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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

 
Hampir semua kegiatan pada saat ini tidak akan terlepas dari perkembangan 

teknologi dan informasi. Pasalnya, pemakaian teknologi dan penerimaan akan 

informasi yang akurat dan cepat akan membantu seluruh kegiatan jauh lebih efektif 

dari sebelumnya. Tidak terkecuali lini bisnis jalan tol yang turut ikut terdampak dalam 

perkembangan teknologi dan informasi saat ini. 

Jumlah kendaraan yang terus meningkat, serta sering terjadinya kemacetan 

dalam gerbang tol dalam melakukan transaksi, membuat Badan Pengatur Jalan Tol 

(BPJT) Indonesia berinovasi untuk menerapkan Multi Lane Free Flow (MLFF) yang 

merupakan transaksi tol yang dilakukan dalam kecepatan normal dengan menggunakan 

teknologi nirsentuh (Budiharjo & Margarani, 2019). Tentunya, dengan adanya inovasi 

teknologi ini menjadi peluang bagi setiap pelaku bisnis sektor jalan tol dalam 

meningkatkan kenyamanan berkendara bagi setiap pengendara jalan tol, tidak 

terkecuali Kota Makassar yang menjadi satu-satunya kota yang mempunyai 

infrastruktur jalan tol di pulau Sulawesi. 

Kota Makassar yang merupakan salah satu kota metropolitan di Indonesia dan 

sekaligus menjadi Ibu Kota dari provinsi Sulawesi Selatan tentu tidak akan bisa lepas 

dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin cepat ini. Menurut data 

Badan Pusat Statistik (2022) tercatat bahwa kota Makassar menjadi kota dengan jumlah 
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jiwa penduduk terbanyak di Sulawesi Selatan, yakni sebesar 1.571.814. Salah satu 

perusahaan bergerak di bidang pengembangan infrastruktur jalan tol yang berpusat di 

Kota Makassar adalah PT ABC, yang merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di 

pengembangan infrastruktur seperti, jalan tol, energi terbarukan, dan air bersih. 

Perkembangan teknologi informasi yang serba cepat dan lini bisnis jalan tol 

perusahaan yang semakin berkembang dengan adanya penambahan ruas tol layang 

A.P. Pettarani, menjadi sebuah tantangan tersendiri bagi perusahaan untuk 

meningkatkan kenyamanan dan keamanan Lalu Lintas Harian (LHR) melalui inovasi 

teknologi. Tidak hanya itu, adanya inovasi dari Badan Pengatur Jalan Tol (BPJT) 

(Oswaldo, 2022) yakni berupa Multi Lane Free Flow (MLFF) atau transaksi tol 

nirsentuh atau tanpa harus stop menjadi peluang bagi perusahaan dalam berinisiasi 

dalam bidang teknologi melalui sebuah website yaitu tolmakassar.com. 

Tolmakassar.com sendiri merupakan salah satu bentuk komitmen perusahaan 

dalam menggunakan platform digital yang bertujuan untuk meningkatkan kenyamanan 

dan keamanan pengendara jalan tol Makassar melalui fitur-fitur yang terdapat dalam 

website yang akan memberi kemudahan untuk para pengguna jalan tol untuk 

melakukan transaksi secara online, nirsentuh, dan non-tunai serta sebagai bentuk 

dukungan perusahaan dalam mendukung inovasi pemerintah dalam melaksanakan 

Multi Lane Free Flow (MLFF) atau transaksi jalan tol tanpa harus stop. 

Dengan adanya permasalahan tersebut, praktisi Public Relations PT ABC 

berinisiasi untuk mengadakan program Public Relations yaitu “TOLVAGANZA” 

dengan tujuan jangka panjang untuk meningkatkan jumlah 
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membership di tolmakassar.com di Kota Makassar. Adapun, program Public Relations 

“TOLVAGANZA” merupakan program inisiasi perusahaan yang menawarkan 

beberapa hadiah menarik kepada pengendara jalan tol Makassar yang melakukan 

transaksi terbanyak di Jalan Tol Makassar. 

Tentu saja hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi praktisi Public Relations 

perusahaan dalam beradaptasi terhadap cepatnya perkembangan teknologi informasi 

terkhususnya dalam memaksimalkan penggunaan berbagai platform digital dalam 

program Public Relations guna membangun trust perusahaan serta 

mengkomunikasikan suatu pesan terhadap publik. Public Relations yang dimaksud 

disini adalah berdasarkan definisi dari The Public Relations Society of America (2012) 

yang menjelaskan bahwasannya “Public relations is a strategic communication 

process that builds mutually beneficial relationships between organizations and their 

publics”. Public Relations merupakan strategi komunikasi yang dibangun oleh praktisi 

untuk mengkomunikasikan suatu pesan perusahaan kepada publik sasaran atau 

stakeholder dengan tujuan menghasilkan keuntungan antar kedua belah pihak sesuai 

dengan yang diharapkan. 

Dikutip dari Seitel (Seitel, 2017:42) bahwa Public Relations modern adalah 

tentang mengelola hubungan, menyusun cerita strategis, menyampaikan keahlian, dan 

memecahkan masalah organisasi melalui komunikasi strategis. Smith juga 

menjelaskan perihal terkait strategi komunikasi bahwasannya “Strategic 

communication is either informational or persuasive. Its common purpose is to build 

understanding and support for ideas and causes, services, and products”(Smith, 2 

017). Strategi komunikasi seorang praktisi Public Relations dirancang dengan tujuan 
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untuk memberi sebuah informasi atau mempengaruhi publik ke arah yang dituju 

dengan tujuan untuk membangun sebuah pengertian sebuah pesan melalui program 

dari perusahaan kepada publik. Maka dari itu, keberhasilan strategi komunikasi sangat 

bergantung terhadap cara kerja dan penyampaian komunikasi yang baik dari seorang 

praktisi Public Relations perusahaan. 

Mengenai fokus permasalahan ini, yakni untuk meningkatkan jumlah 

membership tolmakassar.com di Kota Makassar melalui program Public Relations 

“TOLVAGANZA”. Sebagaimana telah dijelaskan oleh Cutlip & Center bahwasannya 

“Public relations is the management function that establishes and maintains mutually 

beneficial relationships between an organization and the publicson whom its success 

or failure depends” (Cutlip & Center, 2013). Maka dari itu, hal ini perlu dikaji karena 

tugas dari praktisi Public Relations adalah sebagai fungsi manajemen dalam 

membangun hubungan perusahaan dengan publik sasaran sehingga memberi dampak 

keuntungan antar kedua belah pihak serta sebagai penentu dalam berhasil atau tidaknya 

suatu komunikasi perusahaan. 

Berdasarkan hasil riset yang dilakukan oleh Syawalia Putri Chafilaudina dan 

Asep Soegiarto dengan judul penelitian “Perencanaan Strategis Program Kampanye 

Public Relations Narasi TV Melalui Hastag #JadiPaham” bahwasannya untuk 

mengoptimalisasikan tujuan dari program Public Relations dibutuhkan proses 

perencanaan strategi yang efektif melalui manajemen kehumasan (Chafilaudina & 

Soegiarto, 2021). Oleh karena itu, berhasil atau tidaknya suatu program Public 

Relations sangat ditentukan oleh strategi yang telah dilakukan oleh praktisi Public 

Relations. 
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Adapun ada beberapa alasan utama yang menjadi latar belakang penulis dalam 

pemilihan judul Analisis Program Public Relations “TOLVAGANZA” PT ABC dalam 

Meningkakan Jumlah Membership tolmakassar.com di Kota Makassar, yakni: 

1.1.1. PT ABC Masih Mengalami Kontraksi Terhadap  Trafik di Jalan Tol 

Masa pandemi menjadi awal dimana PT ABC mengalami penurunan dalam 

trafik harian lalu lintas, ditambah dengan kenaikan tarif jalan tol di Kota Makassar, 

banyaknya keluhan pengendara terhadap pelayanan, serta kurangnya sosialisasi yang 

dilakukan oleh perusahaan menjadi penyebab kenapa terjadinya kontraksi di Jalan Tol. 

PT ABC sendiri masih mengalami kontraksi harian lalu lintas sebesar 20%. 

Pernyataan ini disebut oleh Direktur Komersial PT ABC, Real Chandra, saat dilakukan 

wawancara      pra riset, yakni:   

“Sampai pertengahan bulan Mei 2022, PT ABC masih minus sekitar 20% dari lalu 

lintas pandemi, yang dimana sebelum pandemi dan adanya kenaikan tarif jalan tol, 

lalu lintas harian jalan tol di Kota Makassar bisa mencapai angka diatas 90 ribu 

kendaraan per hari-nya.” 

Berdasarkan wawancara pra riset diatas, perusahaan berharap dengan adanya 

program Public Relations “TOLVAGANZA” dapat meningkatkan kesadaran publik 

terhadap kehadiran tolmakassar.com sebagai solusi untuk pengendara jalan tol 
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Makassar dalam melakukan transaksi di jalan tol dengan nirsentuh, lebih mudah, dan 

cepat. 

1.1.2. Tolmakassar.com Sebagai Bentuk Dukungan Inovasi Multi Lane Free 

Flow (MLFF) 

Kepala Badan Pengatur Jalan Tol (BPJT) Kementerian PUPR, Danang 

Parikesit menyebutkan bahwasannya pemerintah akan menerapkan inovasi Multi Lane 

Free Flow (MLFF) untuk Jalan Tol Indonesia di akhir 2022 (Oswaldo, 2022). Sistem 

ini merupakan inisiasi teknologi dari pemerintah yang akan mempermudah para 

pengendara jalan tol untuk melakukan transaksi di jalan tol, sebab dengan adanya 

sistem tersebut pengendara dapat melakukan nirsentuh transaksi atau bayar tol tanpa 

harus stop. 

Perusahaan turut mendukung inovasi yang dilakukan oleh pemerintah tersebut 

dengan membuat sebuah website tolmakassar.com sebagai bentuk kemudahan yang 

ditawarkan oleh perusahaan kepada para pengendara jalan tol Makassar dalam 

melakukan nirsentuh transaksi. Program Public Relations “ TOLVAGANZA” ini 

dilakukan untuk meningkatkan jumlah membership tolmakassar.com serta 

meningkatkan kesadaran kepada para pengendara jalan tol Makassar agar dapat 

memanfaatkan tolmakassar.com sebagai alat untuk memudahkan mereka agar dapat 

melakukan nirsentuh atau transaksi di jalan tol tanpa harus stop. 

Dalam wawancara pra riset yang dilakukan oleh peneliti kepada Direktur 

Komersial PT ABC, Real Chandra, yakni: 

“tolmakassar.com merupakan salah satu bentuk dukungan dari perusahaan terhadap 
inovasi yang dilakukan oleh pemerintah pada akhir tahun ini yaitu Multi lane Free 
Flow (MLFF) atau transaksi di jalan tol tanpa harus stop. Maka dari itu, untuk 
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meningkatkan kesadaran kepada para pengendara jalan Tol Makassar, program 
Public Relations “TOLVAGANZA” diharapkan dapat menjadi sebuah alat bagi 
perusahaan untuk meningkatkan jumlah membership di tolmakassar.com serta 
meningkatkan kesadaran akan kemudahan yang ditawarkan oleh perusahaan yaitu 
melakukan transaksi di jalan tol tanpa harus stop” 

 
1.1.3. Database Membership Digunakan Untuk Tujuan Jangka Panjang 

 
Dalam wawancara pra riset terhadap Direktur Komersial PT ABC, Real 

Chandra yakni: 

“Database membership tolmakassar.com yang didapat selama masa program Public 
Relations “TOLVAGANZA” sampai pertengahan September adalah sebanyak 883. 
Database membership ini akan digunakan oleh perusahaan untuk tujuan jangka 
Panjang ialah sebagai portofolio perusahaan untuk bekerja sama dengan merchant- 
merchant dan perusahaan yang berkaitan agar perusahaan kedepannya dapat 
memberikan penawaran berupa hadiah-hadiah yang menarik dan diharapkan dapat 
menjadi pemicu publik untuk mengakses jalan tol Makassar sebagai salah satu sarana 
publik kota Makassar.” 

 

Gambar 1.1. Gambaran Besar mengenai Tujuan dari meningkatkan 

jumlah membership tolmakassar.com 

Sumber: Data Kepuasan Pengendara Jalan Tol Makassar oleh PT ABC 

Tahun 2022 

Pada gambar diatas, menunjukkan bahwasannya program TOLVAGANZA 

yang diadakan oleh PT ABC bertujuan untuk mendapatkan       
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database publik sasaran terkhususnya pengendara Jalan Tol Makassar. Hal ini 

dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan agar perusahaan dapat melakukan analisis 

sehingga dapat mengetahui keinginan dari publik sasaran sehingga perusahaan dapat 

menyampaikan pesan dan informasi sesuai keinginan publik yang diharapkan dapat 

meningkatkan keamanan dan kenyamanan publik sasaran dalam berkendara di Jalan 

Tol Makassar. 

Maka dari itu, dengan kehadiran program Public Relations 

“TOLVAGANZA” diharapkan dapat menjadi sebuah alat bagi perusahaan dalam 

meningkatkan jumlah membership tolmakassar.com di Kota Makassar serta 

mempermudah perusahaan dalam menambah portofolio perusahaan untuk 

mengembangkan lini bisnis mereka di Jalan Tol Makassar. 

1.1.4. Keluhan Pengendara Jalan Tol Makassar Terhadap Waktu dan 

Pelayanan Transaksi 

Berdasarkan data yang didapat oleh peneliti melalui survey kepuasan 

pelanggan 2022 yang dilakukan oleh PT ABC terhadap 399 Responden (Pengendara 

Jalan Tol Makassar). Terdapat keluhan yang menjadi poin utama dari permasalahan 

yang harus dihadapi oleh perusahaan, yaitu terhadap Waktu dan Pelayanan Transaksi 

(Kecepatan Transaksi & Pelayanan) yang masih menjadi keluhan bagi pengendara saat 

mengakses Jalan Tol Makassar. 
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Gambar 1.2. Survey Kepuasan Pengendara Jalan Tol Makassar 

Sumber: Survey Kepuasan Pelanggan 2022 PT ABC  
 
 

Gambar 1.3. Feedback dari Pengendara Jalan Tol Makassar 

Sumber: Survey Kepuasan Pelanggan 2022 PT ABC  
 
 

Berdasarkan data diatas, hal tersebut menjadi fokus dari perusahaan dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap Pengendara Jalan Tol Makassar yang menjadi publik 

sasaran perusahaan. Penulis melihat adanya kesesuaian antara permasalahan dengan 

teori Kerangka Kerja Program Public Relations oleh Anne Gregory, yakni Identifying 

the Specific Problems yang termasuk ke dalam tahap Situasion Analysis. PT ABC telah 

melihat permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan 
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saat ini sehingga menjadi peluang bagi perusahaan dalam menrencanakan program 

guna mengatasi permasalahan tersebut. Melalui program Public Relations 

“TOLVAGANZA” yang diadakan oleh perusahaan diharapkan dapat meningkatkan 

jumlah membership tolmakassar.com dan juga meningkatkan kesadaran akan 

kemudahan yang akan didapatkan oleh para pengendara Jalan Tol Makassar melalui 

tolmakassar.com, salah satunya ialah transaksi nirsentuh tanpa harus stop. 

Dengan adanya permasalahan diatas, tentu saja hal ini akan memperkuat 

praktisi perusahaan dalam melaksanakan program Public Relations “TOLVAGANZA” 

guna mencapai tujuan jangka Panjang perusahaan serta mempermudah peneliti dalam 

menganalisis terkait program Public Relations “TOLVAGANZA” yang dijalankan 

oleh perusahaan dalam meningkatkan jumlah membership tolmakassar.com. Sebab, 

walaupun perusahaan baru pertama kali mengadakan program Public Relations, akan 

tetapi hal ini bukan menjadi suatu program “Uji Coba” karena perusahaan berinisiatif 

untuk terus mengadakan program Public Relations kedepannya dengan jangka periode 

tertentu guna meningkatkan komunikasi perusahaan kepada publik sasaran serta 

mencapai tujuan jangka Panjang dari perusahaan. 

Dari permasalahan yang diuraikan diatas maka hal inilah yang membuat 

penulis tertarik untuk membahas terkait bagaimana Analisis Program Public Relations 

“TOLVAGANZA” PT ABC dalam meningkatkan jumlah membership 

tolmakassar.com di Kota Makassar, sehingga penulis mengambil judul penelitian 

yakni: “Analisis Program Public Relations “TOLVAGANZA” PT ABC dalam 
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Meningkatkan Jumlah Membership                   tolmakassar.com di Kota Makassar”. 

1.2. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana program Public Relations 

“TOLVAGANZA” PT ABC dalam meningkatkan jumlah membership 

tolmakassar.com di Kota Makassar” ? 

1.3. Tujuan Penelitian 
 

Sesuai dengan rumusan masalah yang disebutkan sebelumnya, tujuan adanya 

riset ini untuk mendeskripsikan program Public Relations “TOLVAGANZA” PT ABC 

dalam meningkatkan jumlah membership tolmakassar.com di Kota Makassar. 

1.4. Manfaat Penelitian 
 

1.4.1. Manfaat Teoritis 
 

Hasil riset ini diharapkan dapat menjadi rekomendasi guna mengembangkan 

pengetahuan di bidang Ilmu Komunikasi, terkhusus pada pembahasan Program Public 

Relations dalam meningkatkan jumlah membership, serta diharapkan dapat menjadi 

dasar bagi mahasiswa jurusan Ilmu Komunikasi dalam mengembangkan teori terkait 

program Public Relations untuk riset berikutnya. 

1.4.2. Manfaat Praktis 
 

Hasil riset ini diharapkan bisa menyajikan gambaran dan bahan evaluasi bagi 

PT ABC mengenai perencanaan program Public Relations 
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“TOLVAGANZA” guna meningkatkan jumlah membership tolmakassar.com di Kota 

Makassar.
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