi untuk tujuan dan manlaal bersama

¢. menciptakan komunikasi dua arah tmbal balik, dan mengatur arus informasi.
publikasi serta pesan dan badan‘organisasi ke publiknva atau terjadi
sehaliknya demi tercapainya citra positif bagi kedua belah pihak
fublic refations dapat bertindak sebagmi juru bicara peTusahaannya dan

sebagal koordimator dan semua lalu lintas informas: dengan masyarakat. Public
relations agar dapal melaksanakan tugasnva denpan baik harus ditempatkan dalam
kedudukan schaga bagian dan mekanisme pengambilan keputusan, dan karenanya
paabiic redadony juga harus dekat dengan pejabar pengambil keputusan.

Adapun tugas pufiic relutions schan-han menorut Rachmadi (1994:23)
adalah

A Menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian informasi/pesan
secara lisan, tertuhs, atau melalui gambar (visnal) kepada publik. schingga
publik mempunyal pengertian yang benar tentang hal-ikhwal perusahaan atau
lembaga, segenap tujuan serta kegiatan vang dilakukan

b. Memonitor, merckam. dan  mengevaluasi lanpgapan  serta  pendapat
umummasyarakat.
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c.

Mempelajari dan melakukan analisis reaksi publik terhadap kebijakan
perusahaa’lembaga. mavpun segala macam pendapal {public acceptance dan
RO-aroeMance ).

Menyelenggarakan hubungan yang batk dengan masvarakat dan media massa
untuk memperoleh pubiic fafour, public opiron, dan perubahan sikap,

Fungsi dan tugas Public Relarions tersebut merupakan bagian dan rangkaian

akbivitas Mubiec Refations unluk menciplakan imape yang positif bagi perusahaan

maupun agar mendapal kepercavaan dar masyarakal dengan menjalin komunikasi

vany cfeknt

21,3 Twyuan Public Relations

"

Aktiatas public refations meliputi Kegiatan mulad dar pembenahan organisasi

u sendin. hingga kegiatan yang bersifat membangun atay menciplakan citm

perusahaan. Jefkins (1992:56) menyatakan beberapa hal vang bisa dijadikan tupuan

kegiatan public relafions, antara lain untuk:

it.

Mengubah citra umum dimata khalayak sehubungan dengan adanya kegiatan-
kegiatan baru yang dilakukan oleh perusahaan. Scbagai contoh, suatu
perusahasn vang semula hanva menangami transportasi truk lape kemudian
mulal menjual mesin pemanas ruangan CGuna menvesuaikan din atas adanya
kegiatan yang baru terscbut, maka perusahaan harus berusaha mengubah
citranya supaya keglatan dan produk barunya itu mendapatkan sambutan
posilil dan khalayaknya. -

Menmgkatkan bobot kualitas para calon pegawai

Menycbarluaskan suatu centa sukses vanp telah dicapa perusahasn kepada
masvarakai dalam rangka mendapatkan pengakuan

Memperkenalkan perusahaan kepada masvarakat luas serta membuka pasar
baru

Mempersiapkan dan mengkondisikan masvarakat bursa saham atas rencana
perusahaan untuk menerbitkan saham haru ataw sabam tambahan

Memperbaiki  hubungan  amara  perusshasn  tu denpan  khalayaknya,
sechubungan dengan telah terjadinya suatu penstiwa vang mengakibatkan
kecaman, kesangsian, atau salah paham dikalangan khalavak terhadap niat
baik perusahaan

Mendidik para pengusaha atan konsumen apar mereka lebih elekil dan
mengertt dalam memanfaatkan produk perusahasn

Mevakinkan khalayak bahwasanyva perusahaan mampu bertahan atay bangkil
kembali setelah terjadinya suatu krisis

Memingkatkan kemampuan dan ketahanan perusahaan dalam menghadapi
resiko pengambal alithan (fake over) oleh pihak-pihak lain
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j.  Menciptakan identitas perusahaan yang baru

k. Menvebarluaskan informasi mengenal akfivitas dan partisipasi para pimpinan
perusahaan oreanisasi dalam kehidupan sosial schari-han

. Mendukung keterlibatan suatu perusahaan sebagar sponsor dan sustu acara

m, Memastikan bahwasanya para politisi benar-benar memahami kegiatan-
kegiatan atau produk perusahaan yang positif, agar perusahaan vang
bersangkutan terhindar dar peraturan, undang-undang, dan  kebijakan
pemcerintah yang merugikan

n. Menyebarluaskan kegiatan-kegiatan nset vang telah dilakukan perusahaan,
agar masvarakal luas mengetahui betapa perusahaan o menpgutamakan
kualitas dalam berbagai hal.

Uralan tujuan public relations lersebut menunjukkan bahwa pada dasamva tujuan

p public relations mendukung tujuan perusahaan. Reputasi dan cksistensi lanjutan
sebuah perusahaan dapat bergantung dan keberhasilan public refations menafsirkan
opini publik untuk mendukung tujuan dan kebgakan perusabaan, Tujuan public
relations officer tdak hanva sebatas membangun dan memelihara hubungan positif
dengan publik, tapi dapat berfungsi sebagai penaschat pimpinan dalam menentukan
kebijakan.

Tujuan public relations PU. Telkom Kandatel Jember dapat dibagi memnjadi
dua vaitu tujuan umum dan tujuan khusus, Twjuan khusus yaitu menciptakan citra
positif perusahaan melalw kegatan komuntkas: dan kenjasama dengan publik internal
dan cksternal. Tujuan khusus public refations tersebut pada akhirnyva mendukung
tyuan umum public refedons yang merupakan tujuan wlama perusabaan vaitu
membertkan kepuasan kepada karyawan, pemegang saham dan pelanggan.

Kematan public refatons bukan hanya sekedar menyebarkan informasi,
melainkan melakukan semua kegiatan komunikasi guna mendorong terbentuknya
citra positif. Charles 5. Steinberg yvang dikutip Suhandang (2004-54 ) mengemukakan
bahwa “tuwjuan public relotions adalah menciptakan opim publik yang menyenanpkan
tentang  kematan-kegiatan  vanp  dilakukan olch badan atau perusahaan vang
bersangkutan™ Dimock Marchall dkk melalui bukunya vang berjudul  preffic
adminisiration (dalam Svhandang, 2004:54) membayn tujuan public relations atas
dua bagan, vaitu
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a  Secara positif berusaha mendapatkan dan menambah penilsian serta jasa bak
suatu organisasi atau perusahaan.

b. Secara desentif bemusaha untuk membela dir werhadap pendapat masyarakat
vang bermnada negatilf, bilamana diserang dan serangan itu kurang wajar,

padahal organisasi atau perusahaan it tidak salab (lerjadi kesalahpahaman).
Dengan demikian tindakan i merupakan salah satu aspek penjagaan alau

pertzhanan.

Secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tujuan public relations ialah untuk
mencegah timbulnya konthk, meredakan atan menghilangkan konflik v, Adapun
sasaran vang ingin dicapai adalah terbentuknya saling pengertian antara perusahaan

‘.dl.:ngan publiknva.
2.1.4 Khalayvak Public Relatinns.

Menurul Rachmadi (1994:8) “ publik dalam public relations adalah
kelompok yang menjadi sasaran kegiatan pubiic relations. Antinya, kelompok vang
harus scnantiasa dihubungi dalam rangks pelaksanaan fungsi public relations”™
Rachmadi {1994:13) menyatakan bahwa “di dalam kegiatan public refations ada dua
macam publik (khalayak) vang menjadi tujuan, yaitu publik internal dan publik
cksternal”. Hubungan baik dengan publik inlernal maupun cksternal sangat penting
unfuk selalu dipchhara dan dibina dalam rangka menimbulkan good will dan
kepercayvaan dalam rangka menimbulkan pengertian bersama dan hubungan vang
harmonis antara kedua mbak, organmisasi dan publik. Dalam hubungan imi tueas
Public Relations Cifficer adalah melaksanakan fungsi public relations dengan segala
aspeknya .

Menurut Cutlip dan Center (dalam Ruslan, 2005:269)

“Publik internal {imrernal public) dapat juga disebut hubungan masvarakat
internal atau hubungan kepegawaian (employee relations) yang mempunyai
art scbaga sekelompok orang-orang vang sedang bekerja di suatu organisasi
atau perusahaan vang sccara jelas baik secara fungsional, organisasal, maupun
bidang teknis dan jenis pekerjaan (tugas) vang dihadapinya™.

Hubungan publik mternal dalam suatu perusahpan, terdiri dari beberapa
tingkatan seperti vang dikemukakan Ruslan (2005:268) vaily |
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i.

b,

Hubungan denpan pekena atau karvawan femplovee relations) pada
umumnya beserta keluarga karyawan khususnya

Hubungan dengan jajaran pimpinan dalam manajemen  perusahaan
(management eelations) batk di level korporat atau level sebagai
pelaksana.

Hubungan dengan pembeli perusahaan atau pemegang saham (séockholder
relafioms),

Berkaitan dengan publik cksternal, Effendy (1993:111) menjelaskan bahwa ;

“Publik cksternal merupakan sasaran kegiatan Mublec Relariony lerdin dan
orang-orang atau angpota masyarakat & lusar orgamsasi, baik yang ada
kaitannva dengan organisasi maupun vang diharapkan atau didupa ada
kaitannva dengan orgamisasi, publik ekstemal terdin dan

.

Pelanggan foustomer refations)

Pelangpan merupakan faklor yang teramat penting bagn maju mundurnya
suatu perusahaan.

K.omunitas (commaniy relafons)

Hubungan dengan komunitas berorientas) pada kegatan faciion oriemed)
yakni kegiatan yang dilakukan oleh lembaga dalam hal ini tentu Public
Refations, schaga pelaksanaannya vang bersifat partisipatil’ sehingga
keuntungan bukan hanya pada perusahaan tetapt juga pada lingkungan
sekilarnva

Pemenintah (gavernment relations)

Perusahaan perlu membina hubungan dengan pemerintah dengan dua cara
vaitu menguasai peraturan pemenniah dan membing bubungan denpgan
sekalamys.

Media massa (mcss medio refaiions)

Hubungan dengan media massa mengandung makna terbinanya hubungan
Fublic Relationy dengan orang-orang media massa seperti redaktur surat
kabar dan majalah, wartawan radio atau reporter televisi.

Perhatian yang besar terhadap kepentingan publik dan bertindak sesua

dengan kepentingan mereka akan membangkitkan simpati dan kepercayaan publik

terhadap perusahaan. Sikap dan undakan seorang pemimpin atau petugas yang tidak

memperhatikan kepentingan publik akan membawa kerugian pada perusahaan.

2.1.5 Komumkasi Publie Relations

Pelaksanaan fungsi manajemen, komunikasi dalam organisasai mempunyai

peranan sentral, sebab sctiap umit dalam struktur tersebut akan dihubungkan olch

komunikasi, Inti dar komumikasi terscbut adalah membawa komunikan (khalavak
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komunikasi) dan komunikator menwu kescpakatan pesan. Komunikasi menunu
Rachmadi { 1994:65) "merupakan proses dimana penyampaian alay pengiriman pesan
dan sumber kepada salu atau lebih penerima dengan maksud uniuk mengubah
perilaku dan stkap penerima pesan”

Menurut Setyodarmodjo {2003:67), ada 3 macam kegiatan komunikasi vang
dapal dilakukan untuk mencapal tujuan pahiic refations ;

a. Ditekan dan dipaksa
b, rrubah dengan pemobenan imbalan, ataw dibels (purchase)
¢. [hpengaruhi  dengan  ajakan  dan  penjelasan-penjelasan atau  persuasi
{persuction)
Keglatan vang pertama dan kedua tidaklah scsuai denpan tujuan pubiic relations,

karena sikap publik yang harus dibentuk berdasarkan persetujuan, dukungan dan
keepercayaan ilu haruslah berlangsung untuk selerusnya, schingga diperlukan adanya
kesadaran, tanpa dirasa adanva paksaan.

Setvodarmodpo {2003 68) berpendapat bahwa “Langkah vang paling baik
dalam  kegialan  prbiic  relarions adalah  persuast  (perswarion)  vaitu  usaha
mempengaruhi publik dengan penjelasan-penjelasan dan ajakan, schingea tercapai
saling  pengertian  (mwtual  wederstunding) dan hubungan  umbal  bulik  vang
menguntungkan {reciprocal relatons)”, =

Hubungan vang harmonis hanva dapat tercapal denpan pengeriian vang
iklas. tidak dengan paksaan. Apalagi hubungan atau komunikasi itu berkembang
dalam masyarakat demokratis. Semua komunikasi dengan publik ekternal hendaknya
dilakukan perusahaan itu secara informatif dan persuasif. Informasi hendaknva
dibenkan secara jujur, telitl, sempurna, dan herdasar fakta yvang sebenamya. Publik
mempunyail hak untuk mengetabui keadaan sesuatn hal yang berhubungan dengan
kepentingannya. Publik kadang-kadang sangat kntis terhadap sesuaty vang aktual dan
tidak biasa, oleh karenanva keberhasilan scorang prblic relaiions dapal ditentukan
oleh kemampuannya dafam berkomunikasi menyampaikan pesan serta menanggapi

reaksi publik terhadap kebijakan perusahaan.
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Gambar 2.1 Peran komunikasi persuasif public relutiny dalam menciptakan opini
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Gambar tersebut menunjukkan bahwa peran public refations  sebaga
komunikator menggunakan metode persuasi dalam  kegiatan komunikasinya.
Kematan persuasi dilakukan sebagai upaya pendekatan dalam menyelesaikan
ketidaksepahaman antara perusahaan dengan publiknya sehingga dapat tercipta opini
publik vang menyenangkan,

Proses penyampaian informasi/pesan pada umumnya berlangsung melalui
suglu media komunikas. Adapun kegiatan penyampaian dan pelayanan informasi
alau pesan kepada publik lewat media komunikasi menurat Rachmadi (1994 10)
dilakukan melalui proses sebagai berikut:

2. Pengumpulan, pengolahan, penyusunan/perumusan pesan yang akan
disampaikan kepada masvarakat.

b. Pesan it kemudian disampaikan melalin media komunikasi baik media tatap
muka, media cetak maupun media clekironika,

e. Melaln media komunikasi itu berbagai pesan atau nformasi disampaikan
kepada khalayak masyarakat yang menjadi sasaran kegiatan public relations,

d. Demi efektifrys komunikasai yang dilakukan, perln diadakan cvaluasi
sehingea dapat diketahwi berhasil tidaknya komunikasi itw

2.1.6 Peran Public Relutions.

Public Relations adalah suatu proses vang comtinue dari usahs manajemen
untuk memperoleh good wdl dan pengertian darl publik pada umumnya, Sesuai
dengan tujuan dari public relations it sendiri, maka dapat dikatakan bahwa priehlic
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refations. mempunyval peran ganda dalam suatu perusahaan, Peran panda public
refutions terscbut dijabarkan sebagai berikul:

"Ke dalam, mengadakan perbatkan dan pembenaban melalu corporarte
culture building, berbentuk disiplin, motivasi, peningkatan pelayanan dan
produktivitas kerja yang diharapkan untuk terciplanya senve of belonging
terhadap lembaga. Sedangkan ke luar, berupaya menciptakan kepercavaan dan
citra  lembaga (corporate  image)  vang  sckaligus  memayungi  dan
mempertahankan citra produknya (product image)”.

( dalam www servocenter. wordpress.com. |2006/7/11])

Peran public relations pada intinya bersitat dua arah, vailu beronientas: keluar
dan ke dalam. Beberapa kepiatan dun sasaran pubiic relarions sebagai pendukung
fungsi manajemen perusahaan menuryl Ruslan (2002:25), yaitw:

a.  Hudding corporate identity and imagpe
11 Menciptakan identitas dan citra perusahaan yang posicf
1) Mendukung kegatan komunikasi timbal balik dua arah dengan

berbagai pihak.

b, Facig crisis
Menangam complain dan  menghadapt  knsis vang terjadi  dengan
membentuk manajemen krisis dan PR Recovery of imape, memperbaiki:
st of image and damage.

Seorang  public relufjons berperan mengurus  funpsi-lungsi  organisasi, seperti

menghadapt media, komunitas dan pelanggan.  Public refanony dituntut untuk
mengerti tingkah-laku dan memperhatikan konsumen, karvawan dan kelompok lain
vang juga merupakan bagian dan deskripsi kerjanva. Scorang puflic refations
moembangun  dan  memelhara  hubungan  vang  koperatil’ dengan  wakil-wakil
komumias, konsumen, karyawan dan media massa dalam uwsahanya meningkatkan
kegiatan komunikasi.

Hublic relofions menyelenggarakan komunikast dua arah timbal balik antara
perusahaan dengan publiknya, artinva peranan ini turut meneniukan sukses tidaknya
vist, must, dan tujuan perusahasn. Ruslan (2002:28) menvatakan bahwa sccara gans

besar aktivitas ulama public relations berperan sebagai:
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ek {ommurnicoior,
Eemampuan sebapgal komunikator baik secara langsung maupun tidak
langsung, melalsl media cefak'clektronik  dan  lisan  {(spoken  persony
schagainya, disamping rtu juga bertindak sebagm mediator dan persuader,
Fomunikasi mangemen yang dalam praktiknva, bersifat tiga dimensi;
komunikasi vernikal, honsontal dan eksternal.

b Relartonstup.
Eemampuan peran PR/Tlumas membangun hubungan vang positif antar
lembapa yang diwakilinva dengan publik internal dan eksternal. Berupaya
menciplakan saling pengertian, kepercayaan, dukungan, kerjasama  dan
tolerans antar kedua belah mhak lersebut.

. Hack up AMdanagement,

Mclaksanakan dukungan atau menunjang kegiatan lain, seperti bagian
manajemen promosi, pemasaran, operasional, personalia dan sebagainya
untuk mencapal  tujuan bersama dalam  suatu kerangka tujuan  pokok
perusahaan/organisasi,

d Ciond lmage maker.

Menciplakan citra atau publikasi yang positl merupakan prestasi, reputasi,

dan sckalipus menmjadi tujuan ulama bagi aktivitas public relovions dalam

melaksanakan  manajemen  Kehumasan  membanpun citra baik
lembapa/orezanisasi dan produk vang diwakilinya,

Pentingnya peran public relafons dalam sebush perusahaan, maka program
kerja public refations harus dilaksanakan dengan bark, Berhasilnva public refations
dalam melaksanakan program kenanva merupakan jaminan perusshaan dalam
merebut simpati dan kepercayaan masyarakat.

2.1.7 Pengertian Keluhan Pelangean

Setiap perusahaan akan berhadapan denpan banvak tipe pelanggan Sebaik
apapun kinerja perusahaan, kenyataan di lapangan sering ditemukan hal-hal vang
tidak menyenangkan bagn pelanggan, Menangam keluhan pelangpan dapat dikatakan
sebapai kesempatan kedua vang diberikan oleh pelanggan. jika kesempatan pertama
zagal memenuhi harapan mercka.

Mowen (2002:101} menyatakan bahwa “Perilaku keluhan konsumen adalah
istilah yang mencakup semua tindakan konsumen vanyg berbeda bila mereka merasa
tidak puas demgan suatu pembelian”. Keluhan pelangpan menurul majalah Warta

konsumen (2003:7) merupakan  Konsumen atau pelanggan vang mengelub karena
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tdak puas dengan produk atau jasa vang telah dibeh atau dipakai, sehingga
pelanggan tersebut menjadi kecewa dan sakit hati”. Pelanggan mengeluh untuk
menutupt kerugian ckonomi. Mereka mungkin berusaha untuk menukar produk
bermasalah dengan produk lainnya, atau berusaha memperoleh uang mereka kembali

Salah satu fakilor yang mempengaruhi keluhan pelanggan adalah jenis produk
atau jasa yang terlibar Mowen (2002:103) menyatakan bahwa kemungkinan perilakuy
keluhan meningkat bila -

Tingkat ketidakpuasan meningkat

Sikap konsumen untuk mengeluh meningkat

Jumlah manfaat vang diperoleh dan sikap mengelub meningkat
Perusahaan disalahkan atas suatu masalah

Produk tersebut penting bagi konsumen

Sumber-sumber yang tersedia bagt konsumen umtuk mengeluh meningkat

O RO T

Keluhan pelanggan tidak dapat diabaikan karena terkail kondisi positif bagi
perkembangan organisasi dalam memberi pelayanan. Kcluhan pelanggan mendorong
orgamsas: untuk menvempumakan aspek-aspek vang perlu diperbaiki, menunjukkan
loyalitas  organisasi kepada pelanggan, menghindari publikasi yang negatif,
memperbaiki hubungan dengan pelanggan yang kecewa, mengubah pelanggan yang
tidak puas menjadi puas. Apabila ini dilakukan semakin miémbuka peluang
perbaikan-perbakan pelayanan di masa mendatang,

2 1.8 Penanganan Keluhan Pelanggan.

Semuy keluhan pelanggan pada prinsipnya harus disikapi dan ditanggapi,
karena sudah menjadi hak pelanggan untuk mendapatkan mutu dan setiap produk
atau jasa vang dibayarmya. Mowen (2002:105) menvatakan bahwa “Konsumen vang
mengeluh lebih mungkin untuk meninggalkan hubungan dan lebih mungkin uniuk
mengurangl konsumsi barang atau jasa”. Perusahaan dituntut memiliki mekanisme
untuk menangani keluhan pelanggan. Nomor bebas pulsa merupakan salah satu cara
vang sangat cfeknf dalam nenmangani keluhan, Perusahaan harus menetapkan
semacam ganti rugl untuk keluhan konsumen yang sah. [imaksudkan untuk tetap

menjaga kepercavaan pelanggan terhadap perusahaan.
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Pruktisi puhlic relaiiony dalam menangani keluhan pelanggan terlebib dabulu

harus mengetahw kebutuhan-kebutuhan dasar dan pelanggan atan konsumen tersebut
{dalam Ruslan, 2005:285}, vaitu schagat benkut:

.
b.

Pelanggan adalah “raja™ dan ingin dianggzap selala benar

Pelanggan (custemer) 1ngin mendapat perhatian dengan sungguh-sungguh,
dihormati dan diperlakukan sebagal orang penting,

Pelanggan mgin diperhatikan secara isimewa dan khusus.

Pelanggan itu selalu haus akan perhatian dan penghargaan vang tulus,
Pelanggan selalu berupaya untuk mencan hal yang cnak dan menvenangkan
hatimya.

Pelanggan berhak atas informasi yang jujur dan benar,

Pelanggan ingin pendapat atau suaranva didengar atau diperhatikan dengan
sungpuh-sunggub

Pelanggan lebih tertank pada masalahnya sendin danpada apapun yang
terad di duma 1m.

I'emahaman terhadap kebutuhan dasar pelanggan tersebul merupakan pendukung

komponen-komponen pelayanan prima  perusahaan. Seluruh  komponen  lersebut

merupakan salu kesaluan pelayanan perusahaan vang terintegrasi dengan kebutuhan

pelanggan,  yaitu  adanva  kesepakatan, kebenaran, kemmahan,  kecopatan,

kenyamanan, dan kepereavaan hingga mencapal nilar kepuasan bagi kedua belah

pihak,

Sefelah mengetahw dasar pokok kebutuhan pelanggan tersebut, langkah vang

dapat diambil dalam menghadapt keluhan pelanggan adalah schagai benkut:

n

b.
C.
i,
8.

f_'

Car dan sambut keluhan itu

Terima keluhan dengan sungguh-sungguoh

Sertakan pimpinan puncak untuk menangeapt keluhan

Pertimbangkan sistem untuk menyimpan dan mengklasifikasikan keluhan
I'etapkan saran untuk menvelesaikan keluhan

Jadikan keluhan sarana untuk evaluasi

idalam ;| www bundainbiz com. [2006/11/14])

Lebah lanjut, Ruoslan (2002:293) menyatakan kiat-Kial custemer relatons umtuk

menghadap atau melayani keluhan pelanggan. yvaitu antara lain:
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Cat

a. Hadam kcluhan dengan sikap yang penuh rasa hormat (respect)

b, Pihak costomer relaivens jangan terbawa emosi pelanggan, dan pertahankan
suasana tetap calfm down, walaupun bagaimana panasnya hati si pelanggan
yang tengah dihadapinyva itu,

€. Mendengar denpan penuh perhatian akan keluhan-keluban yang dwlarakan
tersebut, berbincang-bincang penuh dengan suasana keakraban bagi kedua
belah pihak.

d. Jangan memotong dan jangan memonapoli pembicaraan keluhan si pelanggan
lersebut.

€. Hindarkan argumentasi vang tidak sesual dengan kenyataan yang ada dalam
persoalan keluhan lersebut.

f. Benkan penghargaan (appreciation) atas keluhan vang disampaikan tersebut,

dengan mengucapkan terima kasih vang tlus dan berjanji akan memperbaiki

kekurangan-kekurangan dalam pelayanannva.

Berikan rasa simpati karena kesulitan-kesulitan vang 1erjadi.

Tawarkan jalan kcluar vang terbaik, unmtuk mengatasi persoalan yang

menyebabakan timbulnya keluban-keluhan tersebut.

Pentingnva pubfic relations dalam penanpanan keluhan pelanggan dapat

s

lerlihal dan perannya sebapal medistor dalam membenkan penjelasan atas penistiwa
dan mengidentifikasi keadaan yang terjadi. Mowen (2002:105) menyvatakan ... agar
perusahasan menggunakan permintaan maaf secara stratems sehingga mereka dengan
akural dapal menjelaskan  penyebab dan hasil dan  penstwa negatif yang
menvebabkan keluhan™ Permintaan maal vang diajukan perusahaan merupakan
sumber informasi vang penting bag konsumen ketika mercka memutuskan tindakan
mana vang akan diambil untuk mengoreksi kesalahan yang sudah terjadi, Para
konsumen tidak selalu benar dan perusahasn tidak sclalu salah, schingga kadang-
kadang pemjelasan yanp sopan dapat menjernihkan kesalah pahaman,
2.1.9 Fixed Wireline

Salah satu jenis layanan produk PT. Telkom adalah telepon tetap kabel (fixed
wireline), Layanan yvang dimuliki telepon fived wireline terbagi dalam dua katepori,
vaitu kategori personal dan korporal, Layanan uniuk kalegon personal antara lain:

a, SL1I (Sambungan Langsung Jarak Jauh)
SLIJ] merupakan layanan komunikasi jarak jauh antar pelanggan vang masih
dalam satu wilavah negara, Pada umumnys, pelanggan-pelangpan tersebut berada
dalam wilavah kode area vang berbeda
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b. Global-017
Merupakan lavanan baru dan Telkom vang berupa akses lavanan untuk panggilan
internasional ke mancanegara (253 tujuan panggilan),

c. Lokal
Merupakan layanan komunikasi telepon antar pelanggan dalam jarak di bawah 30
km atau di dalam satu wilayah lokal.

d. SL1{Sambungan Langsung Internasional }
Merupakan panggilan telepon lnternational Direct Priolie (11D1) dimana nomor
telepon pemanggil dan nomor telepon yang dipanggil berbeda wilayah nepara.
(dalam : hitp/www.telkom co.id/ produk-lavanan personal ftelepon-fixed-line:.
| 200731313

- Layanan personal merupakan layanan fixed wireline yvang diberikan untuk pelangpan
rumah langga (residental) dan sosial dengan tingkat layanan STANDMAR dalam

layanan komplain gangguan ataupun klaim tagihan telepon.

Layanan fixed wireline untuk katepori korporal antara lain:

g, Free (0.800)
Merupakan lavanan yang memberikan (asililas kepada masyarakat luas untuk
menghubungi pelanggan 17 KO0 ree tanpa dikenakan biava percakapan

b. SLI
Merupakan panggilan telepon feternational Direct Dialing (1113) dimana nomor
lelepon pemanggil dan nomor telepon yang dipanggil berbeda wilayah negara

c.. 3Ll
Merupakan layanan komunikasi jarak jauh antar pelanggan vang masih dalam
satu wilavah negara Umumnya, pelanggan-pelangean tersebit berada dalam
wilayah kode area yang berbeda

d. Fleicalf (0.807)
Merupakan layanan vang memberikan kemudahan bagi suatu perusahaan yang
mempunyai banyak kantor cabang untuk dihubungi pelanggannva dengan hanva
menghubung satu nomor unik

g, Lokal
Merupakan lavanan komunikasi telepon antar pelanggan dalam jaruk di bawah 30
km atau di dalam saiu wilavah lokal.

L feleconference
Merupakan Layanan teleconference melalui telepon (Awdic Conference) vang
mempunyal kemampuan untuk melayam percakapan sampai 30 pemanggoil dalam
satu konferens:,
(dalam:hitp./fwww telkom. co. jd/‘produk-layanan/korporat'telepon-fixed-line!.
[2007/3/137)
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Layanan korporat merupakan lavanan fived wireline yang diberikan untuk pelangpan
bisnis dengan tingkat lavanan (GO0 hingga PLATINGA dalam lavanan komplain
gangguan alaupun klam taghan telepon,

Uraian tersebut menunjukkan bahwa kategorl persona! merupakan layanan
yang diberkan untuk segmen non bisnis atau rumah tanges, sedanpgkan katepori
Korporat merupakan layanan yang diberikan untuk segmen bisnis atau perusahaan
komersil, Golongan personal dan bismis tentu memliki kebutuhan vang berbeda, olch
karena itu jems pelayanan vang tersediapun memiliki perbedsan scsuai tingkat
kebutuhannya,

2.2 Tinjanan Penelitian Terdahulu

Salah satu referensi vang dijadikan acuan dalam penchitian ini adalah
penelivan yang telah dilakukan oleh Dian Dwi Wahvuni dengan judul ™ Peranan
Public Relaions Dalam Pelayanan Informasi Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Unit
Hisnis Mhstribusi Jawa Timur Ares Pelayanan Jember”, Penelilian tersebut memiliki
persamaan dan perbedaan dengan penelitian vang dilakukan penulis. Persamaannya
udalah sama-sama mencliti tentang peran  public  refations  sebagni  media
penvampaan informasi kepada  pelangpan.  Sedangkan pcrhe‘daan dari  kedua
penclitian tersebut terletak pada ruang lingkup informasi vang diteliti, Dalam
penelitian Dian Dwi Wahyuni dijelaskan selurub informasi yang disampaikan public
refations  kepada pelanggannva, namun dalam pencliian ini peneliti lebih
menspesifikasikan pada informasi masalah complain handfing (penanganan keluhan
pelanggan,

Adapun hasil dari penelitian [an Dwi Wahyuni adalah bahwa public
redafiony pada PI PLN (Persero) Unit Distribusi Jawa Timur Area Pelavanan Jember
memiliki peran sebhagai berikut:

I} Memberi Pencranganinformasi pada pclanggan PIN fenfang kebijakan
umum dan program PLN,
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2) Sebagai penyelenggara komunikasi ke luar perusabaan yang menvajikan
informast vang diperlukan ofch pelangean atau sebaga medialor (perantara)

komunikasi antara PLN dengan pelanggan.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian merupakan scrangkaian langkah operasional dard penelitian
vang berlujuan untuk memecahkan masalah secara konseptual, sehingga diperoleh
hasil yang benar-benar dapat dipercaya, akurat, obyekiif dan ilmiah. Sugiyvono
(2002: 1) menvalakan bahwa

“Metode penelitian adalah cara ilmiah yang digunakan untuk mendapatkan
data yang obyektif, valid dan reliable denpan tyuan  dapat ditemukan,
dibuktikan dan dikembangkan suatu pengetahuan, sehingza dapal digunakan
untuk memahami, memecahkan dan mengantisipasi masalah™,
Sedangkan  Artkunto  (2002:42) menyatakan bahwa “metode penclitian  adalah
langkah-langkah dalam penelitian vang bertujuan untuk memecahkan masalah

sehingga memperoleh hasil vang benar, obvektif, dan ilmiah™.

3.1 Tipe Penelitian

Berdasarkan permasalahan dan tujuan penelinan, maka tipe penelitian yang
digunakan adalah tipe penelitian deskriptil’ dengan paradigma  kualitatif. Tipe
penelitian deskriptil menurat Faisal { 1999205 adalah -

“Penclitian deskniptif merupakan penelitian vang mendeskripsikan sejumlah
variabel yang berketaan dengan masalah dan umil vang ingin  ditelit,
Penelitian ini mencoba mencari suatu uraian vang menyeluruh dan telit dari
suatu keadaan vang menguraikan sifat-silal (karakteristik) dari suatu keadaan
dan mengumpaulkan (akia-fakta dari suatu keadaan dan mengumpulkan fakta-
fakta dan suaty kejadian”

Menurut Bogdan dan Taylor dalam Moleong (2002:3) menyalakan bahwa
“Metode kualitatil schagai prosedur penelilian yang menghasilkan data deskniptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku vang dapal diamati”
Dalam penclitian im peneliti berupava mendesknpsikan tentang peran  public
relutions dalam penanganan Keluhan pelanggan pada PT, Telekomunikasi Indonesia,
'Thk. Kandatel Jember,

2R
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3.2 Tahap-Tahap Persiapan
3,21 Obsevas: Pendahuloan.

Observasi pendahuluan  dimaksudkan untuk mengumpulan data melalo
pengamatan secars langsung pada objek peneliian dengan tujuan uniuk memperoleh
informasi dan data awal mengenai peran public relations dalam penanganan keluhan
pelanggan elepon tetap kabel (fixed wireline)

3.2.2 Penentuan lokasi penelitian
Penclitan im dilakukan di PT, Telekomunikas: Indonesia. ‘Thk Kandatel
“lember vang terletak di Jl. Gajah Mada No. 182 Jember Lokasi imi dipilih
berdasarkan pada pertimbangan schagai berikut:

a. PT. Telekomunikasi Indomesia, Thk. Kandatel Jember merupakan pusat
pelayanan jasa telekomunikasi terbatk tahun 2002 vang memiliki crvtomer
verfre (milai lebih terhadap pelanppan) yang linggi

b. PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel Jember membawahi 5 Kancatel
dan mempunyan  unit FPublic Helations yvang dapat  menunjang operasional
internal dan cksternal relations dalam menghomunikasikan perusahaan,

c. Public Relunons PT. Telekomunikasi Indonesia. Tbk Kandatel Jember
mempunyal  joh  descripiion  menangani - complen h::ma'irrzg { keluhan
pelanggan).

5.2.3 Smdi Pustaka

Studi pustaka dilakukan dengan mengumpalkan informasi dan buku, majalah,
artikel dan literatur yang memuat hal-hal berhubungan dengan informasi yans
dibutuhkan, Studi kepustakaan merupakan sarana uniuk memperkaya teori-teor vang
berhubungan dengan penelitian.

3.2.4 Penentuan Informan

Informan adalah orang-orang yang berkompeten atau mampu memberikan
informasi kepada peneliti berkaitan denpgan masalah penclitian. Informan vang
digunakan dalam penelitian ini disesuaikan dengan kebutuhan vaitu orang-orang vang
benar-benar mengetahui tentang kegiatan public refarions yang dilakukan oleh PT.
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Telekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel Jember. Hal imi bertujuan agar informasi

vang didapatkan sesuai denpan (ujuan penclitian, Penenluan informan dalam

peneliian mi menggunakan srowbal! yailu dimulai dengan seorang key informan

yang diminta keterangan kemudian menunjuk orang-orang dibawahnya vang lebih

memiliki pengetahuan sesuai dengan job  descriptionmaa, dari orang  tersebut

kemudian menunjukkan lagi kepada orang lainnya hingga permasalaban dapast
terjawab scluruhnya. Menurut Spradley (dalam Faisal, 1990:57) kriteria dan informan
yang perlu dipertimbangkan oleh peneliti antara lain

2. Subjck telah lama dan intensif menyatu dengan suaty kegiatan atau medan
aktivitas yang menjadi sasaran penelitian,

b Subjek masih terlibat dan aktif pada lingkungan atau kegiatan yang menjadi
sasaran atau perhatian dan penclitian,

¢ Subvek vang mempunyai banyak waktukesempatan untuk dimintai informasi

d Subyek yanyg dalam member informasi tidak dari, oleh atau dikemas terlebib

dahulu

. Subyek vang scbelumnya masih tergolong asing dengan peneliti schingpa
penclili dapat merasa lebih tertantang untuk belajar sebanyak mungkin dari
subvek yang semacam guru bagi dirinya.

Berdasarkan pertimbangan tersebut. informan vang dipilih dalam penelitian im

adalah ;
a. Inlorman Perusahaan
1) Nama
Jabatan
Lama Kerja

Topik Wawancara

2) Nama
Jabatan
Lama Kena
Tomk Wawancara

3

s Muslimin
: Asman Performansi
2 11 Tahun
‘Gambaran umum perusahaan dan tugas  masing-
masing divisi
- Maoch. Selichin
- Public Relaqons Officer
10 Tahun
‘Berkaitan dengan aklivitas public relations, peran
public refattons dalam menangani keluhan pelangwan,
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hambatan dan  tolok wkwr penanpanan keluhan
pelanggan.
Cresy chek informasi dan imforman perusahaan dilakukan melalui wawancara dengan
pelangean fired wireline vang permah mengaukan keluhan melalun media massa.
Adapun data tentang pelangpan vanpg pernah mengajukan komplain didapatkan
melalui dokumen unit pubfic refations PT. Telkom Kandatel Jember. vaitu:

a. Mama : Aaini
Pekenuan ; Guru
Lama berlangpanan 20 Tahun

Topik Wawancara  : Berkaitan dengan keluhan wvanp diajukan, tanpgapan
PT. Telkom Kandatel Jember, dan jangka waktu
penyelesmian keluhan,
b, Nama : Lenny
P'ekerjoan : |bu rumah tangga
Lama berlangganan ;10 tahun
Fopik Wawancara Berkaitan dengan keluhan yang disjuksn, langgapan
M. lelkom Kandatel lember, dan jangka waktu
penyelesaian keluhan. =
Informan-informan tersebul merupakan sumber vang mengetahul secara rinci
tentang peran peblic relotions dalam penanganan keluban pelanggan pada PT.
lelekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel Jember sehingea diperoleh suatu gambaran
yang jelas. Apar inlormasi yang diperoleh mempunvai validitas maka setiap
informasi vang diperoleh dari informan selalu dilakukan erosy chek dengan data yang
ada pada perusahan.
3.3 Tahap Penpumpulan Data
Data merupakan suatu alat yang digunakan unluk mempermudash dalam
menganahisa sualu masalah. Tahap pengumpulan data diperlukan dalam rangka
memperoleh data vang akurat dalam suatu penelition, Tabap-lahap pengumpulan data
data dalam penchihian 1imi adalah sebapgal berikout:


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

L]

3.3.1 Observasi

Ubservast merupakan tehmk vang dipunakan dengan cara  melakukan
pengamatan pada objek sccara langsung untuk memperoleh data vang dibutuhkan
dalam penelitian, seperti data keluhan pelanggan.
3.3.2 Wawancara

Wawanvara adalah metode pengumpulan data dengan berkomunikasi secara
langsung dengan informan yang berkompeten dengan masalah vanyg akan ditelit.
Wawancara dilakukan dengan mengpunakan pedoman wawancara vang  berisi
sejumlah pertanyaan yang berstruktur guna memperoleh data vang valid dan lengkap,
3.3.3 Dokumentasi

Dokumentasi yanu mengumpulkan data dari dokumen perusahsan vang
berkaitan dengan permasalahan penelitian, Dokumen tersebut antara lain mengenai

sambaran umum perusahaan dan aktivitas pubdfc relatons,

34 Tahap Pemeriksaan Keabsahan Data

Pemerksaan keabsahan dam dilakukan dengan maksud agar data vanp
diperoleh mempunyar derajat kepercavaan atau validias vang memadai. Validitas
dilam penelitian sangal penting untuk menjaga agar penehllanh tersebut  bersifat
thmiah

Menurut Moleong (2004:175), pemerniksaan keabsahan data dapat dilakukan
dengan cara :

a  ketekunan pengamatan vaitu dengan memperpanjang masa penelitian haik
dengan melakukan wawancars maupun observasi ulang,

h. ‘Triangulasi, yaitu membandingkan dan  mengeeck  ulang  derajal
kepercavaan sustu informasi dengan memanfaatkan sesuatu vang lain
diluar data yang ada.

Tekmk. tkspan keabsahan data yang dipunakan oleh peneliti disini adalah

menggabungkan dar teknik ketekunan pengamatan dan triangulasi
\
|
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3.5 Tahap Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan menganalisis data vang diperoleh dan
perusahaan guna memecahkan masalah-masalah penelitian. Tehnik analisis data vang
digunakan dalam penelitian in1 adalah analisis domain dan taksonomi. Menurut Faisal
(1990:91) “analisis domain adalah apalisis vang dilakukan untuk memperoleh
gambaran vang bersifat umum dan relatt’ menyeluruh lentang apa yung tercakup
dalam sualu pokok permasalahan yang sedang ditelin®”. Selanjutnya gejala-pejala
vang ada dan saling berkaitan diungkapkan secars mendalam dan terperinet dengan
“menggunakan anahisis taksonomis. Faisal (1990:98) menvalakan bahwa analisis
taksonomis adalah “analisis data domain tertentu vang sanpat berguna dalam upava
mendiskripsikan atau menjelaskan fenomena vang menjadi sasaran wiama penelitian”™
roses analisis data diawali dengan mengumpulkan data vang sesuai dengan
permasalahan vang ditcliti. Proses selanjutnya adalah mendeskripsikan data, schingga
menjadi gambaran vang jelas sesual topik pencliian, Pada akhirnva keseluruhan
proscs analisis data ini akan diperoleh gambaran mengenal peran public relations
dalam penanganan keluhan pelanggan. Berikut  gambar analisis data domain dan
taksonomi dalarm penclitian i
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Tabel 3.1 Analisis Domain Peran Public Relaiiwms

Domain

2

 Hubungan Semantis

Pertanyaan Strukioral

Fublic relations
merupakan sarana
komunikasi yang
dilakukan oleh PT.
Telkom Kandatel
Jember, Adapun
beberapa hal yang
menyvanghkut gablc
redafiony ankard lain:
a. Aktivitas Mublic

peeld ey pada PT.

Telkom Kandatel
Jember

b. Khalayak Sasaran
Puhlie Relations

Pada PT. Telkom
kandate! Jember

c. Peran pehiic

relations pada PT.

Telkom Kandatel
Jember

Aklivitas pubfic relutions
merupakan kegatan yang
dilakukan oleh pubiic
redations 1. Telkom
Kandatel Jember

Publik internal dan eksternal
merupakan khalavak sasaran

public relations pada PT,
Telkom Kandatel Jember

Peran public relations
merupakan keterlibatan
public relations dalam
operasional PT. Telkom
Kandate] Jember

Apa suja aktivitas public
refations PT Telkom
Kandatel Jember?

Siapa saja khalayak
sasaran aktivitas puffic
relations pada PT.
Telkom Kandatel
Jember?

Bagaimanakah peran
public relations pada PT,
l'elkom FKandatel
Jember?
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Tahel 3.2 Analisis Taksonomi Peran b Helatioms

Al
frd

Ridang Kegiatan
Peran public relations  a. Pengenalan situasi dan
dalam penanganan penemuan fakta
keluhan pelanggan

h. Perencanasn
¢. Komunikasi
d Ewvaluasi

Tolok ukur pcnanganan  Mengukur kinerja

= keluhan pelanggan penanganan keluhan
lelepon letap kabel pelanggan
{fixed wireline)

3.6 Tahap Penarikan Kesimpulan

Disknpst
Memantau berita di media
massa dan melakukan
identifikasi
Menentukan kebijakan
Penvampalan penyelesaian
Menilai evisiensi dan
menjawab umpan bahk

Adanya batas waktu
maksimal penanganan

Penarikan kesimpulan berdasarkan pada data vang diperoleh dan dianalisis
schingga ditemukan jawaban dari permasalan vang dikemukakan. Penarikan
kesimpulan dilakukan dengan metode induktif’ konseptualisasi vaitu berdasar pada
hai-hal yang bersifat khusus ke dalam hal-hal vang bersifot umum. Berart

kesimpulan penelinan im berangkal dan fenomena dilapangan (field notes), dan

bertolak dan fenomena lapang tersebul kita dapat menilai peran public relations

dalam penanganan keluban pelanggan telepon tetap kabel {fixed wireline) pada PT.

lelekomunikasi Indonesia, Thk. Kandatel Jember,
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan wraian hasil penehiian, maka ditarik kesimpulan:

a. Public relations meropakan media komunikasi vang menghubungkan
perusabaan  dengan pubhiknva dan merupakan umil kerda dari Asman
Performansi vang hanva ada pada wilavah Kandatel Tugas public relutions
PT. Telkom kandatel Jlember telah distandartkan olch Divre-V ‘Telkom Pusat
Jawa Timur dan daerah operasionalnya meliputi Kancatel Banyuwangi,
Hondowoso, | umajang, Probolingzo dan Situbondo,

b. Peran public relations adalah buwilding corporate identity and mope dan
Jacing crisis. Building  corporate tdenity and jmage  dilakukan dengan
membentuk citra  positif perusahaan melalui  pencitraan  personal  yaitu
memberikan pelavanan vang baik dari scluruh karvawan dan mendukung
kegiatan komunikas) dua arah dengan berbagai pihak. facimg crisiv vaitu
menangani keluhan pelanggan dengan melakukan beberapa kepiatan yaitu,
mengumpulkan fakta dan mengidentifikasi masalah, merencanakan kibijakan,
mengkomumikasikan kebijakan vang telah diambil dan melakukan evaluasi,
sena fodining dengan melakukan pendekatan persuasif dengan berbagai pihak
dalam menvelesaikan masalah.

¢ Aktvitas public relaitons PT. Telkom Kandatel Jember bertujuan membina
hubungan baik dan mendukung tujuan perusahaan, antara lain melalui
kegiatan:

1} FPers, dengan mengirimkan pres refess pada media massa,

2) Spensorship,  dengan  memberikan  sponsor untuk  kegiatan  yang
berhubungan dengan infocom.

3} kKomunikasi internal, dengan memberikan informasi pada karyawan dan
mulakukan bricfing.

4} Protokoler perusahaan, dengan menangani tamu-tamu perusahaan,

B
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3} Penanganan keluban pelanggan melalu media massa

6) Sosial, dengan menangani  program  CSR (Corporare Souvi!
Responsibiling

71 Penpelolaan dokumentasi, dengan mendokumentasikan  kegiatan yang

berhubungan dengan perusahaan

5.2 Suran

Mengingal pentingnva keluhan pelangean unluk segera ditangam, maka

disarankan agar PT. Telkom Kandatel Jember

i

Memperbaiki kincrja unil penanganan keluhan khususnyva pelayanan 147 Calf
(enter Serviee untuk mempersiapkan daftar pengaduan setiap harinya dengan
mencatal langeal masuk komplain, petugas vang mencrima komplam dan
solusi yang diberikan, schingga meskipun ada pergantian pelugas akan cepat
diketahu pelanggan vang telah mengajukan komplain dan permasalahan vang
dihadam.

Menyesuaikan ganti rym vang ditenma pelanggan sesual ketentuan 51O

fService Lovel Cruarantes) yang telah ditetapkan.
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Lampiran 1

PEDOMAN WAWANCARA

1. Pihak Perusahaan
1.1 Diskripsi perusahaan ( pedoman wawancara untuk Asman Performansi)
1.1.1 Sejarah perusahaan
1.1.2 Nama dan bentuk perusahaan
1.1.3 Bidang dan kegiatan usaha
1.1.4 Tujuan Perusahaan
1.1.5 Crgamsasi perusahaan
1.1.6 Tugas dan tanggung jawab
1.1.7 Produk dan layanan
.1 8 Daerah operasional pelavanan
1.2 Dhsknipsi Permasalahan { pedoman wawancara untuk preblic relations afficer)
1.2.1 Public Relarions
a. Aktivitas public relations
b, Khalayak public refations
c. Peran Mublic Relations
|.2.2 Penanganan Keluhan Pelanpgan
a. Peran public relations dalam penanganan keluhan pelanggan
b, Tolok ukur penanganan keluhan

2. Pihak Pelanggan

2.1 Alasan mengajukan komplaim

2.2 Tanggapan dan penyelesaian perusahaan
3.3 Jangka waktu penvelesaian
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Lampiran 2

1.

HASIL WAWANCARA
MNama - Mushimin
Jabatan o Asman Performans
Topik Wawancara | Gambaran umum perusahasn dan lugas masing-masing
divisi
Hasil Wawancara ©  Sumber yang diperoleh seperti  gambaran umum
perusahaan, ketenagakerjaan dan job descriprions merupakan hasil dan lileratur
atau dokumen perusahaan
MNama M. Solichin
Jabatan t Public Relations Officer

Topik Wawancara : Aknvitas puwblic relations, peran public relations dalam
menangani keluhan pelanggan, hambatan dan tolok ukur
penanganan keluban pelangpan. -

Hasil Wawancara

d. Kepatan apa saja vang menjadi tanggung jawab public relotionsy Kandatel

Jember?

Jawah: Kegiatan public relations Kandatel Jember secara umum sudah diatur dan

distandartkan PT Telkom Divie V - Jawa Timur, namanya T-0OMS (Telkom

Checed by Muragement Sysiem) yang di dalamnya terdapal Prosedur Mutu (PM) dan

Prosedur kerja (PK). imana TOMS im berpedoman pada MBNOQA (AMadgom

Badrig National Oualiny Ansurance), yaitu standart mutu tingkat Internasional,

Dralam job descriptionsmyag selain menangani komplain pelanggan vang ada di

media massa, tugasnva yaitu mentransformasi komunikasi baik internal maupun

eksternal. Untuk menciptakan citra yvang haik Telkom Kandatel Jember memiliki
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program-program, antara lain Geod Corporate Government dimana telkom selalu
memberikan data secara transparan, bersih dan bertanggung jawab, Crood
Corporafe {itvzhenship vaitu program kepedulian terhadap lingkungan atau CSR
fCorpnrate Social Responsibifiry), Untuk saat im Telkom bekerja sama dengan
|.$M milik Hanna Parker untuk memberikan bantuan kepedulian terhadap anak-
anak vang kurang mampu. Selain i juga bekerjasama PPK1A masalah pelatihan
internet, dengan Disperindag masatah PUKK. Untuk masalah perhatian terhadap
pelanggan, kemarin pernah diadakan program merdeka yaitu untuk menyambul
HUT RI denwan 12 riby rupiah pelanggan mendapatkan pelayanan telepon rumah,
hebas iava PSB dan bebas 0% abodemen selama 6 bulan, juga ada undian
herhadiah urtuk pelungsan bary vang alnt dan odak menunggak, Kegiatan lain
untuk menjaga hubungan baik vaitu program FGD (Focts Good Dhscustions)
setiap | tahun sekali, program rafk show seliap 3 bulan sekali dan custoner vesit
setiap hari rabu (dilakukan dengan sampling). Ini bertujuan agar perusahaan bisa
lehih dekat denpan  masvarakar,  Pelaksanaan  program-program  tersebut
melibatkan public relorions didalamnyva. Selain itu kegiatan menjaga hubungan
baik vang harus mendapat perhatian serius yaitu masalah penanganan keluhan
pelanggan. Media komplain antara lain melaw media mﬂ;sa, walk tn, surat
manajemen maupun layanan 147, Public relations mendapat bagian penanganan
lewal media massa. dan salah satu salurannva adalah radar Jember, karena
memang inl yang paling dekat,

b. Secara umum seperti apa peran public refations di Telkom Kandatel Jember?
Jawah: M'ublic Refations ita merupakan sarang  transformasi segala informasi
misalnya bagaimana karvawan im mengetahui kebijakan manajemen. atau hal-hal
haru yang sifatova inlormasi vang hams diketahut selain itu juga uniuk
meluruskan masalah antara Telkom dengan pelanggan, Internal bagaimana
karvawan ini mengetahui kebijakan manajemen, atau hal-hal baru vang sifatnva
informasi, yang harus diketahui. Medianya biasanya melalo coffec morming,

mading, wed side, porial BIR dan mallis BIR, kalau untuk majalah ada Patriat
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135, Dalam hngkungan internal Mubie Relations jupga berperan dalam aspek vanyg
menyangkul kekeluargaan dan kebersamaan karvawan, misalnva dengan mencar
jalan keluar dan memecahkan masalah vang dihadapi karvawan dengan jalan
membenkan saran, naschat, atau bimbingan, tapi yang menyangkut masalah
pekeriaan atau yang berhubungan dengan lingkungan kerja. Untuk ke luarmya
{eksternal), public refations lelh cenderung pada masalah non lekms yaitu
psikologinva. FPublic relations harus menjaga bagaimana agar  masvarakat
memiliki pandangan yang baik pada Telkom, namun pada dasamva schap
karvawan punya langgung jwawh untuk menjalin hubungan yang baik dengan
publik luar. Karena tidak mungkin public reloviony bekenja sendirian, dia jugs
harus didukung semua unit atsu angegota perusshaan

¢ Bapaimana peran pahlic redetions dalam menangami keluhan pelanggan?
Jawah: Penanganannya dimulai dengan mengidentifikasi masalah vang muncul di
moedia massa. Sctelah menmdentifikas permasalahan dan pelangean dengan jelas
dan telitt, sepera menvimpulkan apa vang dikehendaka dan dimawm pelangean
dalam keluhannya Selanjutnya pufiic reflations harus berkoordinast dengan
petugas telkom terkait, misalkan untuk panpgguan wireline vaitu petugas e-Care
dan petugas SISEA untuk mengecek permasalaban vang a:u:l; berkaitan dengan
keluban lersebul, Dhsine prebf relofieny harus melokvkan cross chek dan dua
sudut pandang sebelum membuat konsep jawaban Konsep tersebut harms
dikonsultastkan dengan GM langsung lewat email, karena GM merupakan
penanggung jawab infomas: umum vang menyvangkut kebijakan keloar, Setelah
M menvetuu, jawaban keluhan pelanggan segera di-faksimilkan ke alamat
redaksi media massa tersebut. Tapi jika pimpinan sedang keluar kota maka 'R
langsuny confirm ke pelanggan melam telepon, baru ke umt terkait. Terkadang
bahkan sebelum  keluban  diberitakan, phak media massa  lerlebibh  dahulu
menghubung) public relatons untuk menginformasikan adanya keluban vang
masuk schimgga public relations dapat langsung menghubungt pelanggan vang

komplamn lersebut untuk melakukan pendekatan persuasive dan menvelesatkan
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komplain tanpa harus diberitakan, Jika komplain telah terselesaikan, pelangizan
harus menandatangani herita acara yang menvatakan bahwa permasalahan antara
kedua belah phak telah cfear.
d. Apa vang menjadi iolok ukur keberhasilan public relafiens dalam menangam
kelubhan pelanggan?
Jawah: Untuk mengevaluasi atau mengukur keberhasilan public relations dalam
menangant keluban pelanggan yailu dengan menyusulnya  jumlah komplain,
adanva ucapan lerima kasih dan pelanpgan melalui media massa yang sama atau
hisa juga lewat telepon atau surat manaemen. lolok ukur yang ditetapkan
Surabaya keluhan pelanggan jawabannya tidak boleh lebih dan 3 kali 24 jam,
fchih dan 1tu dhangeap merah atau gagal. Kalaw dimvatakan gagal harus segera
melakukan cuestomer visit,
e. Apakah ada kompensasi vang diberikan jika penanganan tidak sesuai tolok
ukur vany ditetapkan?
Jawab: Keluhan yvang ada kompensasinya vaitu wirefime atau telepon rumah, jadi
wircline itu kata lain dari telepon rumah. Dengan adanva SLG (Service Level
Crngrantee), misalnya jika telepon mati sampai beberapa bulan maka bebas
abodemen, Pembenan kompensasi dipilah-pilah  berdasar *kﬂl::f___mr[ korporat,
hisnis, residental, social
f Hambatan seperth apa yang biasa dihadapi public relafions dalam menangani
keluhan pelanggan?
Jawah® [Hambatan vang sering yailu banyak komplain vang tidak sampai, artimya
Telkom sudah memberikan jawaban tetapi pelanggan ftidak puss atau nhidak
disampaitkan olch media massa. Iika ada [T telkom yang ngadat maka informasi
bisa buyar semua, i untuk masalah tekmis. Tika tidak dimuat di Kadar atan
pelanggan masih tidak puas, maka Telkom melakukan customer visit atau
kunjungan ke pelanggan secara persuasive agar pelanggan merasa diperhatikan

dan terselesmkan agar kita bisa tau apa yang diinginkan pelangpgan
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Sumber Informan lan yailu pelanggan fixed wireline :

. Mama Aaimi

Pekerjaan - (Guru

Lama Berlangganan: 20 Tahun

Topik Wawancara : Keluhan yang pernah diajukan, tanggapan Telkom dan
jangka waktu penyelesaian

Hasil Wawancara

2. Apa alasan anda mengajukan komplain?

Jawab: Telepon di SMPN 2 Ambulu sudah mati sclama | minggu, artinya tidak

bisa dipakal ataupun menenima panggilan

b. Mengapa mengajukan komplain melalul media massa?

Jawab: Sava sudah mendatangi Telkom Ambulu, tap tndak lanjuinya lama jadi

terpaksa mengajukan komplain melaluy media massa.

v. Bagmimana tanggapan Telkom setelah komplain anda dimuat?

Jawab: Tanggapan Kandatel Jember sanpat baik, karena selisih satu han setelah

komplain dimuat di Radar Jember ada chebing dan petogas Telkom Ambulu dan

mengatakan bahwa telepon sudah bisa knng.

d.  Apakah anda mendapatkan ganti ruge?

Jawab: Tidak ada
Nama : Lenny
Pekerjaan [bu rumah tangga

L.ama Berlangganan ; 10 Tahun

Topik Wawancara © Keluhan vang pernah digjukan, tanggapan Telkom dan
Jangka wakiu penyelesaian

Hasil Wawancara

a Apa alasan anda mengajukan komplaim?

Jawab: Telepon rumah sudah | bulan mah.
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b. Mengapa mengajukan kompalin ke media massa?

Jawab: Sudah menghubungi 147, katanva kabel telepon dicuri orang dan akan
diselesaikan dalam 1-2 han tapi ternyata tidak jupga diperbaiki, jadi mengajukan
komplain ke Radar Jember,

¢. Bagaimana tanggapan '| elkom setelah komplam anda chmuoat?

Jawab: Setelah 1 har komplain  dimuat, pefugas Telkom datang
menginformasikan  telepon  sudah  berfungsi  dan meminta maaf, serta
mengklarifikasi bahwa penyambungan kabel melewat medan yang sulit sehingpa
berlangsung lama.

d. Apakah anda mendapatkan ganti rugi?

Jawab: Scbagai gant rugi, petugas Tekom yang datang memberikan voucer 15

ulang Flexi Trendy.
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Terima Kasih Telkom Jember

Mezaipun eedin ! terlambal plavanan dars PT Telkem Jeenbesr,
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DEPARTEMEN PENDITHKAN NASIONAI
LINIVERSTIASTENMBER
LEMBAGA PENELTTTAN

b % e Aldamai  J Katimanten Moo 37 Jenber Telp, 0231-3578 108, 2585 Fax. 1320-327818
Femarl - lem it unejiceplasa.com
e ————
Marnar el JEN 3 1P 50T Jemibar, 25 Januar 007
| ampiran
Ferihal * Pemmohonan [jin Melaksanakan
Femeliban

Kepada Yith, = Kepala
F1. lelekamunikas) Indonesia Thi
Handated Jemhber
di -

JEMBEEH

FMemparhatikan sural penganiar dan Fakullas Imu Sosial dan (me HPoltk Lniversizas
Jember Momor - 02240)25 1 HPLAS/Z00T langgal 22 Januari 2007, pernal fin penslitizn

rmahasiswa .

fHetua Panealik / KIF FITHIA AMNGGRAIMY ¢ 03 - 21620

Fakultas | Jurusarn . limu Sosial dan imu Politik O limu Admmistrasi Miaoa

Alarmal Al Balidung [ Mo, B Jembear (0331 3368223

Judgl Prenelitian Maran Fybic Aelaions dalam Pananganan Kaluhan Pelangaan
Telepon Tatap Kabel (Fxed Wore Line) pada Perseroan Terhatas
(PTy Telekomunikas: Indonesia, Thk Kandatal Jembsar

Lakasi FT. TELEOM bk Kandalal Jombes

Lama Penealtian 2 {dua) bulan

maka kam mohan dengan homma: banfuan Saadars otk memobenkan igin kepada
. . S -

mahasiswa yvang bersangkutan uniuk melaksanakan kegiatan penelian sesual dengan

Judul di alas.

Diemikian atas kenasama dar baniuan Haudara disampaikan femma kasih

Temilaesan acla Y. ;
1, Dekan Fakufles L5 1P
Urivnrsitas Jurmbsar
2. Mahaswswa yhe

A Arsip
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TELKOM

INpaFIFIA

MNaomer: Tel. (k3 /PDS20/RES-DO4/0T/2007
Jember, 15 Pebruari 2007

Kepada Yth.

Sdr. Ketua Lembaga Penelitian
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Unej
JI Kalimantan 37
JEMBER - 68121

lLampiran
Perihal ¢ Permabionan  1jin Penalitian

Dengan hormat,

Menindak lanjuti surat Sawdara bo 071/J25.3.1/PL.57 2007 tangoal 25 tanuan 2007
perihal Permahonan 1jin Penelitian .

Untuk kegiatan dimaksud kami dapat menerima  permohonan  Saudara  untuk
pelaksanaan Penelitian di tempat kami,

Selubungan dengan hal tersebut agar diinformasikan kepada mahasiswa a’n FITRIA
AMGGRAINY / 030910202165 untuk segera menyelesaikan  kelengkapan  administrasi
di Sekretariat PT. TELKOM JEMBER L. Gajah Mada Mo, 182 - 184 dengan membawa
materai Bp. &.000,-

CDemikian kami sampaikan atas kepercayaan Saudara pada PT.TELKOM aisan'pa'.la;an
terimakasih.
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FTELKOM

INBSGNTAETd

SURAT - KETERANGAN

Creneral Manager Kanor [Dacrak Pelayanan Telckonuuikasi Jombe:
PT.TELEKOMIUNIK ASI INDONE SEA Thk., dengan inl menerongkan balwa

NAMA  FITRIA ANGGRAINY
MM {OFOTR2ZIRS
FAKULTAS PILMU SOSIAL DAN TLMLU POLITIK

NAMA INSTITUST  : UNIVERSITAS JEMBER

lelah melaksanakan Peneliian di PT. TELKOM EANDATEL Jember. Pada Tl
25 Januari 2007 a4 25 Mare 2007

Demikian suret keterangan ini dibuat uouk dipergunakan sehagaiman mestinys,
Jember, 23 Agdil 2

ANGMEK, {NDATEL JEMEBER

Rg;?sﬁ ANTO

ey HI.IIUFTF'EP'TT'“‘%
R%F UNIVE s

FTTELERDMCRIKAS] INDSRES:A. b Rirta Deereh elayeren teehorun basi I Gajut M o 162189 Tely (070 100, E1000 Fan. L0142 eraall : |1 1S HieS delancaid Jember 11 roresia
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