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ABSTRACT

This study aims to determine the Strategy of Public Relations of PT
Pelabuhan Indonesia 11 (Persera) Palembang Branch in Overcoming Customer
Complaints. The method used in this study is a qualitative approach method.
Informants were selected using a purposive technigue, based on predetermined
criteria, namely the Advisor of Public Relations and Public Relations Staff. Data
collection techniques using in-depth interviews, observation and documentation.
Data were analyzed with descriptive techniques, to test the validity of the data
used triongulation of data sources. In this study the authors used the theory of
Cutlip Center Broom. The findings obtained by the author during the study are as
Jollows: 1) data collection problems are carried out by identifying complaints
problems and finding out the intensity of complaints received by the company. 2)
planning and programming, which is carried out in accordance with the Standard
Operating Procedure (SOP) that applies in the company while the preparation of
the Pelindo Palembang Branch program conducts coffee morning activities and
customer visits. 3) action and communication carried out by PT Pelabuhan
Indonesia Il (Persera) Branch of Palembang is by following up complaints by
checking the complaint directly and communicating with polite and easily
understood language. 4) the program evaluation stage is carried out by PT
Pelabuhan Indonesia II (Persero) Palembang Branch public relations by means
of customer satisfaction surveys. The results showed that the PT Pelabuhan
Indonesia 1I (Persero) Palembang Branch in carrying out its public relations
strategy quite well, this was evidenced by the reduction in existing complainis.

Keywords: Strategy, PT Pelabuhan Indonesia IT (Persero) PalembangPublic Relations,
Customers.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Strategi Humas PT Pelabuhan
Indonesia II (Persero) Cabang Palembang Dalam Mengatasi Keluhan
Pelanggan.Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
pendekatan  kualitatif. Informan dipilih menggunakan teknik purposive,
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan yaitu Advisor bagian Humas dan Staff
Humas. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara mendalam,
observasi dan dokumentasi. Data dianalisis dengan teknik deskriptif, untuk
menguji keabsahan data digunakan trianggulasi sumber data. Dalam penelitian ini
penulis menggunakan teori Cutlip Center Broom. Adapun temuan yang penulis
peroleh selama penelitian adalah sebagai berikut: 1)pengumpulan data masalah
dilakukan dengan cara melakukan identifikasi permasalahan keluhan dan mencari
tahu intensitas keluhan yang diterima oleh perusahaan.2) perencanaan dan
penyusunan program, yang dilakukan sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang berlaku di perusahaan sedangkan penyusunan program
Pelindo Cabang Palembang melakukan kegiatan coffee morning dan customer
visit. 3)tindakan dan komunikasi yang dilakukan humas PT Pelabuhan Indonesia
[I(Persero) Cabang Palembang adalah dengan menindaklanjuti keluhan dengan
cara mengecek langsung keluhan tersebut serta melakukan komunikasi dengan
bahasa yang sopan dan mudah dipahami. 4) tahap evaluasi program dilakukan
humas PT Pelabuhan Indonesia Il{Persero) Cabang Palembang dengan cara survei
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukan bahwa PT Pelabuhan Indonesia
Il (Persero) Cabang Palembang dalam menjalankan strategi humas dengan cukup
baik, hal ini dibuktikan dengan berkurangnya keluhan yang ada

Kata Kunci : Strategi, HumasPT Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang
Palembang, Pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini persaingan dunia bisnis setiap perusahaan semakin ketat
tidak hanya memprioritaskan pada penjualan produk atau jasa yang berkualitas dan
pengiriman barang yang tercepat, namun pelayanan terhadap pelanggan juga menjadi
perhatian khusus dari perusahaan. Menurut Bill Canton (dalam Soemirat&Ardianto,
2007:114) menyebutkan bahwa dengan terbentuknya citra yang baik dimata pelanggan,
hal ini akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut .

Setiap perusahaan pasti membutuhkan seseorang hubungan masyarakat (humas) yang
profesional untuk mendukung terwujudnya tujuan dan kepuasan bersama, oleh karena itu
dibutuhkan seorang humas yang memiliki keterampilan komunikasi yang baik dalam
menjalankan aktivitas hubungan pelanggan di perusahaan. Dari sinilah eksistensi humas
difungsikan melalui hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan pelanggan.

Menurut Griswold (dalam Soemirat, 2012:12) menyebutkan bahwa humas adalah
fungsi manajemen yang mengevaluasi publik, memperkenalkan berbagai kebijakan dan
prosedur dari suatu individu atau organisasi berdasarkan kepentingan publik dan membuat
perencanaan serta melaksanakan suatu program kerja dalam upaya memperoleh pengertian
dan pengakuan publik.

Tugas humas dalam perusahaan adalah membina hubungan yang harmonis dengan
berbagai publik, mulai dari publik internal seperti pegawai, manajer, pemegang saham

hingga publik eksternal seperti pelanggan, media dan pemerintah.



Pelanggan merupakan individu atau kelompok yang melakukan pembelian produk
atau jasa secara tetap yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Definisi pelanggan
(customer) menurut Philip Kotler (2008:12) adalah semua individu dan rumah tangga yang
membeli atau memperoleh barang dan atau jasa untuk dikonsumsi pribadi. Mengatasi
keluhan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dan harus dilakukan oleh seorang
humas karena jika suatu perusahaan memiliki berbagai macam keluhan pelanggan dan
perusahaan tidak dapat mengatasinya tentu hal yang tidak diinginkan dapat terjadi kepada
perusahaan tersebut yaitu kehilangan pelanggan yang setia.

Ketika ada keluhan, pihak perusahaan harus mempunyai strategi yang terencana
dalam menanggapi persoalan yang ada. Pelaksanaan strategi tersebut tentunya tidak lepas
dari peran seorang humas, seperti yang dikemukakan oleh Ruslan (2004:14) humas
merupakan mediator yang berada antara pimpinan organisasi dengan publiknya, baik
dalam upaya membina hubungan masyarakat internal maupun eksternal. Jika keluhan
tersebut dapat diatasi secara tepat maka keuntungan yang dipakai oleh perusahaan adalah
citra positif dimata para pelanggannya.

PT Pelabuhan Indonesia (Pelindo) merupakan salah satu Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) yang bergerak dibidang penyediaan jasa angkutan kepelabuhanan.
Sebanyak 111 pelabuhanan Indonesia dibawahi oleh PT Pelabuhan Indonesia I sampai
dengan IV (Persero) yang mana pelabuhan Indonesia I didirikan tahun 1991, meliputi
daerah wilayah kerja usaha Provinsi Nanggroe Aceh Darussalam (NAD), Sumatera Utara
(Sumut), Riau dan Kepulauan Riau (Kepri) di kantor pusat Medan, Sumatera Utara.
Pelindo II adalah Badan Usaha Milik Negara didirikan tahun 1992 yang bergerak dibidang

logistik, secara spesifik pada pengelolaan dan pengembangan pelabuhan.



Saat ini, Pelindo II telah mengoperasikan 12 Pelabuhan yang terletak di 10 Provinsi
Indonesia yaitu: Sumatera Barat, Lampung, Bengkulu, Jambi, Bangka Belitung, Sumatera
Selatan, DKI, Jakarta, Banten, Jawa Barat, Kalimantan Barat. PT Pelindo III (Persero)
didirikan 1 desember 1992 yang berkantor pusat di Surabaya, mengelola 43 pelabuhan
yang tersebar di 7 Provinsi yaitu Jawa Timur, Jawa Tengah, Kalimantan Selatan,
Kalimantan Tengah, Bali, Nusa Tenggara Barat, dan Nusa Tenggara Timur, di kantor pusat
Surabaya, Jawa Timur. PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) didirikan pada tahun 1992,
dikantor pusat Makassar, Sulawesi Selatan Indonesia.

Dalam menjalankan pengembangan perusahaan PT Pelabuhan Indonesia II pada
pengelolaannya dibantu oleh berbagai divisi, salah satunya yaitu: sub bagian komersil,
yang meliputi departemen kerja pemasaran dan pentarifan serta departemen kerja humas
dan pelayanan pelanggan. Berbagai jasa kepelabuhanan meliputi pelayananan kapal (labuh,
tambat, pandu, tunda dan air) dan pelayanan barang (jasa bongkar muat, jasa dermaga dan
jasa penumpukan). Jasa kepelabuhanan memiliki peranan masing-masing dan memiliki
ketertarikan satu dengan lainnya demi menunjang kelancaran tiga aktivitas kapal dalam
kegiatannya mendistribusikan barang. PT Pelabuhan Indonesia II (Persero) cabang
Palembang dituntut oleh pelanggan untuk dapat memberikan pelayanan yang efektif dan
efisien, sehingga kegiatan pendistribusian barang tidak terhambat yang berdampak
terhadap tingginya keluhan pelanggan terhadap perusahaan.

Adapun alasan dalam penelitian ini adalah:

1.1.1 Adanya respon negatif dari pelanggan PT Pelabuhan Indonesia II (Persero)

cabang Palembang



PT Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Palembang merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang jasa kepelabuhanan sebagai perusahaan BUMN yang bergerak pada
bidang jasa yang selalu berupaya untuk berorientasi pada kepuasan pelanggan. Contoh
keluhan yang sering terjadi di Pelindo yaitu kesalahan dalam pembuatan nota, dan
hilangnya data pelanggan. Dalam hal ini yang harus dilakukan humas Pelindo untuk
mengatasi keluhan pelanggan yaitu menerima keluhan dengan baik, segera mengatasi
keluhan dengan cepat serta memberikan solusi yang terbaik untuk pelanggan. Adapun
data keluhan pelanggan PT Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Palembang adalah

sebagai berikut:

Tabel 1.1
Keluhan pelanggan tahun 2016
No Bulan Tahun Jumlah Keluhan keterangan
. - Koreksi nota
1 Januari 2016 3 - Reward 1%
2 Februari 2016 1 - Koreksi nota
- Koreksi nota
- lain-lain :
3 Maret 2016 4 - permintaan pembatalan

kegiatan lift off fc container.
- Dermaga curah cair
boombaru

- lain-lain
- permohonan jam kerja
4 April 2016 3 operasional ppsa
- koreksi nota
- realisasi UTIP

- koreksi nota

- lain-lain

5 Mei 2016 7 - permohonan koreksi jasa
tunda emergency

- Realisasi UTIP

- Realisasi UTIP
6 Juni 2016 7 - Koreksi nota
- Lain-lain




- Jasa labuh MT super Forte
- Jasa labuh MV dai duong
sea pengenaan ppn 10%

Juli

2016

Lain-lain

- Pengenaan tagihan
pelayanan jasa minum

- Pemberitahuan pembatalan
survei air

Reward 1%

Koreksi nota

Realisasi UTIP

Agustus

2016

Lain-lain

- Pemberitahuan permohonan
CMS

- Mencetak ulang faktur pajak
dan nomor NPWP

Koreksi nota

Realisasi UTIP

September

2016

Lain-lain

- Permohonan penggunaan
CMS

- Perubahan NPWP

- Pembatalan keagenan kapal

- Permohonan pengembalian
dan penghapusan dana

Koreksi nota

Realisasi UTIP

10

Oktober

2016

Lain-lain

- Perubahan nama dan alamat
perusahaan

- Permohonan konfirmasi
pelayanan kapal

- Permohonan penghapusan
denda

- Koreksi faktur pajak

- Permohonan pengembalian
pph 23

Koreksi nota

11

November

2016

Koreksi nota
Realisasi UTIP

12

Desember

2016

1

Lain-lain
- permohonan account pelanggan

Total Keluhan

58

Sumber: Arsip dokumen BAG. Humas tahun 2016, diolah oleh penulis

Tabel 1.2

Keluhan pelanggan tahun 2017

Bulan

Tahun

Jumlah Keluhan

Keterangan

Januari

2017

25

Lain-lain

- Perubahan alamat sesuai
NPWP

- Permohonan perubahan




data

- Koreksi nota
- Realisasi UTIP
- Klaim

Februari

2017

- Lain

—lain

Pemberitahuan perubahan
kepemilikan

Pembatalan stuffing via
truck ganti via gudang

- Koreksi nota
- Klaim

Maret

2017

33

- Realisasi UTIP
- Koreksi nota

- Klaim

- Reward

- Lain-lain

SKTD
Perubahan NPWP
Permohonan create account

April

2017

17

- Realisasi UTIP
- Klaim
- Lain-lain

PKK

Konfirmasi NPWP
Permohonan penggantian
alamat kantor

- Koreksi nota

Mei

2017

12

- Klaim
- Koreksi nota
- Lain-lain

Koreksi PPKB
Pembatalan stuffing

Juni

2017

21

- Klaim

- Realisasi UTIP
- Koreksi nota

- Lain-lain

Permohonan pembatalan
keagenan
Pemberitahuan account
bank

Permohonan pembuatan
akun pelanggan

Juli

2017

14

- Koreksi nota
- Reward
- Realisasi UTIP

Agustus

2017

15

- Lain-lain

- Real

Surat pengantar SKTD
PPN

Permohonan penggantian
NPWP

Permohonan perubahan
nama

Permohonan pembebasan
PPN

Pemotongan PPH 23

isasi UTIP




Koreksi nota
Reward

September

2017

Lain-lain

- Permohonan surat
keterangan container masih
berada dilapangan

- Perubahan no NPWP

- Permohonan penggantian
alamat

Koreksi nota

Reward

10

Oktober

2017

Koreksi nota
Lain-lain
- Perubahan alamat NPWP

11

November

2017

22

Lain-lain

- Permintaan surat
keterangan fisik container

- Permohonan pembebasan
PPN

- Perubahan alamat NPWP

- Perubahan nomor dan
alamat NPWP

- Permohonan restitusi PPN
masa oktober

Koreksi nota

12

Desember

2017

0

Total Keluhan

179

Sumber: Arsip dokumen BAG. Humas tahun 2017, diolah oleh penulis

Tabel 1.3

Keluhan pelanggan tahun 2018

No

Bulan

Tahun

Jumlah Keluhan

Keterangan

Januari

2018

Koreksi nota
Permintaan pembatalan kegiatan
lift off fc container.

Februari

2018

Realisasi UTIP
Koreksi nota

Maret

2018

Koreksi nota
Realisasi UTIP

April

2018

Koreksi nota
Perubahan alamat NPWP

Mei

2018

Realisasi UTIP

Klaim

Konfirmasi NPWP

Permohonan penggantian alamat
kantor

Koreksi nota




- Reward 1%
6 Juni 2018 3 - Koreksi nota
- Realisasi UTIP
7 Juli 2018 2 - Koreksi nota
Koreksi nota
8 Agustus 2018 5 Reward 1%
Koreksi nota
9 September 2018 4 - Permintaan pembatalan kegiatan
lift off fc container.
10 Oktober 2018 1 - Klaim
- Klaim
11 November 2018 2 Koreksi nota
12 Desember 2018 0
Total Keluhan 37

Sumber: Arsip dokumen BAG. Humas tahun 2018, diolah oleh penulis

Berdasarkan dua tabel di atas dapat disimpulkan bahwa keluhan pelanggan di tahun
2016, tahun2017 dan tahun 2018 sangat berbeda, pada bulan Oktober di tahun 2016
memiliki jumlah keluhan paling banyak yaitu 9 kali keluhan dalam sebulan, dengan jenis
keluhan yaitu keluhan perubahan nama dan alamat perusahaan, permohonan konfirmasi
pelayanan kapal, permohonan penghapusan denda, koreksi faktur pajak, permohonan
pengambilan PPH 23 dan koreksi nota. Untuk dibulan berikutnya juga mendapatkan
keluhan tetapi tidak mendapatkan keluhan sebanyak 10 kali, semuanya di bawah 10
keluhan dalam setiap bulannya, untuk total keluhan dari bulan pertama sampai bulan akhir
tahun 2016 yaitu mendapatkan 58 keluhan dalam setahun.

Pada Tahun 2017 keluhan yang mendapatkan jumlah paling banyak yaitu di bulan
maret berjumlah 33 keluhan dengan jenis keluhan yaitu realisasi utip, koreksi nota, klaim,
reward, lain-lain (SKTD, perubahan NPWP), kemudian menyusul di bulan januari
sebanyak 25 keluhan pelanggan dengan jenis keluhannya yaitu lain-lain (Perubahan alamat
sesuai NPWP, permohonan perubahan data), koreksi nota, realisasi UTIP dan klaim. Untuk

dibulan berikutnya juga mendapatkan keluhan tetapi tidak mendapatkan keluhan sebanyak



50 kali, semuanya di bawah 25 keluhan dalam setiap bulannya.Total keluhan pelanggan
tahun 2017 yaitu mendapatkan 179 keluhan dari mulai bulan Januari hingga bulan
Desember.

Sedangkan ditahun 2018 rata- rata jumlah keluhannya sekitar 4-5 keluhan perbulan,
Total keluhan pelanggan tahun 2018 yaitu mendapatkan 37 keluhan dari mulai bulan
Januari hingga bulan Desember. Berbeda dengan tahun sebelumnya yang jumlah keluhan
rata-rata mencapai 20-30 keluhan perbulan atau 50-100 keluhan pertahunnya.

Dari tabel di atas dapat diambil kesimpulan bahwa jumlah keluhan pelanggan di PT
Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Palembang mengalami penurunan yaitu pada
tahun 2016 sebanyak 58 keluhan dengan total pelanggan 46, sedangkan ditahun 2017 naik
menjadi 179 keluhan dengan total pelanggan sebanyak 77 pelanggan dan di tahun 2018
mengalami penurunan yang sangat signifikan yaitu 37 keluhan dengan total pelanggan
sebanyak 62 pelanggan .

Pada penelitian ini, penulis memfokuskan pada strategi humas PT Pelabuhan
Indonesia II (Persero) Cabang Palembang untuk membina hubungan baik dengan
pelanggan. Alasan mendasar yang dapat mendorong perusahaan PT Pelabuhan Indonesia 11
(Persero) Cabang Palembang yang membina hubungan dengan pelanggan sesungguhnya,
perusahaan akan semakin besar untuk mengidentifikasi, memuaskan dan berhasil
mempertahankan pelanggan mereka yang paling menguntungkan.

1.1.2 Meningkatnya jumlah keluhan pelanggan PT Pelabuhan Indonesia II (Persero)
Cabang Palembang
Keluhan adalah ungkapan ketidakpuasan terhadap suatu produk atau layanan baik

berupa barang maupun jasa. Keluhan pelanggan tidak bisa diabaikan karena mengabaikan



hal tersebut akan membuat pelanggan merasa tidak dihargai dan tidak di perhatikan sama
sekali seperti yang dkemukakan oleh Rosadi (2004:22). Untuk pengembangan layanan
sebuah perusahaan seperti PT Pelabuhan Indonesia I Cabang Palembang, perusahaan
tentunya menerima banyak masukan dan keluhan dari para pelangganya.
Berikut ini adalah grafik dari penurunan keluhan pelanggan tahun 2016 - tahun
2018 sebagai berikut :
Grafik 1.1

Penurunan Keluhan Pelanggan Tahun 2016-2018
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Sumber : Arsip perusahaan dan diolah oleh penulis

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa jumlah keluhan pelanggan pada tahun
2016 sampai tahun 2018 mengalami penurunan yang cukup signifikan. Oleh sebab itu yang

menjadi alasan penulis untuk mengambil judul penelitian ini karena ingin mengetahui



strategi yang dilakukan humas PT Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Palembang
dalam mengatasi keluhan pelanggan.
1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah:
Bagaimana Strategi Hubungan Masyarakat (Humas) PT Pelabuhan Indonesia II (Persero)

Cabang Palembang dalam Mengatasi Keluhan Pelanggan?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
Untuk Mengetahui Strategi Hubungan Masyarakat (Humas) PT Pelabuhan Indonesia II
(Persero) Cabang Palembang dalam Mengatasi Keluhan Pelanggan.
1.4 Manfaat
Dalam penelitian yang nantinya dilakukan ini diharapkan agar memberikan
manfaat berguna bagi berbagai pihak, antara lain:
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini dapat mengembangkan kajian studi dan referensi ilmu
komunikasi pada konsentrasi hubungan masyarakat (humas) untuk mengetahui strategi
hubungan masyarakat (humas) PT Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Palembang
dalam mengatasi keluhan pelanggan.
2. Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT Pelabuhan

Indonesia II (Persero) Cabang Palembang dan juga sebagai bahan evaluasi mengenai



strategi hubungan masyarakat (humas) khususnya customer relation dalam kontribusinya

untuk mengatasi keluhan-keluhan pelanggan.
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