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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Reputasi merupakan penilaian umum, pandangan maupun persepsi yang 

tercipta di masyarakat terhadap perusahaan atau organisasi. Yang mana hal tersebut 

terbentuk dari informasi, pengalaman, serta kesan yang diterima masyarakat dari 

perusahaan. Reputasi dapat menggambarkan kredibilitas serta integritas 

perusahaan. Dalam situasi bisnis, sebuah reputasi yang baik dapat berpengaruh 

besar dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Namun sebaliknya, 

jika reputasi perusahaan terbentuk buruk di masyarakat, maka akan berdampak 

negatif  bahkan menciptakan kerusakan terhadap citra perusahaan.  

Reputasi merupakan aset tak ternilai yang berperan membangun daya saing 

serta keuntungan dalam suatu perusahaan. Berhasilnya tercipta reputasi perusahaan 

yang baik maka dapat menciptakan kepercayaan masyarakat dalam jangka waktu 

yang lama, reputasi juga dapat menciptakan hubungan kepecayaan dalam 

melakukan kerjasama bersama pihak eksternal (Brønn & Brønn, 2015). Perusahaan 

perlu menjaga nilai-nilai kejujuran, bertanggung jawab, serta memberikan 

pelayanan dan respon terbaik bagi pelanggan guna mempertahankan reputasi 

perusahaan.  

Terdapat tantangan yang harus dihadapi dalam membangun reputasi, dan 

terbagi menjadi tiga bagian utama: pertama, fokus terhadap pekerjaan yang 

melibatkan nilai dan merek perusahaan, kedua, pahami dengan spesifik mengenai 

nilai-nilai yang membangun reputasi dengan cara melakukan pertimbangan melalui 

diskusi untuk mencapai reputasi perusahaan yang baik, ketiga, lakukan analisis 
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dengan mengetahui persepsi maupun penilaian masyarakat terhadap perusahaan 

guna dapat mengukur keberhasilan dari pembangunan reputasi (Dumont, 2018). 

 Pengelolaan reputasi yang baik dapat berpengaruh terhadap citra perusahaan. 

Citra dalam sebuah perusahan memerankan peran penting untuk menciptakan 

keberhasilan perusahaan dalam proses bisninya, contohnya seperti dapat 

meningkatkan nilai perusahaan dalam pandangan pasar dan investor. Selain hal 

tersebut citra positif dapat membangun kepercayaan masyarakat sehingga terhindar 

dari kontroversi yang dapat merusak citra di hadapan publik 

Kerusakan citra perusahaan mengakibatkan perlunya pemulihan citra. 

Pemulihan citra dapat dilakukan dengan menerapkan strategi komunikasi yang 

efektif, dimana hal tersebut merupakan peranan dari public relations (PR) yang 

bertugas sebagai dasar utama perusahaan dalam membangun reputasi maupun citra 

positif. Public relations merupakan suatu manajemen yang berfungsi sebagai 

pembangun relasi maupun hubungan baik dengan pihak eksternal, serta menjadi 

sebuah jembatan bagi suatu perusahaan dalam menyebarkan informasi kepada 

masyarakat yang bertujuan untuk membangun citra positif perusahaan. Sama 

halnya dengan kasus PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) PERSERO Unit Induk 

Wilayah Bangka Belitung (UIW Babel), public relations merupakan salah satu 

divisi kerja dalam bidang Keuangan Komunikasi dan Umum (KKU), dimana salah 

satu tugas pokoknya adalah merancang dan melakukan implementasi terhadap 

program-program Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan (TJSL). Dalam 

pemulihan citra, melakukan implementasi program positif yang berdampak kepada 

masyarakat kemudian dikemas melalui media dengan membingkai citra positif akan 

dapat membantu dalam melakukan pemulihan citra perusahaan (Adeloye & Carr, 
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2019). Implementasi program-program TJSL bertujuan untuk membantu dan 

memperbaiki lingkungan sosial dengan tepat sasaran sehingga dapat memberikan 

dampak positif bagi masyarakat dan lingkungan sekitar serta dapat menjadi strategi 

pemulihan citra PT. PLN (PERSERO) UIW Babel. 

UIW Babel merupakan kantor Unit Induk Wilayah dari PT. PLN (PERSERO), 

dengan wilayah kerja pada Provinsi Bangka Belitung. Dalam proses bisnis yang 

dilakukan oleh PLN UIW Babel pada kurun waktu terakhir terdapat penurunan citra 

perusahaan yang diakibatkan terjadinya blackout atau pemadaman listrik di pulau 

Bangka Belitung, dimana hal tersebut menimbulkan perspektif-perspektif negatif 

masyarakat mengenai PLN UIW Babel sehingga menyebabkan kemarahan 

masyarakat yang dituangkan melalui aksi protes baik secara langsung dengan 

mendatangin Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan Bangka (UP3 Bangka) maupun 

di media sosial. 

Aksi protes yang dilakukan oleh masyarakat menyebabkan penurun citra 

perusahaan, dikarenakan hal tersebut mecerminkan ketidakpuasan atas pelayanan 

maupun keluhan yang belum dapat ditangani dengan baik. Selain itu melalui aksi 

protes yang terjadi dapat menambah pembentukkan opini negatif yang disebabkan 

dari media yang tertarik untuk nelakukan peliputan atas ketidakpuasan pelanggan 

terhadap perusahaan tersebut. Berdasarkan observasi peneliti dari media sosial 

facebook PLN Wilayah Bangka Belitung, dimana banyak terdapat lontaran ujaran 

kebencian dalam kolom komentar unggahannya. Ujaran kebencian tersebut terjadi 

terus menerus dengan menggiring opini negatif, tanpa membaca dengan jelas alasan 

yang diberikan oleh PLN UIW Babel atas terjadinya blackout atau pemadaman 

listrik. 
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Gambar 1.1 Kolom Komentar Facebook PLN Wilayah Bangka Belitung 
Sumber: Diolah Penelitih, 2024 

Gambar 1.1 merupakan kolom komentar dari sosial media PLN UIW Babel 

yaitu facebook. Terdapat ujaran kebencian dari masyarakat yang menimbulkan 

krisis sehingga mengakibatkan penurunan citra. Berdasarkam media monitoring 

yang dilakukan peneliti, ujaran kebencian dalam kolom komentar pada unggahan 3 

Juni 2024 terdapat 37 komentar negatif, selanjutnya pada 4 Juni 2024 kolom 

komentar dari unggahan facebook  PLN Wilayah Bangka Belitung kembali di 

banjiri hujatan dari masyarakat, dimana terdapat 441 komentar negatif. Selanjutnya 

pada 5 Juni 2024 dalam unggahan pemberitahuan pemadaman terdapat 127 

komentar negatif dari masyarakat dikarenakan jadwal pemadaman yang tidak 

sesuai.  

Media massapun dibanjiri dengan berita mengenai blackout, dimana terdapat 

enam berita online yang memiliki tone negatif dan di release dalam kurun waktu 

berurutan. Sumber media yang dipilih untuk penelitian ini adalah Kompas.com, 

Matabangka.com, Koran.tempo.co, Tirto.id, Babelaktual.com, Relung.id, media 

tersebut dipilih karena liputannya menyangkut perspektif masyarakat Bangka 



5 

 

 

Belitung mengenai keluhan terhadap blackout PLN yang menyebabkan banyak 

aktivitas terhenti. Berita negatif mengenai suatu perusahaan yang di release secara 

berurutan dalam kurun waktu yang singkat dapat dikatakan krisis (Thimothy, 2021). 

Menurut Coombs & Holladay (2010), Dikutip (Maharani, 2024) menyatakan 

bahwasannya sebuah peristiwa dapat dikatakan krisis jika telah berdampak besar 

dalam kehidupan manusia, aset, keuangan, reputasi, kesejahteraan serta stabilitas 

organisasi. Krisis dapat menimbulkan dampak terhadap reputasi dari suatu 

perusahaan ataupun organisasi yang diakibatkan dari terjadinya kesalahan dalam 

suatu tindakkan (Pratiwi, Andarini, et al., 2022), yang dimana krisis dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

 

 

 

Gambar 1.2 Data Kepuasan Layanan PLN 
                                      Sumber: Diolah Peneliti, 2024 

 

Gambar 1.2 merupakan hasil survey BUMN terhadap branding PLN di 

Indonesia, penilaian terhadap respon layanan PLN di Bangka Belitung mencapai 

angka cepat 62,70%, dengan lambat atau kurang cepat 37,30%. Penilaian terhadap 

komunikasi layanan PLN mencapai angka komunikatif 73,20%, dengan tidak 

kurang komunikatif  26,80%. Penilaian kualitas layanan PLN mencapai angka baik 

73,20%, dengan tidak baik 26,80% dari skala 100, dimana masih terdapat 

ketidakpuasan dari masyarakat terhadap respon dan kualitas layanan PLN.  
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Gambar 1.3 Berita Online Tanggapan Masyarakat Mengenai Blackout 
Sumber: Diolah Peneliti, 2024 

 

Gambar 1.3 merupakan berita online dari Matabangka.com yang berjudul 

“Kinerja PLN UIW Babel jadi Sorotan Pemadaman Listrik Terjadi dari Pagi Hingga 

Malam”. Dikutip dari Matabangka.com, terdapat keluhan masyarakat melalui 

media sosial PLN UIW Bangka Belitung, yang beropini sebagai berikut: 

“Negara lain lah nguros kemane mane, yang di konoha agk nguros listrik dk sedeh2 

pejabat kantor e makan tiduk ongkang2 kaki menikmati hidup hasil anggaran negara” 

(Negara lain sudah ngurus kemana-mana, sedangkan di Indonesia masih ngurus listrik 

tidak ada kesudahan pejabat kantornya hanya makan tidur dan bersantai-santai 

menikmati hidup hasil anggaran negara,”tutur akun facebook Bung Bung Jar (Haryoti, 

2024). 

Blackout aatau pemadaman listrik yang terjadi secara berulang kali membuat 

masyarakat beropini negatif terhadap PLN, bahkan terdapat lontaran kata “maken 

gaji dari hasil sumpah masyarakat” yang berarti “makan gaji dari hasil sumpah 

masyarakat” ujar akun Dino Adi Satria melalui kolom komentar facebook PLN 

Wilayah Bangka Belitung. Tegangan listrik yang dialirkan untuk kebutuhan 

masyarakat pada tahun 2024 periode Januari hingga Juni di pulau Bangka adalah 

93.954,321 megawatt hour (MWh), sedangkan di pulau Belitung sebanyak 

27.322,514 MWh. Dalam pengaliran listrik tersebut terdapat gangguan yang 
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menyebabkan seringnya terjadi pemadaman bergilir atau blackout, dikarenakan 

adanya gangguan pengoperasian kabel laut Sumatra-Bangka, serta adapun 

gangguan dalam pengoperasian Tegangan Menengah (TM). Hal tersebutlah yang 

menyebabkan pemadaman atau blackout, sehingga menciptakan persepsi negatif 

dan menyebabkan krisis reputasi. 

Berkaitan dengan hal tersebut public relations PT. PLN (PERSERO) UIW 

Babel melakukan pemulihan citra. Pemulihan citra terbagi menjadi dua yaitu, 

pertama, pemulihan citra jangka pendek yang dimana hal ini dilakukan untuk 

melakukan tanggapan atas situasi krisis yang terjadi dengan cepat tanggap seperti 

melakukan klarifikasi atas permasalahan yan terjadi serta memberikan solusi, saran, 

dan konpensasi dalam permsalahan yang terjadi, kedua, pemulihan citra jangka 

panjang yang berfungsi dalam membangun reputasi perusahaan melalui strategi-

strategi yang dapat berkelanjutan dalam membentuk pandangan positif masyarakat.  

Strategi pemulihan citra yang dilakukan oleh PT PLN (Persero) UIW Babel 

yaitu jangka pendek dan jangka panjang, dimana pemulihan citra jangka pendek 

dilakukan dengan cara melakukan klarifikasi resmi atas blackout (pemadaman 

listrik) yang terjadi kemudian melakukan kontrol kerusakan untuk segera 

memperbaiki permasalahannya. Selanjutnya pemulihan citra jangka panjang yang 

dilakukan dengan mengimplementasikan program-program TJSL. Dimana 

program yang telah diintervensikan yaitu Electrifying Marine di Desa Suak Gual 

Belitung sebagai strategi pemulihan citra perusahaan. Program Electrifying Marine 

merupakan perencanaan teknologi optimalisasi dengan memberikan bantuan 

berupa teknologi canggih yang memudahkan mata pencarian nelayan dalam 

menangkap ikan dengan meminimalisir bahan bakar solar yang dapat merusak 
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ekosistem laut serta biaya yang cukup mahal, dikarenakan mengingat Desa Suak 

Gual adalah kepulauan kecil yang berlokasi di pulau Belitung. 

 

 

  

Gambar 1.4 Sosialisasi dan Penyerahan Bantuan TJSL Program Electrifying Marine 

di Desa Suak Gual Belitung  
Sumber: TerabasNews.com 

 

Gambar 1.4 merupakan intervensi program Electrifying Marine di Desa Suak 

Gual Belitung, dengan melakukan sosialisasi dan penyerahan bantuan program. 

Yang dimana dengan terimplementasikan program ini perlahan telah dapat 

mengubah pandangan masyarakat terhadap PLN Babel. Sehingga hal tersebut 

menghasilkan pemulihan citra, dikarenakan intervensi program tersebut telah 

membantu masyarakat dalam meningkatkan produktivitas pada sektor perikanan 

dengan memnggunakan biaya yang lebih efesien. Selain hal tersebut, program ini 

bekesinambungan dengan Sustainable Development Goals (SDGs) yang sangat 

mendukung energi bersih serta kelestarian laut. Pemulihan citra yang dilakukan 

oleh public relations  dikemas melalui media massa dengan membingkai citra 

postif, guna mengelola persepsi masyarakat terhadap kegiatan positif yang 

dilakukan oleh perusahaann. 

Pemulihan citra yang dilakukan oleh public relations PT. PLN (PERSERO) 

UIW Babel dapat dianalis dengan menggunakan image rastoration theory yang 

dikembangkan olehh William L. Benoit. Dimana teori ini digunakan untuk 

menganalisis suatu perusahaan maupun organisasi dalam menghadapi krisis 
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reputasi guna melakukan pemulihan kerusakan citra. Image restoration theory 

memanfaatkan kritik retoris terhadap permintaan maaf untuk digunakan dalam 

pemulihan citra perusahaan. 

 Melalui teori tersebut peneliti memilih PT. PLN (PERSERO) UIW Babel 

sebagai objek penelitian untuk menganalisis strategi pemulihan citra yang diakibat 

oleh krisis reputasi menggunakan image rastoration theory. Hal ini dikarenakan 

peneliti merasa bahwasanya PLN UIW Babel telah dapat melakukan pemulihan 

citra melalui implementasi program-program kerja yang berdampak dan dapat 

membantu permasalahan ekonomi masyarakat dengan adanya program Electrifying 

Marine dari PT. tersebut. Dimana hal tersebut perlahan dapat memulihkan citra 

dengan mengoptimalisasikan kemajuan teknologi. Oleh karena hal tersebut peneliti 

ingin membahas mengenai ”Penerapan Image Restoration Theory Pada PT. 

Perusahaan Listrik Negara (PERSERO) Unit Induk Wilayah Bangka Belitung” 

dengan menganalisis  program Electrifying Marine yang di intervensikan pada Desa 

Suak Gual Belitung, yang bertujuan  sebagai strategi komunikasi dalam pemulihan 

citra perusahaan. Penelitian ini merupakan penelitian dengan metode deskriptif 

kualitatif.  

Metode desskriptif kualitatif merupakan metode yang lebih mengarah kepada 

pengamatan mendalam. Dengan judul yang mengarah dan bertujuan kepada 

penerapan image restoration theory dalam melakukan pemulihan citra. Dalam 

penelitian ini membutuhkan analisis melalui metode yang tepat agar menghasilkan 

pengamatan berupa hasil yang lebih komprehensif, hasil dari metode ini juga akan 

berbentuk tulisan atau lisan yang diamati dari orang lain, sehingga dapat menjawab 

berbagai pertanyaan – pertanyaan dari apa yang ingin diteliti.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat maka terciptalah rumusan 

masalah, yang akan dibahas, seperti berikut: “Bagaimana penerapan Image 

Restoration Theory pada PT. Perusahaan Listrik Negara (PERSERO) Unit Induk 

Wilayah Bangka Belitung?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dapat dilihat dari Rumusan Masalah yang telah dibuat maka tujuan 

penelitiannya yaitu, untuk dapat mengetahui penerapan Image Restoration Theory 

pada PT. Perusahaan Listrik Negara (PERSERO) Unit Induk Wilayah Bangka 

Belitung. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dirumuskan maka dari itu peneliti 

mengharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat, yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan masukan, 

saran, serta referensi terhadap perkembangan Ilmu Komunikasi, 

terutama dalam bidang Public Relations (PR) yang menjadi kosentrasi 

ilmu peneliti. 

b. Mengembangkan strategi-stragi penerapan Image Restoration Theory 

dalam suatu instansi. 

c. Hasil penelitian ini dapat menjadi saran serta referensi yang 

bermanfaat dalam melakukan penelitian serupa. 

d. Memperluas referensi mata kuliah Ilmu Komunikasi yang berkaitan 

dengan Image Restoration Theory. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

a Menyajikan mengenai gambaran strategi-strategi penerapan Image 

Restoration Theory dalam membatu pemulihan citra. 

b Memberikan Pertimbangan dan saran terhadap suatu instansi dalam 

melakukan pemulihan citra. 

c Hasil dari penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi perusahan-

perusahan dalam melakukan strategi pemulihan citra. 
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