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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Peran media memiliki signifikansi besar dalam menyampaikan informasi yang 

dapat diandalkan dan aktual kepada masyarakat. Media menjadi perantara yang 

memungkinkan masyarakat untuk menyuarakan aspirasi, memberikan kritik, dan 

menerima informasi. Media juga memainkan peran kunci dalam mendorong 

kemajuan perusahaan. Melalui informasi yang disampaikan, masyarakat dapat 

mengetahui kegiatan, kebijakan, produk baru, dan perhatian perusahaan terhadap 

kehidupan mereka. Seiring dengan perubahan dinamika media, khususnya transisi 

new media, perusahaan perlu memahami dan mengadaptasi strategi terbaru dalam 

menghadapi media untuk mencapai publisitas positif perusahaan dalam era ini. 

Fenomena new media ditandai dengan transisi dalam cara masyarakat indonesia 

mengakses dan mengonsumsi informasi. Data dari Reuters Institute berjudul 

Digital News Report 2023 menunjukkan bahwa saat ini media online seperti portal 

berita menjadi sumber berita utama masyarakat Indonesia, yakni sebesar 84%, 

menggantikan media massa konvensional seperti surat kabar, yang selama ini 

menjadi pilar utama masyarakat dalam memperoleh informasi (Newman, Fletcher, 

Eddy, Robertson, & Nielsen, 2023). Fenomena ini menjadi realitas yang tak dapat 

diabaikan, mengingat saat ini tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai 

sebesar 78,19 persen dan jumlah pengguna internet mencapai 215 juta jiwa (APJII, 

2023). Dengan cakupan yang lebih luas dan kemampuanya untuk membentuk opini 
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dan persepsi dengan lebih instan, media online menjadi peluang dan juga tantangan 

bagi berbagai elemen masyarakat, tak terkecuali bagi praktisi hubungan masyarakat 

(humas) sebagai komponen kunci perusahaan dalam mencapai publisitas positif. 

 Publisitas merujuk pada publikasi di media dalam bentuk berita, fitur, ataupun 

artikel yang timbul secara alami di media tanpa biaya, sehingga publisitas dianggap 

oleh masyarakat memiliki kredibilitas yang tinggi. Jurnal berjudul Shaping media 

relations scholarship: A systematic review menjelaskan bahwa publisitas 

merupakan hasil dari upaya media relations yang telah dilakukan (Arqoub & 

Dwikat, 2023). Hal ini juga sebagaimana diungkap oleh Seitel (2017) dalam 

bukunya, bahwa positif atau tidaknya publisitas yang muncul di media tergantung 

pada upaya praktisi humas perusahaan dalam berhubungan dengan pihak media 

(Seitel, 2017, hal. 205).  

 Lebih lanjut, Penelitian berjudul Deep Impact? How Journalists Perceive the 

Influence of Public Relations on Their News Coverage and Which Variables 

Determine This Impact menjelaskan bahwa sebesar 25% hingga 80% publikasi oleh 

wartawan dipengaruhi oleh praktisi humas (Obermaier, Koch, & Riesmeyer, 2018). 

Inilah mengapa beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan, bahwa praktisi 

humas perusahaan menerapkan strategi media relations kepada media, termasuk 

media online dalam upaya mencapai publisitas positif, seperti melalui penyebaran 

press release, konferensi pers, kunjungan pers, hingga media gathering (Indika et 

al., 2022; Abduh, 2022; Karsten & Paramita, 2019). 

 Salah satu perusahaan yang menjalankan strategi media relations, untuk 

memperkuat citra merek perusahaan dan produk yang mereka tawarkan melalui 
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publisitas positif di media online adalah PT Telekomunikasi Selular (Telkomsel). 

Telkomsel merupakan anak perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) PT 

Telekomunikasi Indonesia (Telkom Indonesia) yang bergerak pada bidang operator 

jasa telekomunikasi dengan produk utama yaitu Telkomsel Halo, Telkomsel 

PraBayar, by.U, dan Telkomsel Orbit. Saat ini Telkomsel merupakan operator 

selular terbesar di Indonesia dengan 170 juta pengguna pada tahun 2023 

(Telkomsel, 2023). Saat ini Telkomsel dihadapkan oleh tantangan tingginya 

persaingan bisnis Telekomunikasi di Indonesia. Menurut laporan Badan Pusat 

Statistik (BPS), terdapat sebanyak 828 Internet Service Provider (ISP) di Indonesia 

pada tahun 2022 dan terus meningkat sebesar 5,6% setiap tahun (Databoks, 2023).  

Grafik 1. 1 Jumlah Internet Service Provider di Indonesia 

 

Sumber: Databoks, 2023  

Dengan persaingan yang ketat tersebut, Telkomsel menjalankan strategi 

media relations untuk menciptakan publisitas positif yang pada akhirnya dapat 

membangun merek yang kuat dan diakui dalam bisnis tersebut. Hal ini memiliki 

beberapa manfaat yang signifikan bagi Telkomsel. Pertama, memiliki merek yang 

kuat dapat meningkatkan tingkat kepercayaan konsumen, yang kemudian 

mendorong mereka untuk memilih layanan atau produk Telkomsel dibandingkan 
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dengan pesaing lainnya. Kedua, dalam era digital saat ini, bisnis telekomunikasi 

sangat bersaing dalam memberitakan kegiatan dan memasarkan produk dan layanan 

yang diberikan oleh setiap perusahaan penyedia layanan operator (Ilaf & 

Candrasari, 2022) maka, membangun merek yang kuat menjadi salah satu cara 

untuk membedakan Telkomsel dan memberikan nilai tambah kepada pelanggan. 

Dedikasi Telkomsel dalam mengintegrasikan publisitas positif sebagai 

komponen dalam membangun citra positif perusahaan dan produknya juga terlihat 

dengan adanya divisi Corporate Communications di setiap regional. Divisi ini 

dijalankan oleh praktisi humas yang memiliki peran krusial dalam meningkatkan 

citra perusahaan dengan memastikan informasi serta pesan yang disampaikan oleh 

Telkomsel dapat disebarkan secara efektif, serta merencanakan dan melaksanakan 

semua kegiatan komunikatif yang terkait dengan membangun, memperkenalkan, 

dan menjaga citra perusahaan Telkomsel di daerah regionalnya, salah satunya 

adalah menjalankan strategi media relations dengan media, termasuk media online 

yang berada di daerah regionalnya. 

 Corporate Communications Telkomsel regional Sumatera Bagian Selatan 

(Sumbagsel) salah satunya yang merupakan bagian dari Telkomsel sebagai objek 

penelitian skripsi ini yang membawahi lima wilayah bagian Sumbagsel, yakni 

Sumatera Selatan, Lampung, Jambi, Bengkulu, dan Kepulauan Bangka Belitung. 

Salah satu tugas dari Corporate Communications Telkomsel regional Sumbagsel 

adalah untuk menjalin hubungan baik dengan media online di daerah tersebut. 

Berikut data jumlah media online di wilayah Telkomsel Regional Sumbagsel yang 

penulis dapatkan melalui website resmi Dewan Pers Indonesia: 
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Tabel 1. 1 Jumlah Media Online Regional Sumbagsel 

Nomor Provinsi Jumlah Media Online 

1. Sumatera Selatan 60 

2. Lampung 25 

3. Jambi 15 

4. Kepulauan Bangka Belitung 7 

5. Bengkulu 54 

Total Media Online 161 

Sumber: Diolah Peneliti berdasarkan data dari dewanpers.or.id 

 Berdasarkan data tersebut diketahui bahwa terdapat sebanyak 161 media online 

di wilayah regional Telkomsel Sumbagsel, dengan media online terbanyak berada 

di provinsi Sumatera Selatan. Telkomsel menjalin mitra dengan beberapa media 

online pada regional sumbagsel tersebut. Berikut adalah list media partner 

Telkomsel Sumbagsel: 

Tabel 1. 2 Media Partner Media Online Telkomsel Regional Sumbagsel 

Media  Sumatera Selatan 

1. Tribun Sumsel 13. Korda News 

2. Sumatera Ekspres 14. Krsumsel 

3. Palembang Pos 15. Sriwijaya Media 

4.  Palembang Ekspres 16. Pena Sumatera 

5. Radar Palembang 17. Sumsel IDN Times 

6. Sumsel Antara News 18. Ayo Palembang 

7. Sumatra Bisnis 19. Wong Kito 

8. Media Sriwijaya 20. Detik Sumsel 

9. Focus Kini 21. Sumsel 24 

10. Fokus Sumsel 22. Suara Publik 

11. Info Sumsel 23. Suara Nusantara 

12. Sumsel Media 
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Media Lampung 

24. Tribun Lampung 31. Lampung Post 

25. Radar Lampung 32. Lampung IDN Times 

26. Lampung Antara News 33. Harian Momentum 

27. Lampung News Paper 34. Trans Sumatera 

28. Kabar Siger 35. Swara Lampung 

29. Netizenku 36. Betik Lampung 

30. Krakatau 37. Radarcom 

Media Jambi 

38. Jambi Independent 40. Tribun Jambi 

39. Jambi Antara News 41. Jambi Ekspress 

Media Bengkulu 

42. Rakyat Bengkulu 44. Bengkulu Ekspress 

43. Tribun Bengkulu 

Media Kepulauan Bangka Belitung 

45. Bangka Pos 46. Pos Belitung 

Sumber: Corporate Communications Telkomsel Regional Sumbagsel 

 Melalui tabel 1.2 tersebut, diketahui bahwa terdapat sebanyak 46 media 

partner Telkomsel Sumbagsel yang terdiri dari media online di wilayah Sumatera 

Selatan, Lampung, Jambi, Bengkulu, dan Kepulauan Bangka Belitung. Tidak bisa 

disangkal bahwa menjaga hubungan baik yang berkelanjutan sangat membantu 

dalam kelancaran berbagai urusan, termasuk dalam hal berkomunikasi dengan 

media online, maka untuk menjaga hubungan yang baik dengan sejumlah media 

online tersebut, Corporate Communications Telkomsel Regional Sumbagsel 

melakukan upaya yang berkelanjutan melalui pelaksanaan berbagai strategi media 

relations. Hal ini bertujuan untuk memastikan bahwa hubungan yang telah terjalin 

tetap kuat dan berlangsung secara berkelanjutan serta sebagai upaya untuk 

mendapatkan publisitas positif. Dalam pra-riset yang dilakukan oleh peneliti, 
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Corporate Communications Telkomsel Regional Sumbagsel telah menerapkan 

beberapa strategi media relations, sebagai berikut: 

Tabel 1. 3 Kegiatan Media Relations Telkomsel Sumbagsel  

Nomor Kegiatan Pelaksanaan 

1. Press Release Fleksibel 

2. Media Gathering 
±1 kali dalam 

setahun 

3. Media Visit 
± 2 kali dalam 

sebulan 

4. Konferensi Pers 
± 2 kali dalam 

setahun 

Sumber: Corporate Communications Telkomsel Sumbagsel 

 Berdasarkan pra-riset peneliti, diketahui bahwa terdapat beberapa media 

relations yang telah dilakukan oleh Corporate Communications Telkomsel 

Regional Sumbagsel, termasuk penyebaran press release kepada wartawan media 

online. Strategi ini dilakukan dengan tujuan memastikan bahwa informasi terbaru 

dan relevan tentang perusahaan, termasuk mengenai produk Telkomsel, dapat 

diakses oleh audiens di wilayah Telkomsel Regional Sumbagsel melalui media 

online di wilayah tersebut. Selain itu, Corporate Communications Telkomsel 

Regional Sumbagsel juga mengadakan media gathering dan yang bertujuan untuk 

memfasilitasi interaksi langsung antara perusahaan dan pihak media online. 

Konferensi pers, Corporate Communications Telkomsel Regional Sumbagsel juga 

menerapkan strategi media relations yang lebih personal, seperti melakukan media 

visit, yakni melakukan kunjungan ke fasilitas media. Dalam rangka memberikan 

penjelasan tentang rencana atau permasalahan tertentu yang dihadapi oleh 
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perusahaan, Telkomsel Regional Sumbagsel juga turut mengadakan kegiatan 

konferensi pers.  

“The reporter wants the “story,” whether bad or good. Organizations, on the 

other hand, want things to be presented in the best light.”  (Seitel, 2017, hal. 

206) 

 

 Seitel dalam bukunya The Practice of Public Relations menjelaskan “seorang 

wartawan menginginkan "cerita" baik itu cerita yang buruk maupun cerita yang 

baik, sementara itu, organisasi atau perusahaan ingin disajikan dalam cahaya yang 

terbaik.” Hal tersebut dikarenakan adanya perbedaan loyalitas. Wartawan memiliki 

loyalitas yang kuat kepada masyarakat umum dan memandang tugas mereka 

sebagai penyedia informasi yang objektif dan akurat. Di sisi lain, praktisi humas 

perusahaan memiliki komitmen utama kepada perusahaan yang mereka wakili 

dengan tujuan utama melindungi dan mempromosikan kepentingan klien atau 

perusahaan (Gajardo & Meijer, 2023).  

 Permasalahan utama yang sering dihadapi oleh perusahaan telekomunikasi, 

seperti Telkomsel yang melibatkan maraknya isu-isu terkait prduk yang dipasarkan, 

termasuk keandalan produk, kualitas, kinerja, harga, dan penawaran produk 

tersebut (Octasylva & Rurianto, 2020). Isu negatif yang disebarkan melalui 

publisitas berupa pemberitaan-pemberitaan yang hadir di media online terkait 

produk Telkomsel akan menumbuhkan sentiment negatif di kalangan pelanggan, 

dan apabila  terus berlanjut maka akan menumbuhkan citra negatif mengenai 

kualitas produk Telkomsel secara keseluruhan. 

 Berdasarkan pra-riset peneliti, Corporate Communications Telkomsel 

Regional Sumbagsel sebagai bagian dari perusahaan Telkomsel masih dihadapkan 
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oleh tantangan eksposur negatif terkait isu-isu tersebut seiring dengan eksposur 

positifnya di media online. Berikut beberapa contoh pemberitaan negatif terkait 

produk Telkomsel pada media online di regional Sumbagsel pada tahun 2023: 

 

Gambar 1. 1 Berita Keluhan Harga Produk Telkomsel 

Sumber: sumeks.co, 2023 

Berita yang dimuat dalam portal berita Sumeks pada tanggal 6 Juni 2023 ini 

membahas keluhan seorang pria bernama Torri terkait layanan Telkomsel di 

Indonesia. Torri mengungkapkan kekecewaannya karena tagihan teleponnya naik 

setiap bulan tanpa izin, setelah dia ditawarkan migrasi dari layanan telepon biasa 

ke layanan "Hallo" oleh Telkomsel. 

Menurut Torri, tagihan teleponnya naik secara otomatis tanpa 

pemberitahuan yang jelas dari Telkomsel. Dia merasa seperti dirampok karena tidak 

ada konfirmasi sebelum peningkatan harga layanan. Torri juga menyampaikan 

ketidakpuasan karena ketika dia meminta kembali ke nomor reguler, pihak 

Telkomsel menyatakan bahwa nomor teleponnya akan dinonaktifkan. 
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Keluhan Torri mendapat respons dari netizen lainnya, beberapa di antaranya 

juga mengeluhkan masalah serupa dengan layanan Telkomsel. Mereka 

menyampaikan pengalaman mereka terkait kenaikan tagihan tanpa pemberitahuan 

dan kesulitan migrasi kembali ke nomor reguler (Julheri, 2023). 

 

Sumber: radarwaykanan.com, 2023 

Isu terbaru mengenai kinerja dari produk Telkomsel di media online 

tepatnya pada tanggal 8 Juli  2023 lalu adalah mengenai layanan jaringan di 

Way Kanan, Lampung. Terdapat beberapa media lokal yang menerbitkan 

pemberitaan mengenai hal tersebut, salah satunya adalah Radar Way Kanan. 

Dalam berita ini, dibahas masalah keluhan yang disampaikan oleh sejumlah 

pengguna layanan jaringan Telkomsel yang tinggal di sekitar Kecamatan 

Blambangan Umpu, Kabupaten Way Kanan, Lampung. Mereka mengeluhkan 

adanya gangguan dalam jaringan provider Telkomsel yang mengakibatkan 

penurunan kualitas layanan, baik dalam penggunaan telepon maupun internet. 

Warga merasa bahwa gangguan ini sangat merugikan karena mereka kesulitan 

Gambar 1. 2 Berita Keluhan Jaringan Telkomsel di 

Way Kanan 
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dalam berkomunikasi, terutama dalam bisnis dan aktivitas sehari-hari  (Wewen, 

2023). 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Diolah Peneliti berdasarkan media monitoring Corporate 

Communications Telkomsel Regional Sumbagsel 

 

Berdasarkan data yang diperoleh oleh media monitoring Corporate 

Communications Telkomsel Regional Sumbagsel pada tahun 2023, diketahui 

adanya fluktuasi publikasi produk telkomsel yang signifikan setiap bulannya, 

dengan puncak tertinggi terjadi pada bulan Desember. Meskipun bulan-bulan 

tertentu menunjukkan lonjakan pemberitaan positif, seperti Agustus, 

November, dan Desember, masih terdapat tantangan publisitas negatif pada 

bulan-bulan lainnya, terutama di bulan Februari, Mei, Juni dan Juli.  

Corporate Communications Telkomsel Regional Sumbagsel pada 

dasarnya tidak memiliki kendali penuh terhadap tone pemberitaan di media 

online tersebut, mengingat sifat publisitas yang tidak dapat dikendalikan 

Grafik 1. 2 Publikasi Produk Telkomsel di Media Online Sumbagsel 

2023 
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sepenuhnya. Oleh karena itu, pelaksanaan kegiatan media relations menjadi 

kunci utama dalam upaya Corporate Communications Telkomsel Regional 

Sumbagsel untuk meminimalisir publisitas negatif serta meningkatkan 

publisitas positif terkait produknya di media online regional Sumbagsel, hal ini 

dicapai melalui keterlibatan aktif dengan media online dalam berbagai kegiatan 

media relations perusahaan. 

Untuk itu, berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan diatas, maka 

peneIiti tertarik untuk mengangkat penelitian berjudul “Media Relations 

Telkomsel Regional Sumatera Bagian Selatan Guna Meningkatkan 

Publisitas Positif Mengenai Produk Telkomsel”. Penelitian ini, berfokus 

pada bagaimana strategi media relations Telkomsel Sumbagsel dengan media 

online di regional tersebut meningkatkan publisitas positif mengenai 

produk Telkomsel. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian  

Berdasarkan latar belakang tersebut, adapun rumusan masalah penelitian ini adalah 

bagaimana media relations Telkomsel Regional Sumatera Bagian Selatan guna 

meningkatkan publisitas positif mengenai produk Telkomsel? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, adapun tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui media relations Telkomsel Regional Sumatera Bagian Selatan guna 

meningkatkan publisitas positif mengenai produk Telkomsel. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman tentang 

strategi media relations dalam bidang perusahaan telekomunikasi, khususnya 

Telkomsel Regional Sumatera Bagian Selatan. Selain itu, penelitian ini juga 

bertujuan untuk memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai media 

relations yang dapat diterapkan pada perusahaan sejenis serta sebagai referensi 

untuk penelitian yang akan datang, terutama bagi mahasiswa. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Informasi yang diperoleh dari penelitian ini dapat digunakan sebagai 

panduan untuk meningkatkan publisitas positif mengenai produk Telkomsel 

pada media online di wilayah regional Sumatera Bagian Selatan melalui upaya 

media relations. Hal ini akan membantu Telkomsel Regional Sumbagsel dalam 

menghadapi situasi-situasi serupa yang berkaitan dengan publisitas produk. 
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