BABI1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ruliana (2014) dalam Fadhli (2021) Komumlkasi adalah proses
penyamipaian dan penerimaan pesan atav informasi antara dua atau lebih pibak
Proses ini melibatkan penginm (komunikator) yang menyampaikan pesan, saluran
atav medivm komumkasi yang digunakan untuk mentransmisikan pesan, dan
penerima  (komunikan) vang menerima dan memahami pesan tersebut
Komumukasi dapat terjadi dalam berbagai bentuk, termasuk verbal (menggunakan
kata-kata) dan non-verbal (menggunakan ekspresi wajah, gerakan tubuh, atau
gambar).

Komunikasi yang bailk adalah pondasi utama kesuksesan sebuah
perusahaan. Dengan adanya komunikasi yang efektif, perusahaan dapat mencapai
koordinas: yang optimal antara berbagai departemen dan timnya, memastikan
pemahaman bersama terhadap tujuan perusahaan, dan memmgkatkan produktivitas
karyawan, Selain itu, komumikasi yang jelas dan terbuka membantu mencegah dan
mengelola konflik internal, menciptakan lingkungan di mana ideside movanf
dapat berkembang, dan memmgkatkan kepuasan karyawan. Komunikasi eksternal
yang baik juga berperan penting dalam membentuk reputasi perusahaan di mata
pelanggan, mitra bisnis, dan masyarakat umum. Dengan demikian, perusahaan
yang memprioritaskan komunikasi yang baik tidak hanya menciptakan lingkungan
kerja vang positif tetapi juga memngkatkan kemampuan adaptasinya terhadap

perubahan dan tantangan bisnis (Putri Mahanani gt al., 2020).




Menjaga citra perusahaan merupakan aspek kritis dalam manajemen bismis
modern. Upaya untuk menjaga citra perusahaan mehbatkan serangkalan strategi
yang kompleks, mencakup komunikasi yang efektif tanggung jawab sosial

perusahaan, manajemen krisis, dan interaks: positf dengan para pemanghku

pemangku kepentingan terhadap perusahaan tetap posiif, sekaligus
meminimalkan dampak negatif dann kemungkinan konflik atau insiden (Putn
Mahanam gf gl 2020).

Mempertahankan integritas dan transparanst dalam hubungan perusahaan
dengan karyvawan, pelanggan, dan masyarakat umum menjad: unsur kunci dalam
menjaga cifra perusahaan. Menjaga citra perusahaan merupakan suatu keharusan
dalam lingkungan bisms vang kompetitif Perusahaan vyang berhasil
mempertahankan cifra positifnya cenderung menikmati kepercayaan pelanggan
yang tinggi, dukungan masyarakat. dan hubungan yang kuat dengan pemanglku
kepentingan. Upaya menjaga citra perusahaan melibatkan komumnikasi vang
fransparan, integritas dalam tindakan perusahaan, serfa tanggung jawab sosial
yang duntegrasikan ke dalam kebnyakan dan praktik perusahaan Rachmanmgsing
(2022,

Menanggapi 1su dengan cepat, mengelola krisis dengan bijak, dan
memastikan kepatuhan terhadap norma etika bisnis adalah langkah-langkah kunci
dalam menjaga cifra. Selain itu, perusahaan vang aktif terlibat dalam kegiatan
sosial dan berkontribusi positif pada masvarakat juga dapat memperkuat citra

mereka. Dengan demikian, menjaga citra perusahaan bukan hanya mengenai




pencitraan, tetapi juga membangun fondasi yang kuat dan kebijakan dan praktik
bisms yang bermartabat serta bertanggung jawab.

PT. Telkom Indomesia (Tbk), vakin dapat mewujudkan kebutuhan
masyarakat di selurubh Indonesia dan seg telekomumikasi, Telkom memilik
produl intemmat yvangy pertama bermoma Speedy yang sekorang & redrondiee
menjadi IndiHome, IndiHome merupakan lavanan hundling triple play Perbedaan

dari Speedy ke IndiHome, salah satunya adalah spgedh menggunakan kabel copper.

sedangkan IndiHome menggunakan kabel serat optik sehingga memiliki
kecepatan hingga 100 Mbps serta aman dan gangguan cuaca. Memilik
keunggulan vang berbeda dann kompetitor dan juga strategan yang telah
dipersiapkan secara matang membuat IndihHome yakin dapat bersammg dan akan
menjadi pilihan masyarakat sebagai layanan freadband. Dan  beberapa

perusahaan Fiyed Sragdband, Indihome masth menjadi pilihan terbanvak diantara,

pesaingnya. Hal i tentunya disebabkan oleh kepercayaan konsumen terhadap
produk . Dibawah daftar perusahaan fixed Sroadbang di Indonesia dan jumlah
pelanggannya

Melalmi dokumen nternal Telkom menumukan dan 5 perusahaan fixed
broadband, vang memiliki konsumen paling banyak di Indonesia vaitum PT
Telekomunikasi Indonesia dengan jumlah konsumen sebesar 5.4 juta konsumen,
kemudian ditkuti oleh MNC yision dengan 2.5 juta konsumen, lalu First Media
dengan 1.9 juta, Biznet Network 469 ribu konsumen dan MNC Play. 200 ribu.
Dalam beberapa tahun i, produk Indihome vang dimuiliki oleh Telkom secara
umum di Indonesia mengalami kenaikan jumlah konsumen dibandingkan dengan

layanan Telkom lainnya Data tersebut mencerminkan dinamika kompetitif dalam




mdustri layanan internet dan televisi berlangganan di Indonesia, yang dipengarulu
oleh sejumlah faktor seperti kualitas layanan, harga, jangkavan geografis, dan
mmovasi teknologi. Hal ini disebabkan oleh harganya yang lebibh netral dan
terlebihnya lagi setiap awal bulan bagi pelanggan yang membayar tagihan ditgl 1-
5 akan mendapatkan potongan harga sebesar 25%. Meskipun Indibome
memimpin dengan margin yvang sigmifikan, ada persaingan vang ketat di antara
perusahaan-perusahaan lain yang masing-masing memiliki keunggulan dan
strategy umk untuk menarik konsumen, Persamngan i mendorong peningkatan
kualitas layanan dan wmovast yang pada akhirnya menguntungkan konsumen di
Indonesia.

Dalam persaingannya tentu diperlukan strategi vang tepat untuk dapat
mencapai ke tunk rop hrand, Setiap perusahaan yang sudah memiliki nama besar
pastt mempunyai strategi vang diperuntukkan untuk dapat mencapar top hrand,
Strategi yang digunakan pasti memiliki tujuan utama yaitu ingin agar masyarakat
bisa menyadan dengan hrand baru vang dumiliki oleh perusahaan tersebut dan
tentunva frgnd yang dikeluarkan mempunyal manfaat untuk dapat memenul
kebutuhan masyarakat sebagai konsumen. Strategi vang tepat tersebut di
aplikasikan di seluruh wilayah di Indonesia. Salah satunya di Kota Lhokseumawe
Perkembangan yang batk di Indonesia ditunjukkan oleh Telkom dengan berhasil
menembus jumlah konsumen 5.4 juta jiwa. Namun berbeda halnya dengan Kota
Lhokseupawe, dapat kita lthat pada table dibawab, ini jumlah konsumen pengguna
Indihome setiap tahunnya di Kota Lhokseumawe:

Malalui dokumen internal dan observasi awal bahwasanya pada tahun 2017

jumlah konsumen sebesar 2,255, pada tahun 2018 mengalami kenaitkan dengan



jumlah konsumen sebesar 2.872 konsumen, tahun 2019 jumlah konsumen
mengalami penurminan menjadi 3.520 konsumen, dan tahun 2020 jumlah
konsumen memjadi 4520 konsumen Konsumen Indihome setiap tabunnya
mengalami flukiuas:, yvang mana konsumen [ndihome mengalami naik tumun
zofinny inbimenen Hahieasgne
menggunakan Indihome sehingga mengurang: jumlah konsumen.

Dari observasi awal yang peneliti lakukan bahwa ada pelanggan yang sudah
berlangganan sejak 2019, mereka puas akan pelayanan dan produk IndiHoms dan
juga puas atas janngan yang lancar dan akses yang cepat. Pelanggan juga
mengatakan akan terus menggunakan produk [ndiHome i1n1 dan akan
merekomendasikan kepada teman maupun keluarga mereka. Dan observasi juga
ditemukan bahwa dari pthak Telkom akan melakukan potongan harga bagi
pelanggan vang melakukan pembavaran cepat dan mereka juga menvebarkan
brosur melalu media Instagram mereka, berkaitan dengan potongan harga dan
juga brosur tentang pemasangan gratis bagi pelanggan vang baru.

Namun disamping kelebihan vang dimilika oleh PT Telkom berkaitan
dengan produk IndiHome, ternvata ada juga pelanggan vang mengelub karena
merasa tidak puas atas kualitas produk IndiHome dengan lgleinya jaringan dan
ketidakpuasan layanan PT Telkom tersebut Maka dan itu dibutuhkan strateg:
komunikasi yang tepat sebagai sebuah perusahaan, dan dibutuhkan sebuah strategi
komunikasi untuk menjaga citra perusahaan tersebut agar kepercayaan masyarakat
bisa yakin akan produk IndiHome tersebut.

Strategi komunikasi pada PT Telkom menggunakan plaoning dan

manajemen. Salah satu planping vang diterapkan oleh PT Telkom untuk mencapai



target data jumlah keluhan konsumen Indihome dari 2017-2020, Berdasarkan
data mengenai jumlah konsumen dan keluhan konsumen Indibome di Kota
Lhokseumawe dari tahun 2017 lungga 2020, terdapat beberapa perkembangan
menarik yang dapat diamati.
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orang. Angka im terus meningkat setiap tahunnya, menjadi 2 872 orang pada
tahun 2018, 3.520 orang pada tahun 2019, dan mencapai 4520 orang pada tahun
2020. Perumbuhan jumlah konsumen i menunjukkan peningkatan signifikan
dalam penerimaan lavanan Indihome di kota tersebut,

Sewring dengan pemmngkatan jumlah konsumen, jumilah keluhan yang
diterima juga mengalami fluktuasi Pada tahun 2017, tercatat 1623 keluhan
Jumlah i1 meningkat pada tahun 2018 menjad: 183 8 keluhan, namun kemudian
menurun menjadi 1689 keluhan pada tahun 2019 dan 1582 keluhan pada tahun
2020, Meskipun jumlah konsumen bertambal setiap tabun, jumlah keluhan tidak
menunjukkan tren peningkatan vang konsisten, melainkan menurun dalam dua
tahun terakhir,

Yang menarik adalah presentase keluhan terhadap jumlah konsumen yang
terus menurun sefiap tahunnva. Pada tabun 2017, 7,2% konsumen mengajukan
keluhan Angka ini turun menjadi 6,4% pada tahun 2018, kemudian menurun lag
menjadi 4,8% pada tahun 2019, dan mencapai ttik terendah 3.5% pada tahun
2020, Penurunan presentase keluhan ini menunjukkan bahwa meskipun jumlah
konsumen meningkat, proporsi konsumen yang merasa perlu untuk mengeluh

berkurang setiap tahun




Secara keseluruhan, data ini menunjukkan bahwa PT. Telkom Indonesia di
Lhokseumavwe berhasil memingkatkan jumlah pelanggan mereka secara signifikan
sambil mengurangi jumlah dan persentase keluhan konsumen Ini bisa menjadi
indikasi bahwa kualitas layanan yang diberikan felah membaik atau bahwa
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pentingnya strategl komunikasi unfuk menjaga citta perusahaan, maka penulis
tertarik mengambil judul Strateg: Komunikasi PT. Telkom Indonesia Tbk Dalam
Menjaga Citra Perusahaan (Studi Pada PT Telkom Tbk Di Lhokseumawe).
1.2 Fokus Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dinraikan diatas, pada penelitian 1m
perlukan melakukan pembatasan pembahasan dan masalah serta mentapkan fokus
penelittan. Pada penelitian ini, penulis memfokuskan penelitian bagaimana
strategi komumikasi PT. Telkom Lhokseumawe membangun citra pemsaaan
melalui salah satu produk vang dimilikinya yvaitu Indihome,
1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang dan fokus penelitian, rumusan masalah
pada penelitian i1 adalah, Bagammana strategi komunikasi PT. Telkom

Lhokseumawe dalam membangun citra perusahaan melalui salah satu produk

unggulannya yait Indibome?

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun fmuan penelinan i1 adalah untuk menggambarkan dan
mendefinisikan bagaimana strategi komunikasi vang digunakan oleh PT. Telkom

Lhokseumawe dalam membangun citra perusahaan.




1.5 DManfaat Penelitian
1.5.1 Manfaat Teoritis

Secara teorifis, penelitian ini memberikan data empiris bagi penulis untuk
memperdalam pengetahuan dan menambah pengalaman yang berhubungan
dengan ilmu komunikasi, mengenai strategi komunikas: Telkom dalam menjaga

citra perusahaan di Area Lhokseumawe.

1.5.2 Manfaat Prakiis

Secara praktis penulisan i diharapkan dapat menjadi masukan bagi
Telkom area Lhokseumawe dalam menanggapt wacana maupun fenomena-
fenomena berkaitan dengan strategi komunikasi Telkom dalam menjaga citra

perusahaan di area Lhokseumawe.




