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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Humas merupakan ujung tombak dalam perusahaan, karena keberhasilan 

seorang humas akan menentukan sukses atau tidaknya perusahaan tersebut. 

Salah satu tugas dari seorang Humas adalah untuk menjembatani komunikasi 

antara pihak internal dan pihak eksternal. Humas menjadi alat komunikasi 

dalam menciptakan, mempertahankan, meningkatkan, dan memperbaiki citra, 

maka dari itu seorang Humas perlu menjalin hubungan dengan masyarakat 

setempat, pelanggan, juga dengan para wartawan di berbagai media yang 

tujuannya adalah untuk mempererat hubungan antara kedua belah pihak yang 

dapat menciptakan kepercayaan satu sama lain sehingga terdapat hubungan 

timbal balik yang saling menguntungkan.  

Selain untuk menciptakan citra positif, peran Humas juga banyak 

dilibatkan diberbagai kegiatan seperti menyelesaikan berbagai permasalahan 

dalam pihak internal maupun eksternal, salah satunya adalah dalam mengelola 

isu. Mengelola isu menjadi penting bagi keefektifan organisasi karena semua 

organisasi saling berhubungan dan bergantung dengan publik. Isu dapat 

didefinisikan sebuah titik konflik antara sebuah organisasi dengan satu atau 

lebih publiknya. Isu yang timbul ke permukaan adalah suatu kondisi atau 

peristiwa, baik di dalam maupun di luar organisasi, yang jika dibiarkan akan 

mempunyai efek yang signifikan pada fungsi atau kinerja organisasi tersebut 

atau pada target-target organisasi tersebut di masa mendatang (Regester & 

Larkin 2003:42). Isu yang muncul ditengah masyarakat harus segera ditangani 

untuk meminimalisir penyebarannya pada lingkungan masyarakat yang lebih 

luas supaya permasalahannya tidak meluas dengan tersebarnya isu melalui 

media dengan pemberitaan negatif terkait perusahaan.  

Isu yang dibiarkan menyebar ditengah masyarakat memiliki potensi yang 

tidak terprediksi dan sangat mungkin akan berubah menjadi sebuah krisis dan 
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menjadi pemberitaan negatif oleh media. Sehingga dalam hal ini, isu yang 

muncul dalam sebuah perusahaan khususnya pada isu negatif, pihak Humas 

harus sigap dalam untuk menghindari ancaman krisis pada perusahaan. Pihak 

Humas mungkin tidak akan melihat potensi isu yang baru saja muncul untuk 

dapat diprediksi menjadi sebuah krisis yang akan mengancam perusahaan, 

namun hal tersebut merupakan satu tindakan yang fatal (Prayudi 2008: 4). 

Pentingnya penanganan segera terhadap isu yang sedang berkembang pada 

masyarakat menuntut pihak perusahaan khususnya Humas untuk berpikir 

cepat dalam menentukan tindakan. Tindakan yang diambil dalam mengatasi 

isu merupakan salah satu tindakan yang tidak mudah, karena dibutuhkan 

pikiran yang cerdas dalam menghadapi masyarakat. Oleh karena itu pihak 

Humas harus jeli dalam memutuskan solusi isu yang sedang berkembang, 

karena ketika terjadi kesalahan dalam mengelola isu, kemungkinan besar 

perusahaan tersebut akan mengalami krisis. 

Isu pada prinsipnya timbul karena adanya ketidaksesuaian kepentingan 

antara perusahaan dengan publiknya. Maka jika isu diabaikan, sangat besar 

kemungkinanya isu tersebut akan memberikan dampak negatif bagi 

perusahaan dan dapat berkembang menjadi krisis yang bisa berdampak pada 

menurun atau hancurnya citra dan reputasi perusahaan. Hal tersebut tentu 

dapat mengganggu jalannya sebuah perusahaan dalam mencapai visi dan misi. 

Maka dari itu. sebuah isu harus dikelola secara efektif sehingga dampak 

negatifnya dapat dihindari dan perusahaan bisa menjalankan visi misinya 

dengan adanya hambatan dari pihak eksternal.  

Seiring dengan terus meningkatnya perkembangan mengenai teknologi, 

isu dapat menyebar dengan begitu cepat melalui berbagai media. Dengan 

adanya media dan jejaring sosial kita dapat menikmati berita yang aktual 

bahkan selang beberapa menit dari waktu kejadian berita tersebut kita 

langsung dapat mengetahui apa saja isu-isu yang sedang berkembang. 

Beredarnya isu tersebut dapat menimbulkan kemungkinan untuk 

menimbulkan isu baru yang mempengaruhi pemberitaan isu-isu negatif 

mengenai sebuah perusahaan. Maka dalam sebuah perusahaan, khususnya 
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pada unit Humas harus selalu me-monitor informasi atau berita di media yang 

berkenaan dengan aktifitas perusahaan agar dapat mengantisipasi efek buruk 

pemberitaan, hal itu disebut juga dengan media monitoring. Media monitoring 

diartikan sebagai kegiatan perguntingan atau pemotongan bagian-bagian 

tertentu dari surat kabar, majalah, atau sumber lain yang kemudia disusun 

dalam sistem tertentu dalam suatu bidang (Ardianto 2002: 98). Maka dari itu 

jika terdapat pemberitaan mengenai isu perusahaan yang bersifat negatif di 

media, seorang praktisi Humas harus sigap menanggapinya. Jika Humas 

lamban, tentunya akan berdampak buruk karena tidak adanya tindakan yang 

membuat citra perusahaan kembali membaik dan memunculkan opini 

masyarakat bahwa isu yang beredar mengenai sebuah perusahaan tersebut 

dianggap isu nyata yang patut dibenarkan. Salah satu contoh perusahaan yang 

mengalami pemberitaan terkait isu negatif yang beredar adalah PT Kereta Api 

Indonesia Divisi Regional III Palembang. 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bertugas untuk mengelola perkeretaapian di Indonesia. PT 

Kereta Api Indonesia memiliki misi mewujudkan kereta api sebagai pilihan 

utama jasa transportasi sesuai keinginan stakeholder dengan meningkatkan 

keselamatan dan pelayanan serta penyelenggaraan yang efisien. Humas PT 

Kereta Api Indonesia (Persero) yang tergabung dalam Corporate 

Communications yang berpusat di Bandung yang merupakan salah satu 

perusahaan besar yang menguasai seluruh jasa angkutan kereta api yang 

berada di Indonesia, perusahaan cabangnya tersebar di Indonesia yang di kenal 

dengan Daop (Daerah Operasi) yang mewakili kantor pusat dan bertangggung 

jawab melaksanakan seluruh kebijakan kantor pusat. Kereta api sendiri 

merupakan salah satu mode transportasi alternatif sektor darat yang menjadi 

transportasi masal yang banyak diminati masyarakat, karena dengan 

menggunakan kereta api masyarakat dapat menempuh perjalanan tanpa 

adanya hambatan sehingga bisa menghemat waktu dalam bepergian. Padatnya 

kendaraan bermotor di perkotaan yang kian hari menciptakan kemacetan 

dimana-mana menjadikan satu alasan utama bagi masyarakat untuk beralih 

transportasi dengan menggunakan kereta. Maka dari itu tak heran jika kereta 
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api menjadi transportasi darat yang sangat diminati para penumpang, karena 

dengan menggunakan kereta api masyarakat dapat mengoptimalkan waktunya 

untuk bisa cepat sampai ke tempat tujuan dan tentunya didukung dengan harga 

yang relatif murah pula.  

Berbagai isu yang beredar dikalangan masyarakat seringkali menjadi 

kesempatan besar bagi para awak media yang sedang mencari berita untuk 

disebarluaskan kepada masyarakat. Maka dari itu diperlukan adanya 

manajemen isu oleh Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III 

Palembang untuk mengantisipasi isu yang beredar menjadi berita yang negatif. 

Upaya manajemen isu bertujuan untuk mengelola isu yang beredar sehingga 

tidak menimbulkan opini yang negatif dari konsumen. Konsumen merupakan 

salah satu bagian dari stakeholder yang penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan yang menyediakan jasa transportasi. Apabila konsumen merasa 

apa yang disampaikan atau diharapkan dari perusahaan ternyata tidak 

terpenuhi, maka hal in bisa menjadi pemicu munculnya isu yang berpotensi 

untuk mencemarkan citra dan dapat menghambat aktivitas perusahaan. Oleh 

karena itu pihak Humas penting melakukan adanya manajemen guna 

memahami bagaimana hal ini dapat memicu timbulnya isu. 

Berdasarkan wawancara pra-riset dengan Assistant Manager Humas PT 

Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang, munculnya berita negatif 

di media terkait perusahaan tertentu sangat erat hubungannya dengan 

masyarakat, seperti yang kita ketahui PT Kereta Api Indonesia Divisi 

Regional III Palembang ialah perusahaan yang berorientasi pada pelayanan 

jasa transportasi yang melayani masyarakat dengan menggunakan kereta api. 

Sejak tahun 2012 menjadi perusahaan yang berkembang namun hingga saat 

ini, berita negatif yang beredar di media masih saja muncul. PT Kereta Api 

Indonesia Divisi Regional III Palembang sangat berpotensi untuk 

mendapatkan berita negatif dari berbagai media. Permasalahan yang sangat 

berpotensi untuk menjadi berita negatif ialah terkait ketertiban perlintasan 

kereta api. Seringkali masyarakat tidak mematuhi aturan yang sudah dibuat 

oleh perusahaan, seperti menerobos palang kereta api sehingga tidak sedikit 
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orang yang mengalami kecelakaan dan menimbulkan pemberitaan yang dapat 

membuat citra PT Kereta Api Indonesia menjadi perusahaan yang tidak 

bertanggung jawab. Selain itu juga permasalahan yang berpotensi untuk 

menjadi berita negatif di PT Kereta Api Indonesia ialah permasalahan terkait 

dengan angkutan penumpang. Dengan terus meningkatnya minat masyarakat 

terhadap penggunaan kereta api khususnya peningkatan intensitas pada saat 

hari libur dan saat menjelang hari raya, PT Kereta Api Indonesia Divisi 

Regional III Palembang diterpa isu terkait kualitas dalam pelayanan publik 

yang tidak maksimal, contoh utamanya adalah dalam pelayanan secara 

administrasi, dari segi administrasi penumpang banyak sekali dikecewakan 

dengan habisnya penjualan tiket keberangkatan kereta api.  

Seringkali masyarakat memandang bahwa kereta api memiliki banyak 

kursi untuk dijual. Namun pada kenyataannya, kereta api hanya menampung 

sebanyak 660 penumpang, dimana pihak perusahaan hanya menjalankan 

kereta api sebanyak 6 gerbong dengan rincian pergerbong yaitu 80 tempat 

duduk kereta ekonomi premium dan 50 tempat duduk eksekutif. Dengan 

terbatasnya kursi yang disediakan dari perusahaan maka timbul sebuah 

pandangan masyarakat bahwa habisnya tiket tersebut disebabkan oleh adanya 

pelaku calo tiket. Maka masyarakat atau konsumen yang kehabisan tiket 

kereta api dan terpaksa harus membeli di calo tiket dengan harga yang berlipat 

ganda dari harga normal sangat berpotensi untuk menjadi berita negatif jika 

permasalahan tersebut diangkat oleh media.   

Berbagai permasalahan terkait isu-isu yang beredar maka dapat berpotensi 

menjadi berita negatif. Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III 

Palembang maka dari itu perlu melakukan manajemen isu untuk 

menanggulangi isu yang beredar supaya tidak timbul pemberitaan yang negatif 

di media. Manajemen merupakan sebuah komponen yang tidak bisa 

dipisahkan dengan proses pengoptimalan sebuah perusahaan untuk mencapai 

tujuan tertentu. Tanpa adanya manajemen, tujuan dari sebuah perusahaan tidak 

mungkin bisa terlaksana dengan baik dan benar. Humas harus bertindak 

sebagai wakil perusahaan yang mampu mengkomunikasikan berbagai hal 
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yang bertujuan menciptakan citra yang positif terhadap perusahaan. Maka dari 

itu setiap perusahaan pada hakikatnya pasti sangat membutuhkan seorang 

Humas untuk bisa mengendalikan, menciptakan, dan memulihkan citra buruk 

perusahaan menjadi citra yang baik di mata masyarakat umum. . Ditambah 

lagi citra yang baik di mata masyarakat merupakan salah satu yang terpenting 

bagi eksistensi sebuah perusahaan untuk bisa mempertahankan keunggulan 

dari setiap jasa yang ditawarkan. 

Dalam pembentukan citra, manajemen isu oleh Humas sangat penting 

dilakukan karena sebagai sebagai bentuk respon perusahaan terhadap publik 

terkait isu-isu yang beredar. Manajemen isu perlu dilakukan Humas untuk 

keefektifan perusahaan, karena pada dasarnya perusahaan saling bergantung 

dengan publik. Maka dari itu alasan bagi peneliti untuk memilih judul dan 

permasalahan penelitian ini adalah: 

1.1.1 Terdapat beberapa isu yang berpotensi menjadi berita negatif 

terkait PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang, 

namun tidak terekspos di media 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan Assistant Manager Humas 

PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang, ada berbagai 

isu yang berpotensi untuk menjadi berita negatif. Isu-isu tersebut yaitu 

terkait aset kereta api yang banyak diakui oleh masyarakat, pada 

perlintasan kereta api juga masih banyak masyarakat yang melanggar 

aturan dengan menerobos palang kereta api, perlakuan yang tidak 

mengenakan dari masyarakat seperti pelemparan kaca pada kereta api, 

permasalahan dengan angkutan penumpang yang mungkin ada 

beberapa kekurangan dalam hal pelayanan, pencurian sarana dan 

prasarana kereta api yang akan memberikan pemberitaan yang negatif 

dikalangan masyarakat, dan terkait kereta api batubara yang 

dampaknya menjadi angkutan debu dan bisa merugikan masyarakat. 

 Dari permasalahan yang ada terkait PT Kereta Api Indonesia, ada 

beberapa strategi manajemen isu yang dilakukan untuk menangani 

kasus-kasus tersebut. Contohnya ketika ada isu-isu muncul dikalangan 
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masyarakat terkait perlintasan kereta api, manajemen yang cocok ialah 

dengan melakukan advertorial. Kedua, yaitu melakukan sosialisasi 

langsung di perlintasan tersebut dengan melakukan pembagian brosur 

yang berisi terkait keselamatan-keselamatan pengguna jalan yang akan 

melintasi kereta api. Kemudian manajemen terkait pencurian, untuk 

kawasan yang seringkali mencuri sarana dan prasarana kereta api, PT 

Kereta Api Indonesia Divisi Regional III memberikan bantuan. 

Bantuan-bantuan tersebut berupa dana dan bantuan kesehatan. 

Tujuannya adalah untuk menarik perhatian masyarakat supaya bisa 

menjaga aset kereta api. Kemudian ketika sudah terjadi pencurian, dan 

pencuri tersebut tertangkap, akan dilakukan publikasi. Tidak hanya 

publikasi, namun pencuri tersebut akan dihukum sesuai dengan aturan 

yang berlaku. Hal tersebut dilakukan untuk membuat efek jera.  

 

1.1.2 Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang 

mencapai targetnya pada tahun 2019 yaitu mendapat berita 

negatif di media tidak lebih dari 10% pertahun 

 Keberadaan adanya Humas sangat penting bagi perusahaan, karena 

Humas menjadi penentu untuk baik atau buruknya citra perusahaan 

tersebut. Maka dengan menjadi seorang Humas harus mengetahui 

strategi apa yang bisa meningkatkan citra perusahaannya. Dalam hal 

ini, Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang 

memiliki strategi tersendiri untuk melakukan manajemen isu, yaitu 

dengan menargetkan adanya berita negatif di media. Humas PT Kereta 

Api Indonesia Divisi Regional III Palembang dalam mencapai target 

tersebut sudah terbukti dengan bagan di bawah ini:   
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Bagan 1.1 Rekapitulasi Persentase Berita terkait Kereta Api PT 

KAI Divre III di Media Cetak tahun 2019 

Sumber: Dokumentasi Humas PT KAI Divre III 

 

 
Bagan 1.2 Rekapitulasi Persentase Berita terkait LRT PT KAI 

Divre III di Media Cetak tahun 2019 

Sumber: Dokumentasi Humas PT KAI Divre III 

 

 Berdasarkan kedua bagan tersebut dapat dilihat pada tahun 2019 

PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang hampir tidak 

memiliki berita negatif dan sesuai dengan target yang telah dibuat 

yaitu kurang dari 10% per tahun, karena didominasi oleh berita-berita 

positif maupun berita netral. Dalam hal ini maka manajemen isu yang 

dilakukan oleh Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III 

Palembang sudah cukup baik dan erat hubungannya dengan media. 

Pada zaman yang sudah modern ini media memang merupakan pusat 

informasi di mana media menjadi bagian terpenting dalam 

menyampaikan informasi bahkan menggiring opini masyarakat 

terhadap ada yang diberitakan. Hubungan baik yang dilakukan oleh 
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Humas dengan media akan dapat mempengaruhi keberhasilan dari 

publisitas yang dilakukan oleh Humas. 

Adanya beberapa isu yang potensial yang ada di PT Kereta Api Indonesia 

Divisi Regional III Palembang untuk menjadi berita negatif namun tidak ada 

yang menjadi pembahasan di media, maka peneliti tertarik untuk melihat 

bagaimana pihak internal khususnya pada bidang Humas dalam melakukan 

manajemen isu terkait isu-isu yang beredar dikalangan masyarakat. 

Manajemen isu ini juga dilakukan sebagai tindakan pengelolaan dan antisipasi 

agar isu tidak berkembang kearah yang lebih buruk yang dapat merusak citra 

perusahaan. Maka dari itu Humas perlu melakukan strategi manajemen isu 

yang tepat untuk mengelola isu-isu yang berkembang. Pengelolaan isu 

tersebut juga dilakukan sebagai koreksi perusahaan untuk meningkatkan 

pelayanan kepada publiknya.   

Jika terdapat suatu kesalahpahaman publik menyangkut perusahaan, maka 

menjadi tanggung jawab Humas untuk memperbaiki citra perusahaan tersebut 

karena Humas merupakan penentu baik atau buruknya citra perusahaan di 

mata publiknya. Bukan dengan memanipulasi atau memutarbalikan fakta yang 

bersifat pembelaan sementara, namun dengan menyampaikan fakta yang baik 

dan efektif serta tepat sasaran. Maka dari itu, pihak Humas harus menyiapkan 

beberapa strategi untuk selalu mempertahankan dan meningkatkan citra 

dengan benar, salah satunya yaitu dengan melakukan manajemen isu 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan indikasi-indikasi yang sudah diuraikan di dalam latar belakang 

di atas, maka dirumuskanlah masalah penelitian ini adalah: Bagaimana 

manajemen isu oleh Humas PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III 

Palembang dalam mengantisipasi berita negatif? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

penelitian ini bertujuan untuk: mengetahui manajemen isu oleh Humas PT 

Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang dalam mengantisipasi 

berita negatif. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Akademis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perkembangan 

Ilmu Komunikasi pada umumnya 

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan pembaca sebagai bahan kajian 

lebih lanjut dalam rangka pegembangan penelitian, khususnya 

dalam melakukan penelitian tentang Manajemen Isu. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 

informasi bagi PT Kereta Api Indonesia Divre III untuk tetap terus 

berinovasi untuk menghindari isu-isu negatif 

2. Dapat menjadi acuan bagi PT Kereta Api Indonesia Divre III untuk 

memberikan peningkatan pelayanan kepada masyarakat agar ke 

depannya bisa lebih baik 
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