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ABSTRAK

Strategi Public Relations PT. KAI DIVRE IV TANJUNG KARANG Dalam

Meningkatkan Pelayanan Informasi Kereta Api

Oleh

ANNISYAH

Humas adalah agen pembina hubungan baik antara perusahaan dan konsumennya.
Salah satu tugas fungsional dan operasional humas yaitu upaya menyebarluaskan
dan mempublikasikan suatu informasi atau kegiatan. Humas memiliki salah satu
tugas menciptakan citra dan reputasi perusahaan dengan meminimalisir kesalahan
informasi antar stakeholder, tugas ini juga dijalankan Humas PT. KAI Divre IV
Tanjung Karang untuk berupaya meningkatkan kualitas penyebarluasan informasi
melalui media-media yang dimiliki, agar mempermudah pengguna jasa layanannya
mengakses informasi yang ada PT. KAI Divre IV Tanjung Karang.

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisa strategi
publicrelations PT. Kereta Api Indonesia dalam meningkatkan pelayanan informasi
keretaapi. Tehnik dalam mengumpulkan data penelitian ini adalah observasi,
wawancara, dan dokumentasi serta menggunakan sebaran kuisioner sebagai data
pedukung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi public relations PT. Kereta Api
Indonesia Tanjung Karang dalam meningkatkan pelayanan informasi kereta api
adalah dengan menerapkan budaya 3S (senyum, salam, sapa) pada petugas loket,
memberikan informasi melalui media sosial seperti website, instagram, twitter dan
facebook. Pemesanan tiket yang dapat dilakukan secara online dan dapat dilakukan
pembayaran dimanapun. Strategi ini mendapatkan penilaian 3,31 dari skala 1-4. Ini
menunjukan bahwa pengguna jasa pelayanan yang menunjukan hasil yang puas
serta dapat dikatakan berjalan baik.

Kata kunci : Pelayanan Informasi, PT. Kereta Api Indonesia, Strategi
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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Divisi Regional IV Lampung atau disebut juga Divisi Regional 1V Tanjung Karang
(Divre 1V TNK) adalah Divre KAI dengan wilayah kerja Provinsi Lampung dan
sebagian Sumatera Selatan, dipimpin oleh seorang Kepala Divisi Regional
(Kadivre) yang berada di bawah dan bertanggung jawab kepada Direksi PT. Kereta

Api Indonesia.

Humasda PT. Kereta Api (Persero) Divre IV Tanjung Karang memiliki tugas
penting dalam membentuk opini publik dengan mengantisipasi pemberitaan-
pemberitaan yang beredar dan berkembang di masyarakat; serta mengadakan siaran
pers dan konferensi pers ketika ada kebijakan baru maupun pemberitaan tentang
perkeretaapian.

Humas memiliki tugas menerima keluhan, kritik dan saran dari pengguna jasa
kereta api serta mengevaluasi keluhan-keluhan setiap 3 bulan sekali. Humas juga
melayani wartawan dari media cetak maupun media elektronik dari pelanggan yang
memerlukan informasi tentang kereta api. Humas juga memiliki tugas mengkliping
artikel tentang kereta api dari dalam maupun luar yang ada surat kabar dan juga

mengetahui pendapat pengguna jasa kereta api yang tujuannya untuk perbaikan.



Masing-masing bagian dalam divisi humas memiliki gambaran tugas utama kepala
humas adalah merencanakan, mengorganisasikan dan mengendalikan kegiatan
humas dalam hubungannya dengan pihak internal maupun eksternal, membantu
direksi dalam merumuskan kebijakan terutama dalam perumusan kebijakan di

bidang kehumasan.

Kepala humas memiliki wewenang memimpin dan mengkordinasikan kegiatan
humas sehingga humas mampu berfungsi sebagai ujung tombak perusahaan dan
mampu menjadi alat manajemen dalam citra perusahaan. Menentukan garis besar
rencana kerja humas, yang terus dilakukan oleh PT. KAI Divre IV Tanjung Karang
dengan semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan jasa kereta api
sebaiknya diimbangi oleh fasilitas-fasilitas yang memadai, peningkatan kualitas
pelayanan informasi yang baik agar masyarakat lebih percaya dan memilih

menggunakan jasa transportasi kereta api.

Kondisi ini menuntut instansi atau perusahaan mengakomodir dan mengantisipasi
keinginan pelanggan internal maupun eksternal untuk memperoleh informasi
terkini mengenai perusahaan. Disinilah peran seorang humas menjadi sangat
penting disetiap lembaga yang diharuskan dalam penyebaran informasi terkait

kebijakan perusahaan kepada pelanggan.

PT. KAI Divre 1V Tanjung Karang memiliki Slogan “Anda Adalah Prioritas Kami.
“ memiliki makna:

Pertama, Anda adalah pelanggan yang terdiri dari pelanggan internal (di dalam



lingkungan PT. KAI) dan pelanggan eksternal (di luar lingkungan PT. KAI).
Kemudian kedua, pelanggan harus menjadi prioritas dalam pencapaian pelayanan.
Selanjutnya ketiga, untuk mencapai pelayanan diperlukan kerjasama antar individu

dan bagian (https://kereta-api.co.id). Sehingga saat ini pelayanan kereta jauh lebih

baik, serta memiliki standar minimum pelayanan. Peningkatan kualitas pelayanan
informasi merupakan syarat yang harus dilakukan bagi perusahaan penyedia
layanan jasa seperti pada PT. KAI Divre IV Tanjung Karang, untuk tetap
mempertahankan minat konsumennya. Upaya peningkatan kualitas pelayanan
dapat dilakukan dengan peningkatan fasilitas dan sistem yang ada pada setiap moda

transportasinya.

PT. KAI Divre IV Tanjung Karang mempunyai visi yaitu “menjadi penyedia jasa
perkeretaapian terbaik yang fokus pada pelayanan pelanggan dan memenuhi
harapan konsumen.” Guna mewujudkan misinya tersebut. PT. KAI Divre 1V
Tanjung Karang turut andil dalam meningkatan pendayagunaan teknologi dalam
perkembangan dan pelayanan informasi perusahaan dengan memiliki website resmi

yaitu www.kereta-api.co.id.

Kepuasan penguna layanan reservasi online melalui website yang telah disediakan
PT. KAI Divre IV Tanjung Karang berperan penting terhadap penggunaan dan
pemanfaatan teknologi, karena kepuasan pelanggan merupakan kunci sukses untuk
mengukur sistem informasi yang telah diimplementasikan. Berdasarkan latar
belakang tersebut maka penulis untuk melakukan penelitian Tugas Akhir yang

berjudul “Strategi Public Relations PT. KAI Divre IV Tanjung Karang Divisi


https://kereta-api.co.id/
http://www.kereta-api.co.id/

Regional IV Tanjung Karang dalam Memberikan Pelayanan Informasi Kereta Api”.

Studi dilakukan di unit kerja Divre IV Tanjung Karang.

1.2 Rumusan Masalah

Guna memberikan peningkatan pelayanan transportasi PT. KAI Divre 1V Tanjung
Karang diperlukan strategi baik terhadap humas dalam penyampaian informasi
terkini perusahaan terhadap pelanggan. Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan diatas, maka rumusan masalah dalam tugas akhir ini ialah “bagaimana
strategi public relations PT. KAI Divre IV Tanjung Karang dalam memberikan

pelayanan informasi kereta api?”

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis kemukakan diatas, maka
tujuan penelitian tugas akhir ini “untuk mengetahui dan menganalisa strategi public
relations dalam memberikan pelayanan informasi PT. KAI Divre IV Tanjung

Karang”

1.4 Substansi Penulisan
1.4.1 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data disesuaikan jenis penulisan serta keterbatasan waktu,

biaya, dan tenaga. Tehnik pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam



pengamatan laporan tugas akhir ini sebagai berikut :

1. Teknik wawancara (interview)
Metode wawancara merupakan pengumpulan data dan informasi secara
langsung dengan memberikan pertanyaan antara narasumber dengan
pewawancara. Dalam teknis pelaksanaannya peneliti mengajukan
pertanyaan-pertanyaan bebas dimana peneliti hanya menggunakan garis-
garis besar pertanyaan yang berkenaan dengan penelitian. Penulis

melakukan wawancara dengan pihak di PT. KAI Divre IV Tanjung Karang.

2. Dokumentasi
Dalam metode dokumentasi ini digunakan ketika mencari data dari subjek
yang berupa tulisan. Pengumpulan data dengan cara memperoleh informasi
yang dibutuhkan dalam penyusunan tugas akhir diantara nya adalah sejarah
singkat berdirinya PT. KAI Divre IV Tanjung Karang unit kerja Divre 1V
Tanjung Karang. Struktur organisasi, serta visi dan misi yang diperoleh dari

PT. KAI Divre IV Tanjung Karang.

3. Tehnik kepustakaan
Tehnik pengumpulan data yang terdapat di perpustakaan. Penulis
mengumpulkan data dan mendapatkan informasi juga pendapat para ahli.
Dalam tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa buku, skripsi, jurnal,

maupun beberapa situs website.



4. Metode angket (kuesioner)
Kuesioner adalah Tehnik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya, dapat diberikan secara langsung atau melalui pos atau internet
(Sugiyono, 2008: 140). Kuesioner yang akan digunakan adalah kuisioner
tertutup yakni kuisioner yang sudah tersedia jawabanya sehingga responden

dapat memilih dan menjawab secara langsung. (Sugiyono, 2008:42)
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Pengertian Humas

Humas memiliki fungsi penting dalam organisasi atau perusahaan, karena humas
merupakan jembatan antara manajemen dengan konsumennya. Tugas yang
dilakukan humas salah satunya adalah membangun reputasi yang baik bagi

perusahaan.

DeFleur dan Dennis (dalam Iriantara, 2004:43) menyatakan humas merupakan
proses komunikasi dimana individu dan unit-unit masyarakat berupaya untuk
menjalin relasi yang terorganisasi dengan berbagai kelompok atau public untuk

tujuan tertentu.

Suatu keharusan secara fungsional dan operasional dalam upaya menyebarluaskan
atau mempublikasikan tentang suatu kegiatan atau aktivitas instansi bersangkutan
yang ditujukan baik untuk hubungan internal maupun kepada hubungan eksternal.
Humas dapat diartikan sebagai jembatan komunikasi penghubung antara pihak

dalam perusahaan dan hubungan dengan luar perusahaan.

Dalam menjaga hubungan agar tetap berjalan baik dan lancar dengan internal serta

eksternal perusahaan, sebuah humas perusahaan harus terus menerus membina dan



memelihara itikad baik dalam berkomunikasi. namun secara khusus hal ini menjadi

tanggung jawab dan peran seorang humas di perusahaan.

Jadi humas ini sangat mempunyai peran yang dominan dalam upaya menjalin
hubungan untuk memperluas tentang sesuatu kegiatan atau aktivitas perusahaan

yang bersangkutan yang ditujukan untuk internal maupun eksternal perusahaan.

2.2 Strategi Humas

Pada dasarnya humas merupakan bidang yang sangat penting bagi organisasi, baik
itu organisasi yang bersifat komersial (perusahaan) ataupun organisasi non
komersial.

Humas (hubungan masyarakat) adalah sebuah seni dalam menciptakan sebuah
pengertian public yang lebih baik agar terciptanya sebuah kepercayaan yang
mendalam kepada individu/organisasi  sehingga nantinya citra suatu

organisasi/perusahaan dapat dipandang baik dimata public.

Bagi kebanyakan orang humas hanya dipandang sebagai bentuk lain iklan
sementara dengan mengganggapnya sebagai orang yang berhubungan dengan
wartawan dan mengirimkan siaran pers (press release.) Namun pada kenyataan
nya, humas bisa memainkan peran pokok dalam usaha pencapaian tujuan spesifik

pada semua tingkat pekerjaan organisasi.

Dengan memfokuskan memperkuat dan mengkomunikasikan pesan secara efektif



guna meningkatkan citra sebuah organisasi ataupun produk. Humas adalah
mediator antara top management dengan publiknya, sehingga diharapkan akan
terjadi two ways communication yang sehat dan seimbang antara lembaga dan

public.

Edward Bernyas menyatakan “public relations adalah memberikan informasi
secara langsung dan persuasif kepada publik agar merubah tindakan dan sikap
publik dapat berintegrasi dengan tindakan dan sikap publik dari suatu
institusi ”(Danandjaja, 2011: 23). Dari pengertian diatas sangat jelas sekali jika
humas memiliki peran yang penting dalam menyebarkan informasi kepada publik

dan perubahan pola pikir yang terjadi pada publik.

Tujuannya adalah mengajak publik untuk mengubah tindakan nya agar sesuai
dengan isi informasi yang disampaikan oleh humas. Sedangkan, Rex F. Harlow
(Rosadi, 2005:67) menyebutkan bahwa :

“public relations adalah fungsi manajemen yang khas yang membantu
pembentukan dan pemeliharaan garis komunikasi dua arah, saling pengertian,
penerimaan, dan kerjasama antara organisasi dan masyarakatnya yang
melibatkan dalam manajemen problem atau masalah, membantu manajemen untuk
selalu mendapatkan informasi dan merespon pendapat umum, mendefinisikan dan
menekankan tanggung jawab manajemen dalam melayani kepentingan
masyarakat, membantu manajemen mengikuti dan memanfaatkan perubahan
dengan efektif, berfungsi sebagai sistem peringatan awal untuk membantu
antisipasi kecenderungan dan menggunakan riset serta komunikasi yang masuk
akal dan etis, sebagai sasaran utamanya.”

Adapun Frank Jefkins (2003:9) “Public Relations adalah semua bentuk komunikasi
yang terencana, baik itu kedalam maupun keluar, antara suatu organisasi dengan
semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan- tujuan spesifik yang
berlandaskan pada saling pengertian”.

Hal ini berarti bahwa tujuan public relations lebih terperinci yang tidak hanya
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terbatas pada saling pengertian. Tujuan khusus yang dimaksud adalah
penanggulangan masalah — masalah komunikasi yang memerlukan suatu perubahan

tertentu, misalnya mengubah sikap yang negatif menjadi positif,

Terkait dengan pengertian humas, International Public Relations Association
(IPRA) juga memiliki kesamaan(Rangkuti, 2013 : 53) :

1. Public Relations adalah usaha menciptakan hubungan yang harmonis antara
suatu lembaga atau organisasi dengan pihak masyarakat melalui suatu
proses komunikasi timbal balik, hubungan yang harmonis, salin
mempercayai dan menciptakan citra positif.

2. Public Relations merupakan suatu kegiatan yang bertujuan memperoleh

3. good will, kepercayaan, saling pengertian dan citra baik dari masyarakat.

4. Sasaran Public Relations adalah berupaya menciptakan opini publik dan
menguntungkan semua pihak.

5. Public Relations merupakan unsur yang cukup penting dalam mendukung

untuk mencapai tujuan spesifik dari suatu organisasi atau lembaga.

Dari serangkaian pengertian yang telah dijelaskan dan disebutkan diatas, penulis
dapat menyimpulkan bahwa humas merupakan sebuah kegiatan yang dilaksanakan
oleh seorang petugas humas yang bertujuan untuk mempertahankan dan
meningkatkan suatu hubungan antara kedua belah pihak antara pihak internal dan
eksternal sehingga memberikan hubungan yang harmonis yang bisa menciptakan

citra positif bagi perusahaan atau organisasi.
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2.2.1 Fungsi Humas

Menurut Effendy (2001:34) Hubungan Masyarakat merumuskan bahwa fungsi

public relations yaitu:

1.

2.

Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.
Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan public, baik publik
eksternal maupun internal.

Menciptakan komunikasi dua arah secara timbal balik dengan menyebarkan
informasi dari organisasi kepada public dan menyalurkan opimi public
kepada organisasi

Melayani public dan menasehati pimpinan orgganisasi demi kepentingan
umum

Operasionalisasi dan organisasi public relations adalah bagaimana
membina hubungan antara organisasi dengan publiknya, untuk mencegah
terjadinya rintangan psikologis, baik yang ditimbulkan dari pihak organisasi

maupun dari publiknya.

Sedangkan Cutlip & Center dalam (Gassing dan Suryanto, 2016 : 106) juga

menjelaskan ada empat fungsi Humas :

1.

2.

Menunjang kegiatan manajemen untuk mencapai tujuan organisasi.
Menciptakan komunikasi dua arah antara organisasi dengan publiknya.
Melayani publik dan memberikan nasihat kepada pimpinan terkait
kepentingan umum.

Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publiknya.
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Dari beberapa pendapat ahli yang telah di kemukakan seperti diatas, maka dapat
ditarik kesimpulan tentang fungsi public relations secara umum adalah
menciptakan hubungan yang baik dan harmonis dengan pihak internal maupun
eksternal yang bertujuan untuk menjaga citra baik di berbagai pihak dan juga
bagaimana meminimalisir kesalahpahaman antara stakeholders agar terhindar dari

feedback yang tidak diinginkan oleh publik internal dan eksternal.

Public relations juga berfungsi sebagai alat yang sangat efektif bagi
perusahaan/organisasi sebagai penyampai komunikasi melalui komunikasi dua arah
sehingga jika di perusahaan/organisasi tedapat permasalahan dapat menyelesaikan

permasalahan nya secara baik.

2.2.2 Tugas Humas

Agar pelaksanaan tugas humas dapat berjalan sebagaimana perannya, maka penting

untuk mengetahui proses dalam pelaksanaan tugas seorang humas. Berikut ini

proses pelaksanaan tugas dari seorang humas (Efendy. 2001:45):

1. Menyediakan dan mendengar (Fact Finding) meliputi penelitian pendapat,
sikap dan reaksi orang-orang atau public. Disini dapat diketahui masalah
apa yang sedang dihadapi.

2. Mengambil ketentuan dan merencanakan (Planning)

Setelah pendapat, sikap, dan reaksi publik dianalisa lalu diintegrasikan atau

diserahkan dengan kebijaksanaan dan kegiatan organisasi, pada taraf ini
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bisa ditemukan “pilihan yang diambil”.

3. Melaksanakan komunikasi (Communication)
Rencana-rencana di atas harus dikomunikasikan dengan semua pihak yang
bersangkutan dengan metode yang sesuai. Dalam tahapan ini kita
“menerangkan (menjelaskan) tindakan yang diambil dana apa alasan
jatuhnya pilihan tersebut”.

4. Penilaian (Evaluation)
Dinilai segi berhasil dan tidaknya, apa sebabnya, apa yang sudah dicapai
apa resep kemanjurannya dan apa faktor penghambatya. “Itulah pertanyaan

yang timbul dalam tahap”.

2.2.3 Peran Humas

Peran humas secara umum adalah sebagai communicator atau penghubung antara
organisasi atau lembaga yang diwakili oleh publiknya. Humas juga membina
relationship, yaitu berupaya membina hubungan yang positif dan saling

menguntungkan dengan pihak publiknya.

Peranan humas lainnya yaitu back up management, yakni sebagai pendukung
dalam fungsi manajemen organisasi atau perusahaan.

Membentuk humas corporate image, artinya humas berperan untuk berupaya
menciptakan citra bagi organisasi atau lembaganya.

Peran humas mencakup internal public relations dan external public relations.

Ruang lingkup yang terdapat pada external public relations adalah (Rudy May,
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2005:86-88) :

1.

Hubungan dengan pelanggan (Customer Relation), dimana hal ini
mencakup kegiatan-kegiatan seperti memberi informasi kepada pelanggan
atau nasabah, menjelaskan prosedur, tata cara, waktu penyelenggaraan
acara.

Hubungan dengan penduduk atau dengan masyarakat (Community
Relations), hal ini mencakup kegiatan membina hubungan baik dengan
penduduk atau masyarakat sekurang-kurangnya meliputi penduduk
disekitar organisasi atau lembaga yang bersangkutan.

Hubungan dengan pers/media massa (Press Relation) mencakup kegiatan
membuat kliping serta menganalisa opinion public (opini publik) atau
aspirasi kelompok-kelompok tertentu.

Hubungan dengan instansi-instansi pemerintah (Government Relations),
merupakan salah satu peran Humas yang mencakup penyelenggaraan
hubungan komunikasi dua arah dengan instansi provinsi/kabupaten/kota/

kepolisian,perusahaan dan lembaga.

2.2.4 Tujuan Humas

Pada dasarnya humas memiliki tujuan yang paling utama tidak lain adalah

menajaga reputasi positif atau nama baik dari perusahaan/organisasi, selain itu

humas dalam mencapai tujuan harus bisa menegakkan suatu citra lewat informasi—

informasi yang dikemas yang bisa menguntungkan instansi sehingga membuka

kesempatan untuk publik untuk lebih percaya terhadap suatu instansi atau
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perusahaan.

Menurut Danandjaja (1985:22) tujuan dari adanya humas dibagi berdasarkan

kegiatannya. Adapun pembagian dari kegiatan public relations sebagai berikut :

1. Internal Public relations

Yang dimaksud dengan public internal adalah public yang menjadi bagian dari
unit/badan/perusahaan atau organisasi itu sendiri. Seorang humas harus mampu
mengidentifikasikan atau mengenali hal-hal yang menimbulkan gambaran negatif
dalam masyarakat, sebelum kebijakan itu dijalankan oleh organisasi.

Tujuan public relations berdasarkan kegiatan internal relations yaitu:

1. Mengadakan suatu penilaian terhadap sikap tingkah laku dan opini publik
terhadap perusahaan, terutama sekali ditujukan kepada kebijaksanaan
perusahaan yang saling dijalankan.

2. Mengadakan suatu analisa dan perbaikan terhadap kebijaksanaan yang
sedang dijalankan, guna mencapai tujuan yang ditetapkan perusahaan
dengan tidak melupakan kepentingan publik.

3. Memberikan penerangan kepada publik karyawan mengenai suatu
kebijaksanaan perusahaan yang bersifat obyektif serta menyangkut kepada
berbagai aktivitas rutin perusahaan, juga menjelaskan mengenai
perkembangan perusahaan tersebut. dimana pada tahap selanjutnya
diharapkan public karyawan tetap well inform.

4. Merencanakan bagi penyusunan suatu staff yang efektif bagi penugasaan

yang bersifat internal public relations dalam perusahaan.
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Berdasarkan penjabaran di atas bahwa untuk mencapai tujuan yang diinginkan,
seorang pimpinan harus selalu berorientasi kepada kepentingan publik. Seorang
Public relations pun harus bersifat obyektif agar publik tetap mau menerima
kebijakan perusahaan dengan sikap terbuka.
2. Eksternal Public Relations

Yang dimaksud dengan public eksternal adalah public umum (masyarakat).
Mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran public yang positif terhadap
lembaga yang diwakilinya. Tujuan dari public relations berdasarkan kegiatan
eksternal, dimaksudkan untuk mendapatkan dukungan dari publik serta membina

hubungan yang baik dengan publik eksternal.

Secara praktis tujuan dari eksternal public relations yaitu menyelenggarakan
komunikasi yang efektif dimana mempunyai sifat informatif dan persuasif, hal ini
dimaksudkan guna memperoleh dukungan public juga merubah pendapat publik
sesuai dengan yang diinginkan komunikator. Informatif itu sendiri dalam kegiatan
komunikasinya dimaksudkan agar seorang petugas humas harus bisa
menumbuhkan pengertian yang jelas terhadap pesan komunikasi yang disampaikan

itu kepada publik.

Sehingga pada tahap selanjutnya, tidak akan menimbulkan perbedaan pendapat
pada diri publik ketika menerima pesan komunikasi itu. Kemudian istilah
persuasive itu sendiri dimaksudkan agar seorang petugas humas dalam rangka

mempengaruhi publik melalui penyajian pesan komunikasi yang disampaikannya
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tidak boleh dilakukan secara paksaan.

2.3 Pengertian Pelayanan

Secara etimologi, Pelayanan berasal dari kata layan yang berarti membantu
menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang. Menurut Wibowo
“Layanan adalah cara memberikan manfaat (nilai) bagi pelanggan dengan usaha
untuk menyediakan (memfasilitasi) hasil yang diinginkan pelanggan tanpa harus
mengemban biaya dan resiko tertentu”(Ismiyati, 2014:23) Sedangkan pelayanan
diartikan sebagai kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang

atau jasa.

Menurut Moenir “Pelayanan pada dasarnya menyangkut pemenuhan kebutuhan,
hak, yang melekat pada setiap orang, baik secara pribadi maupun kelompok

organisasi dan dilakukan secara universal ” (Ismiyati, 2014 :37).

Berbicara tentang layanan (service), maka ada dua pihak yang terlibat di dalamnya,
yaitu pelayanan (servant) dan pelanggan (customer). Dalam hal ini servant

merupakan pihak yang menyediakan layanan bagi customer.

Berdasarkan beberapa penjelasan ahli mengenai konsep pelayanan, maka dapat
disimpulkan bahwa pelayanan adalah menyediakan segala sesuatu untuk orang lain
yang dilakukan berdasarkan kesadaran untuk melayani, rasa empati, berpandangan
ke masa depan, penuh inisiatif, menunjukkan perhatian, dan selalu melakukan

evaluasi.
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2.3.1 Tujuan Pelayanan

Tujuan pelayanan menurut William B. Martin (Ismiyati, 2014:45) adalah sebagai

berikut :

1.

2.4

Menyampaikan sikap positif

Tujuannya adalah agar konsumen mempunyai harapan bahwa pelayanan
yang diberikan akan memuaskan.

Mendefinisikan kebutuhan pelanggan

Perusahaan hendaknya mengetahui semua kebutuhan pelanggan sehingga
dapat melayaninya dengan baik.

Menyiapkan kebutuhan pelanggan

Perusahaan hendaknya dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga
pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang ada.

Memastikan pelanggan untuk Kembali

Dengan kepuasan yang diperoleh maka pelanggan diharapkan kembali,
bahkan akan menjadi iklan berjalan yang dapat menambah jumlah

pelanggan.

Pengertian Informasi

Setiap orang pasti tak lepas dari informasi dalam kehidupan sehari-hari mereka,

baik dalam hal menyampaikan informasi telah menjadi bagian penting dari

kehidupan manusia. Ada beragam teori informasi yang diungkapkan oleh para ahli

yang berusaha menjelaskan makna “informasi” dalam kalimat yang bisa dipahami
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oleh orang banyak dalam pengertian yang hampir seragam.

Informasi menurut Gordon B. Davis (Ismiyati, 2014: 77) “Management
Information System, adalah “data yang sudah diproses menjadi bentuk yang
berguna bagi pemakai, dan mempunyai nilai pikir yang nyata bagi pembuatan

1

keputusan pada saat sedang berjalan atau untuk prospek masa depan.’

Menurut Buckland mendefinisikan lain tentang informasi (Ismiyati, 2014 :44)
yakni “segala bentuk pengetahuan yang terekam. Ini artinya informasi dapat
ditemukan dalam berbagai bentuk media baik cetak maupun noncetak.”

Media cetak seperti buku, surat kabar, majalah, jurnal, laporan penelitian, disertasi,
tesis dan lain-lain. Sedangkan informasi melalui media online seperti ejurnal,
ebook, surat kabar online, media social (facebook, instagram, twitter) dan
sebagainya yang dapat memberikan data dan informasi bermanfaat guna menjawab
persoalan bagi penggunanya. Sedangkan menurut sudut pandang dunia
perpustakaan, informasi adalah suatu rekaman fenomena yang diamati, atau bisa

juga berupa keputusan yang dibuat seseorang.

Dari beberapa definisi informasi tersebut maka ini artinya memepunyai peranan
penting dalam pengembagan kebudayaan, ilmu pengetahuan sepanjang masa dan
informasi dapat ditemukan dalam berbagai media baik cetak maupun media

noncetak.

Apapun yang dilakukan oleh masyarakat pada saat ini semua tindakannya
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sebaiknya dilandasi dengan data dan fakta agar dapat berhasil guna dan berdaya
guna, sehingga ilmu sebagai pengetahuan yang teruji yang merupakan kumpulan

data dan fakta dapat bermanfaat dan dapat dibuktikan kebenarannya.



BAB I11

GAMBARAN UMUM

3.1 Gambaran Umum Perusahaan

PT. KAI Divre 1V Tanjung Karang adalah perusahaan milik negara yang bergerak
dalam bidang jasa transportasi darat yaitu kereta api. Perusahaan ini mempunyai
misi menyelenggarakan bisnis perkeretaapian dan bisnis penunjangnya, melalui
praktek bisnis dan model organisasi terbaik untuk memberikan nilai tambah yang
tinggi bagi konsumen dan kelestarian lingkungan berdasarkan 4 pilar utamanya

yaitu keselamatan, ketepatan waktu, pelayanan dan kenyamanan.

Komitmen PT. KAI Divre IV Tanjung Karang tercantum dalam misi perusahaan.
PT. KAl Divre IV Tanjung Karang Divre 1V Tanjung Karang memiliki dua

khalayak yaitu: khalayak internal dan khalayak eksternal.

Pelaksana kegiatan kehumasan dilakukan oleh staf humas seperti dalam pembuatan
surat-surat kerjasama dengan pihak lain, menghubungi awak media dalam setiap
kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan, membuat media internal, dokumentasi
setiap kegiatan, penghitumgan dan perincian anggaran dalam setiap kegiatan humas
dan pelaksanaan kegiatan. Evaluasi semua pegawai/staff/konsumen terhadap
organisasi sepanjang waktu yang didasarkan atas pengalaman tersebut dengan

organisasi.

Berdasarkan pengalaman tersebut maka organisasi harus melakukan tindakan yang
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terencana dan terkelola agar memberikan kesan dan pandangan yang baik sehingga

kepercayaan pada organisasi dapat terjaga.

Dalam mengelola reputasi ada lima faktor yang mempengaruhi yaitu keberadaan,
cara organisasi melakukan komunikasi, mendengarkan dan melihat. Sepintas
reputasi mirip dengan citra, namun citra berkenaan dengan pandangan pihak luar
terhadap organisasi. Reputasi merupakan penilaian para stakeholders baik internal

maupun eksternal (Sukandar, 2010:78)

PT. KAI Divre IV Tanjung Karang dalam membangun reputasi perusahaan dimulai
dari menjalin hubungan baik dengan publik internal, karena hubungan baik dengan
publik internal dapat meningkatkan Kinerja para pegawai dalam melayani para
pelanggan. Sehingga pelanggan akan merasa puas dan memberikan penilaian yang

baik bagi perusahaan.



Tabel 3.1 Company Profile PT. Kereta Api Indonesia (persero)

PERIODE STATUS DASAR HUKUM
1864 Pembangunan jalan KA

sepanjang 26 km antara Kemijen-

Tanggung oleh Hindia-Belanda
1864 — Staatspoor Wegen (SS) IBW
1945 Verenigde Spoorwegbedrijf (VS)

Deli Spoorweg Maatschapij

(DSM)
1945 — Djawatan Kereta Api (DKA)
1950
1950 — Djawatan Kereta Api Republik
1963 Indonesia (DKARI)
1963 — Perusahaan Negara Kereta Api PP No. 9 Tahun 1969
1971 (PNKA)
1971 — Perusahaan Jawatan Kereta Api ( | PP No. 61 Tahun 1971
1991 PIKA)
1991 - Perusahaan Umum Kereta Api PP No0.57 Tahun 1990
1998 (Perumka)
1998 — Perusahaan Umum Kereta Api PP No. 19 Tahun 1998
sekarang (Perumka) Kepres 39 Tahun 1999 Akta

Notaris Imas Fatimah No. 2

Tahun 1999

(Sumber : Company Profile PT Kereta Api (Persero))

23
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3.1.1 Visi dan Misi Perusahaan

Guna mencapai tujuan perusahaan PT. KAI Divre IV Tanjung Karang memiliki visi
dan misi sebagai berikut :

Visi PT. KAl yaitu; menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik yang fokus pada
pelayanan pelanggan dan memenuhi harapan konsumen.

Sedangkan Misinya; menyelenggarakan bisnis perkeretaapian dan bisnis usaha
penunjangnya melalui praktik bisnis dan model organisasi terbaik untuk
memberikan nilai tambah yang tinggi bagi konsumen dan kelestarian lingkungan
berdasarkan empat pilar utama: Keselamatan, Ketepatan Waktu, Pelayanan, dan

Kenyamanan.

3.1.2 Makna Logo PT. KAI Divre IV Tanjung Karang
Perkeretaapian di seluruh Indonesia mempunyai logo yang sama. Tidak terkecuali
PT. KAI Divre IV Tanjung Karang. Logo tersebut mempunyai makna tersendiri,

adapun makna dari logo tersebut yaitu :

Logo PT. KAI Divre IV Tanjung Karang

K s

Gambar 3.1 Sumber: PT. KAI Divre IV Tanjung Karang
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Logo PT. KAI yang baru hanya berupa tulisan huruf kapital KAI jenis typeface
italic. Menggantikan logo lama yaitu simbol moving forward ada anak panahnya.
Untuk logo KAI yang sekarang ini terinspirasi dari bentuk rel kereta yang

digambarkan dengan garis menyambung ke atas pada huruf A.

Modifikasi pada huruf A menggambarkan karakter KAI yaitu progresif, berpikiran
terbuka, dan terpercaya. Grafik yang tegas namun ramah dengan perbedaan warna
pada huruf diharapkan dapat mencerminkan hubungan yang harmonis dan

kompeten antara KAI dan seluruh pemangku kepentingan.

Untuk warna pada logo KAI adalah Biru tua dan Warna Orange. Arti pada warna
biru tua menunjukkan stabilitas, profesionalisme, amanah, dan kepercayaan diri.
Sedangkan arti warna oranye menunjukkan antusiasme, Kreativitas, tekad,

kesuksesan, dan kebahagiaan.

PT. KAI Divre IV Tanjung Karang diharapkan terus maju dan menjadi solusi
ekosistem transportasi terbaik yang terintegrasi, terpercaya, bersinergi, dan kelak

dapat menghubungkan Indonesia dari Sabang sampai Merauke.

3.1.3 Struktur Organisasi
Salah satu wilayah kerja PT. KAI yaitu Divre IV Tanjungkarang. Dipimpin oleh
seorang Executive Vice President (EVP) dan Deputy Executive Vice President

sebagai wakilnya membawahi beberapa manager, salah satunya manager humasda.
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Menurut keputusan direksi pasal 5 dalam KEP.U/KO.104/1V/21/KA-2017

menyatakan bahwa:

1. Bagian Hubungan Masyarakat daerah (humasda) dipimpin oleh seorang
Manager humasda yang bertanggung jawab kepada executive vice president.

2. Manager humasda mempunyai tugas menyelenggarakan program kegiatan
kehumasan meliputi hubungan masyarakat, penyuluhan atau pembentukan
citra perusahaan internal dan eksternal diwilayah divisi regional 1V Tanjung

Karang.

Dalam menjalankan tugas pokok dan tanggung jawabnya, manager humasda divisi
regional IV Tanjung Karang dibantu oleh 1 (satu) assistant manager yaitu Assistant
Manager internal dan Assistant Manager eksternal yang mempunyai tugas pokok
dan tanggung jawab melaksanakan program kegiatan kehumasan meliputi
hubungan masyarakatan, penyuluhan dan pembentukan citra perusahaan internal
dan eksternal, antara lain :
1. Internal
1. melakukan kegiatan kliping media massa.
2. melakukan kegiatan peliputan dan dokumentasi kegiatan perusahaan.
3. mengidentifikasikan layanan informasi kepada public internal yang
membutuhkan.
4. memberikan layanan informasi kepada public internal yang membutuhkan.
5. bertanggung jawab mengurusi dan update media massa dan media
monitoring.

6. bertanggung jawab terhadap pengelolaan administrasi keuangan
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kehumasan Divre IV Tanjung Karang.

2.Eksternal

1. menjalin hubungan baik dengan wartawan media massa.

2. membuat press release dalam setiap kegiatan perusahaan yang
dipubikasikan.

3. melakukan evaluasi terhadap pemberitaan media massa secara rutin.

4. mengkoordinasi dan mengatur kegiatan konferensi pers.

5. membantu melaksanakan kegiatan corporate social responsibility (CSR)
perusahaan.

6. Merencanakan dan melaksanakan program komunikasi kepada public
eksternal melalui berbagai pameran, iklan, pengisian program dan promosi
kehumasan.

7. Memberikan layanan informasi kepada masyarakat eksternal termasuk pers

yang membutuhkan.
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Berikut struktur organisasi Humasda PT. KAI Divre 1V Tanjung Karang unit kerja

Divre 1V Tanjung Karang :

MANAGER
JAKA JARKARSIH

ASSISTANT MANAGER

ASPAREN
PELAKSANA PELAKSANA
INTERNAL & INTERNAL &
EKSTERNAL EKSTERNAL
IRAWIRZA ELAWATI

Gambar 3.2 Bagan Struktur Humasda PT. KAI

SI PI' KERETA AP! INDONESIA (PERSERO)
KO.104/VIL/4/KA-2017
EvP
DIVISI REGIONAL IV
TANJUNGKARANG
MANAGER
HUMASDA
ASSISTANT MANAGER
INTERNAL B EXSTERNAL
r IR T RSE: |
9
. U
1

Gambar 3.3 Struktur Humasda Divre IV



BAB V

PENUTUP

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dari pembahasan penelitian tugas akhir penulis yang berjudul
maka dapat disimpulkan bahwa strategi “Strategi Public Relations PT. KAI
Divre IV Tanjung Karang dalam memberikan pelayanan Informasi Kereta
Api”

1. Strategi humas yang dilakukan PT. KAI Divre IV Tanjung Karang seperti
meyediakan layanan informasi melalui sosial media, pemesanan tiket secara
online, serta meningkatakan kualitas SDM petugas loket berjalan efektif
karena telah mencapai tingkat kepuasan pengguna jasa layanan.

2. Strategi yang dilakukan humas PT. KAI Divre IV Tanjung Karang berhasil
membuat pengguna jasa layanan terpuaskan dalam memperoleh informasi
karena dinilai mempermudah baik menggunakan jasa layanan maupun

mengakses informasi layanan dengan rata-rata 3.31 dari skala 1-4
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5.2 SARAN

Berdasarkan hasil dari penelitian tugas akhir penulis yang maka saran sebagai

berikut :
1. Pengoptimalan website pemesana tiket secara online yang masih terjadi
gangguan dibeberapa waktu.
2. Pengoptimalan layanan pembayaran tiket melalui mitra PT. KAI yang

masih terjadi gangguan beberapa waktu sehingga menghambat proses

pembayaran.



DAFTAR PUSTAKA

Buku:
Arif, Muhammad. 2015, Pengantar Bisnis. Medan. Buku: Ajar Diktat
Danandjaja. 2011. Peran Humas dalam Perusahaan. Jakarta: Graha limu.

Effendy, Onong Uchjana. 2001. Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek. Bandung:
Remaja Rosda Karya.

[smiyati. “Pencemaran Udara Akibat Emisi Gas Buang Kendaraan Bermotor”
dalam Jurnal Manajemen Transportasi & Logistik (JMTransLog). da
V0l.01 No.03, (November 2014).

Rosady Ruslan, 2005. Kiat dan strategi Kampanye Public relations, Jakarta: PT
Raja Grafindo Persada.

Sukandarrumidi.2010 Bencana Alam & Bencana Anturopogene. Yogyakarta:
Kanisius.

Sugiyono.2006. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatis dan R&d. Bandung :

Alfabeta



Sumber lainnya:

Tribun news. http://solo.tribunnews.com/2017/10/17/lebih-mudah-dan- praktis- begini-
cara-memesan-tiket-kereta-api-via-online.
Web PT. Kereta Api Indonesia www.kereta-api.co.id.(Di akses pada 2 Agustus 2021.)



	Strategi Public Relations PT. KAI DIVRE IV TANJUNG KARANG Dalam  Meningkatkan Pelayanan Informasi Kereta Api
	Kata kunci : Pelayanan Informasi, PT. Kereta Api Indonesia, Strategi
	MOTTO
	PERSEMBAHAN
	SANWACANA

