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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Sebagai salah satu perusahaan di Indonesia yang bergerak dalam bidang penyediaan jasa telekomunikasi, PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk telah sangat membantu masyarakat Indonesia dalam berkomunikasi dan berinteraksi satu sama lain walaupun terpisah oleh jarak dan waktu. 
Dengan motto “Setia Melayani Anda”, PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pelanggannya. Namun tidak dapat dipungkiri bahwa dalam pelaksanaannya, para pelanggan merupakan pihak yang menilai mutu pelayanan yang diberikan oleh PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 

Hal tersebut dapat di lihat melalui saran dan kritik atau keluhan yang diajukan oleh pelanggan, yaitu secara lisan dengan cara menyampaikan langsung kepada bagian Customer Service di Plaza Telkom, secara tertulis melalui surat, serta secara online melalui media internet. 

Oleh karena itu, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menyediakan media eksternal yang disebut Telkom E-Service untuk menanggapi kebutuhan pelanggan yang ingin mengetahui tagihan telepon, permohonan memasang saluran telepon, maupun dalam bentuk sarta serta keluhan atau laporan-laporan gangguan yang terjadi pada pelanggan, secara online untuk memperpendek waktu serta tanpa atau perbedaan tempat. mempersoalkan jarak

Melalui Telkom E-Service, Public Relations menerima semua feedback tersebut dalam bentuk email dari pelanggan yang telah mendaftarkan diri untuk  log in ke Telkom E-Service. Kemudian Public Relations mengirimkan setiap email ke Divisi Regional (DIVRE) sesuai dengan wilayah tempat di mana pelanggan tersebut berada. Selanjutnya, DIVRE yang akan memproses dan menangani semua kebutuhan atau keluhan pelanggan yang telah mengirimkan email. Dengan begitu pelanggan tidak perlu menunggu lama, dikarenakan semua feedback disampaikan secara langsung ke pusatnya.

Telkom E-Service diciptakan diantaranya untuk menjaga citra atau image PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. di mata pelanggan. Sehingga dapat menarik pelanggan baru dan terutama untuk mempertahankan pelanggan lama, karena pelanggan yang setia merupakan faktor yang sangat penting, bahkan maju mundurnya suatu perusahaan ditentukan oleh pelanggan setia. Hal ini didukung pendapat Lewis Hann yang dikutip oleh Effendy, yaitu bahwa:

“Sukses besar yang diraih perusahaan disebabkan oleh pelanggan bukan oleh penjualnya itu sendiri, setiap barang bisa di jual untuk satu kali kepada seseorang pembeli, akan tetapi suatu perusahaan di nilai sukses kalau dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang berbelanja berulang kali” (Effendy, 1989 : 147). 
Pelanggan yang setia merupakan sumber penjualan ulang, dalam arti melalui mereka dapat terbentuk calon pelanggan yang baru dan di lihat dari segi waktu dan biaya lebih mudah untuk mempertahankan pelanggan yang setia daripada mencari calon pelanggan baru. Selain itu, jika PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. memiliki banyak pelanggan setia, diharapkan citra PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. baik atau positif di mata pelanggan. 

Pelayanan terhadap pelanggan harus diprioritaskan, jangan sampai perhatian kecewa dan pindah menjadi pelanggan perusahaan lain. Jadi pada pelaksanaannya, Telkom E-Service dapat digunakan untuk membantu mempertahankan pelanggan agar tetap setia, dengan memberikan informasi yang diperlukan oleh pelanggan, di mana informasi yang diberikan jujur berdasarkan fakta dan telah diteliti kebenarannya.
Untuk itu sekarang perusahaan-perusahaan memiliki divisi khusus yang berfungsi menjembatani atau menjadi saluran penghubung, baik di lingkungan dalam perusahaan itu sendiri, yaitu antara pimpinan dengan karyawan (internal public) maupun antara perusahaan dengan pihak luar (external public), yang diantaranya adalah pelanggan. Divisi khusus tersebut dikenal dengan nama Public Relations atau Hubungan Masyarakat (Humas).
Adapun definisi Public Relations dalam kamus Fund and Wagnal American Standard Desk Dictionary dikutip oleh Linggar Anggoro:
 “Public Relations adalah segenap kegiatan dan teknik atau kiat yang digunakan oleh organisasi untuk menciptakan atau memelihara suatu sikap dan tanggapan yang baik dari pihak luar terhadap keberadaan dan sepak terjangnya”. (Anggoro, 2000 : 2)

Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa peranan Public Relations dalam perusahaan sangatlah penting dan sudah menjadi kebutuhan. Sebagaimana disebutkan sebelumnya, bahwa Public Relations merupakan ujung tombak dalam menyebarkan informasi yang harus disosialisasikan kepada publik, baik internal maupun eksternal. 

Adapun definisi peranan menurut Koentjaraningrat adalah:

“Peranan (role) merupakan aspek dinamis dari kedudukan, apabila seseorang telah melaksanakan hak dan kewajiban sesuai dengan kedudukannya maka seseorang tersebut telah menjalankan sesuatu peranan”. (Koentjaraningrat, 1990 : 169) 
Menurut definisi tersebut sesuatu dianggap memiliki peranan apabila telah melaksanakan hak dan kewajiban sesuai dengan kedudukannya. Artinya, Public Relations dikatakan memiliki peranan apabila dapat melaksanakan hak dan kewajiban sesuai dengan fungsinya. 

Menurut Onong Uchjana Effendy, fungsi Public Relations antara lain:  
1. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi,
2. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik intern dan publik ekstern,
3. Menciptakan komunikasi dua arah dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada organisasi melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan umum. (Effendy, 1991: 123)

Dari uraian di atas dapat terlihat bahwa fungsi Public Relations sangatlah sulit karena harus mampu menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan perusahaan, dengan cara membina hubungan harmonis antara perusahaan dengan publik internal dan publik eksternal. Kemudian Public Relations dituntut untuk menciptakan komunikasi dua arah untuk menyebarkan informasi dari perusahaan kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada perusahaan. 
Strategi komunikasi yang dilakukan Public Relations diharapkan dapat membentuk reputasi baik atau citra positif perusahaan di mata publik internal dan publik eksternal. Hal ini sesuai dengan pernyataan Rosady Ruslan yaitu bahwa citra merupakan tujuan utama dari suatu lembaga, instansi atau perusahaan, terutama bagian Public Relations. (Ruslan, 2003 : 68)
Maka kebutuhan manusia untuk berkomunikasi satu sama lain dapat terpenuhi dengan adanya kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin berkembang pesat. Di mana pesatnya kemajuan teknologi saat ini, sangat identik dengan keadaan ketika segala bentuk barang atau jasa yang ada dituntut untuk dapat memudahkan bagi kehidupan manusia tanpa memakan waktu dan menguras tenaga. Dengan maksud agar barang atau jasa yang ada pada saat ini dan menyelesaikan kebutuhan kebutuhan manusia dengan cepat dan efisien. Hal-hal yang apabila dilakukan pada abad ke-18 akan memakan waktu lama dan menguras tenaga, seperti perjalanan lintas negara. 

Dunia telekomunikasi atau komunikasi jarak jauh merupakan salah satu bidang yang ikut berkembang seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Hal ini dapat dirasakan dengan semakin lancarnya orang berkomunikasi dari satu tempat ke tempat lainnya. Sekalipun jarak antara satu orang dengan orang lain sangat jauh.

Kemajuan teknologi juga merupakan salah satu dasar yang menjadikan berbagai perusahaan berlomba-lomba dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat terutama pelanggannya. Hal ini mengakibatkan timbulnya persaingan diantara perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang komunikasi, baik berupa barang ataupun jasa, yang selalu mengalami peningkatan untuk memberikan pelayanan terbaru untuk kebutuhan masyarakat.

Oleh karena itu komunikasi sangat penting bagi kehidupan manusia, karena manusia merupakan makhluk sosial yang senantiasa ingin berhubungan dengan manusia lainnya. Melalui komunikasi dapat terbentuk saling pengertian, menumbuhkan persahabatan, memelihara kasih sayang, menyebarkan pengetahuan, bertukar pengalaman, serta melestarikan peradaban dan kebudayaan. Oleh karenanya komunikasi merupakan salah satu aktivitas yang sangat fundamental dalam kehidupan umat manusia. Sebaliknya, dengan komunikasi manusia juga bisa menyuburkan perpecahan, menghidupkan permusuhan, menanamkan kebencian, merintangi kemajuan, dan menghambat pemikiran.
Berdasarkan uraian di atas, Penulis merasa tertarik untuk melalukan penelitian tentang peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service. Maka Peneliti menetapkan rumusan masalah “Bagaimana Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service? “
1.2. Identifikasi Masalah

Peneliti mengidentifikasikan masalah dalam penelitian ini, sebagai berikut:

1. Bagaimana Perencanaan yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service?

2. Bagaimana Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service?

3. Bagaimana Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service?

4. Bagaimana Evaluasi yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service?

5. Bagaimana Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service?

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1. Maksud Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan maksud untuk mengetahui sejauh mana peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan yang datang dari pelanggan melalui media yang dinamakan Telkom E-Service.
1.3.2. Tujuan Penelitian

Sedangkan tujuan diadakannya penelitian ini adalah:
1. Untuk Mengetahui Perencanaan yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
2. Untuk Mengetahui Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
3. Untuk Mengetahui Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
4. Untuk Mengetahui Evaluasi yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
5. Untuk Mengetahui Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
1.4. Kegunaan Penelitian

1.4.1. Kegunaan Teoritis

Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat berguna secara teoritis terhadap pengembangan ilmu pada program studi Ilmu Komunikasi khususnya Public Relations, yaitu untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan serta memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai peranan Public Relations suatu perusahaan dalam menanggapi keluhan pelanggannya dengan menggunakan suatu media.
1.4.2. Kegunaan Praktis

1. Peneliti

Kegunaan penelitian ini bagi Peneliti adalah sebagai suatu pembelajaran dan pengetahuan baru mengenai peranan Public Relations guna menanggapi keluhan pelanggan dengan cara menyediakan suatu media tertentu.

2. Program Studi Ilmu Komunikasi
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan literatur dan acuan bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan tema yang sama.
3. Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran masukan yang bermanfaat untuk PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk khususnya bagian Public Relations dalam memaksimalkan Telkom E-Service terutama untuk menanggapi keluhan yang datang dari pelanggan.

1.5. Kerangka Pemikiran

1.5.1. Kerangka Teoritis

Peranan Public Relations dalam perusahaan sangatlah penting dan sudah menjadi kebutuhan, karena Public Relations merupakan ujung tombak dalam menyebarkan informasi yang harus disosialisasikan kepada publik, baik internal maupun eksternal. 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (1991 : 751), “peranan adalah tindakan yang dilakukan oleh seseorang di suatu peristiwa”. Sedangkan definisi peranan menurut Koentjaraningrat adalah:

“Peranan (role) merupakan aspek dinamis dari kedudukan, apabila seseorang telah melaksanakan hak dan kewajiban sesuai dengan kedudukannya maka seseorang tersebut telah menjalankan sesuatu peranan”. (Koentjaraningrat, 1990 : 169) 
Definisi di atas didukung oleh Soejono Soekamto yang menyatakan bahwa: 
“Peranan merupakan aspek dinamis kedudukan (status) apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajiban sesuai kedudukannya, maka dia telah menjalankan suatu peranan. Peranan yang melekat pada diri seseorang harus dibedakan dengan posisi dalam pergaulan masyarakat. Posisi seseorang dalam masyarakat merupakan unsur strategis yang menunjukan tempat individu pada organisasi masyarakat. Peranan lebih banyak menunjuk pada fungsi,  penyesuaian diri, dan suatu proses. Jadi seorang menduduki suatu posisi dalam masyarakat serta menjalankan suatu peranan”. (Soekamto, 2004 : 243)
Rhenald Kasali mengungkapkan dalam buku “Management Public Relations”, bahwa seseorang telah melakukan peranan apabila telah melalui beberapa tahap untuk mencapai tujuan yang diinginkan, yaitu membuat perencanaan terlebih dahulu, kemudian melakukan kegiatan yang direncanakan, apa pesan yang akan disampaikan melalui kegiatannya, media apa yang digunakan dalam pelaksanaan kegiatannya, dan bagaimana evaluasi dari kegiatan yang sudah dilakukan. (Rhenald Kasali, 2006 : 31).
Maka, indikator peranan Public Relations terdiri dari:
1. Perencanaan, langkah-langkah perencanaan Public Relations menurut Broom & Dozier (1990), antara lain:
· Menentukan masalah yang sedang dihadapi

· Menentukan publik sasaran

· Menentukan tujuan yang ingin dicapai
Sumber: http://aurajogja.files.wordpress.com (16 Januari 2009)
2. Kegiatan adalah aktivitas, usaha, pekerjaan. Dalam mengadakan suatu kegiatan, yang perlu diperhatikan oleh Public Relations antara lain: bentuk kegiatan, sifat kegiatan, dan biaya kegiatan.
3. Pesan, syarat pesan yang disampaikan menurut Wilbur Scharmm dikutip oleh Onong Uchjana Effendy (1993 : 41-42) adalah sebagai berikut:
· Pesan harus dirancang dan disampaikan sedemikian rupa, sehingga dapat menarik perhatian komunikan;
· Pesan harus menggunakan lambang-lambang yang tertuju kepada pengalaman yang sama antara komunikator dan komunikan, sehingga sama-sama mengerti;
· Pesan harus membangkitkan kebutuhan pribadi komunikan dan menyarankan beberapa cara untuk memperolehnya.
4. Media adalah alat, alat (sarana) komunikasi spt koran, majalah, radio, televisi, film, poster, dan spanduk yang terletak di antara dua pihak (orang, golongan, dsb), perantara, penghubung.
5. Evaluasi menurut Abdurachman, mengadakan evaluasi tentang sesuatu kegiatan adalah perlu untuk menilai apakah tujuan itu sudah tercapai, apakah perlu diadakan lagi “operasi“ atau perlu menggunakan cara-cara lain untuk mendapatkan hasil yang lebih baik? (Abdurachman, 2001: 31). Manajemen penanganan keluhan yang baik memberikan peluang bagi perusahaan untuk mengubah konsumen yang tidak puas (unsatisfied customer) menjadi konsumen yang puas (satisfied customer) terhadap produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Setelah sumber dari permasalahan ditemukan kemudian harus segera diatasi dan ditindaklanjuti serta diupayakan agar tidak ada keluhan yang sama dari konsumen di masa datang.
1.5.2. Kerangka Konseptual

Rhenald Kasali mengungkapkan dalam buku Management Public Relations, bahwa seseorang telah melakukan peranan apabila telah melalui beberapa tahap untuk mencapai tujuan yang diinginkan, yaitu membuat perencanaan terlebih dahulu, kemudian melakukan kegiatan yang direncanakan, apa pesan yang akan disampaikan melalui kegiatannya, media apa yang digunakan dalam pelaksanaan kegiatannya, dan bagaimana evaluasi dari kegiatan yang sudah dilakukan. (Rhenald Kasali, 2006 : 31).
Pada kerangka konseptual, Peneliti akan menerapkan indikator peranan menurut Rhenald Kasali ke dalam masalah penelitian, yaitu peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. melalui Telkom E-Service dalam menanggapi keluhan yang datang dari pelanggan. 
a. Membuat perencanaan terlebih dahulu, yaitu menentukan masalah yang dihadapi, publik sasaran, dan tujuan yang ingin dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan.
b. Melakukan kegiatan yang direncanakan, yaitu bentuk, sifat, dan biaya yang harus dikeluarkan, sebagai hasil perencanaan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan.
c. Pesan apa yang akan disampaikan melalui kegiatan tersebut, yaitu nasihat, permintaan, amanat, perkataan yang akan disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan. Di mana pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. sebagaimana pendapat Wilbur Scharmm dikutip oleh Onong Uchjana Effendy (1993 : 41-42), pesan harus dapat menarik perhatian komunikan, menimbulkan pengertian, menyarankan beberapa cara atau memberikan solusi bagi pelanggan yang menyampaikan keluhan.
d. Media yang digunakan dalam pelaksanaan kegiatan. Dalam penelitian ini sudah jelas media yang digunakan yang digunakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan adalah Telkom E-Service.
e. Evaluasi dari kegiatan yang sudah dilakukan, yaitu melakukan penilaian, meninjau hasil yang dicapai, meninjau tingkat kepuasan pelanggan, dan tindak lanjut dan upaya selanjutnya yang akan dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan sehingga tidak ada keluhan yang sama dari konsumen di masa datang. 
Hasil yang dicapai ini bisa dalam bentuk bertambahnya pelanggan baru dan loyalitas pelanggan lama, karena pelanggan yang setia merupakan faktor yang sangat penting, bahkan maju mundurnya suatu perusahaan ditentukan oleh pelanggan setia. Hal ini didukung pendapat Lewis Hann yang dikutip oleh Effendy, yaitu bahwa “sukses besar yang diraih perusahaan disebabkan oleh pelanggan bukan oleh penjualnya itu sendiri, setiap barang bisa di jual untuk satu kali kepada seseorang pembeli, akan tetapi suatu perusahaan di nilai sukses kalau dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang berbelanja berulang kali” (Effendy, 1989 : 147). 
Evaluasi yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. juga dapat dilakukan untuk mengetahui peningkatan citra perusahaan. Definisi citra atau image itu sendiri, menurut Bill Canton adalah “kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan; kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu objek, orang atau organisasi“. (Canton dalam Sukatendel, 1990)
Kemudian agar lebih jelas, kerangka konseptual penelitian dapat dilihat pada gambar di bawah ini:
Gambar 1.1.
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Sumber: Penelitian, 2010.
1.6. Pertanyaan Penelitian
Sebagai pedoman dalam melaksanakan penelitian, Peneliti menetapkan pertanyaan penelitian sebagai berikut:
1. Perencanaan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
· Apakah permasalahan yang dihadapi oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
· Siapakah publik sasaran Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
· Apakah tujuan yang ingin dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
2. Kegiatan yang diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
· Apakah bentuk kegiatan yang diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?

· Apakah sifat kegiatan yang diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?

· Apakah terdapat biaya kegiatan yang harus dikeluarkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?

3. Pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
· Apakah daya tarik pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
· Apakah pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service mampu menimbulkan pengertian dari pelanggan?

· Apakah pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service mampu memberikan solusi bagi pelanggan?
4. Evaluasi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service.
· Apakah Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service mampu menimbulkan penilaian positif dari pelanggan?

· Apakah hasil yang dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
· Apakah Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service mampu menimbulkan kepuasan dari pelanggan?
· Apakah tindak lanjut yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
· Apakah upaya pencegahan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service?
1.7. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan Pendekatan Kualitatif dengan Metode Deskriptif. Pendekatan kualitatif adalah pendekatan yang digunakan untuk meneliti objek yang alamiah (sebagai lawannya adalah eksperimen), dimana peneliti adalah instrument kunci. Sebagaimana diungkapkan Winarno Surachmad mengenai pendekatan kualitatif antara lain: 
“Penyelidikan deskriptif tertuju pada pemecahan masalah yang ada pada masa sekarang yang mencakup berbagai teknik diantaranya adalah penyelidik yang menuturkan, menganalisis dan mengklasifikasikan penyelidik dengan teknik survey, interview, angket, observasi, studi kasus, studi komparatif, studi waktu dan gerak, analisis kuantitatif, studi kooperatif atau operasional“. (Surachmad, 1982 : 139)

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif karena penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan secara faktual dan cermat mengenai peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service. 
1.8. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang diperlukan, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1. Wawancara 


Yaitu cara untuk memperoleh data dengan menggunakan teknik tanya jawab langsung dengan unsur-unsur terkait yang dianggap mengetahui dengan pasti tentang hal-hal yang ada hubungannya dengan permasalahan yang diteliti. Biasa juga dikenal dengan suatu teknik pengumpulan data yang dalam pelaksanaannya dengan mengadakan tanya jawab terhadap karyawan Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk yang menangani Telkom E-Service.

2. Studi Kepustakaan (Literatur)

Peneliti melakukan studi kepustakaan yaitu teknik pengumpulan data menggunakan buku atau referensi sebagai penunjang penelitian, dengan melengkapi atau mencari data-data yang dibutuhkan dari literatur, referensi, majalah, makalah, dan yang lainnya. Sehingga Peneliti memperoleh data-data yang tertulis melalui telaah bacaan yang ada kaitannya dengan masalah penelitian.

3. Internet Searching

Pengumpulan data dengan melengkapi atau mencari data-data yang dibutuhkan internet, yaitu dari website maupun blog.

1.9. Teknik Analisa Data

Setelah data terkumpul, selanjutnya yang dilakukan Peneliti adalah pengolahan data (data processing). 

“Pengolahan data mencakup kegiatan mengedit (editing) data. Pengeditan data merupakan proses pengecekan dan penyesuaian yang perlu dilakukan terhadap data penelitian”. (Ruslan, 2000: 155).

Kemudian pengeditan dilakukan dengan cara mengecek kelengkapan yang ada pada seluruh data yang Peneliti dapatkan, hal ini dilakukan untuk menghindari kesalahan dan memperoleh kejelasan makna dari data atau informasi yang peneliti peroleh. Menurut M. Iqbal Hasan, editing adalah:
“Pengecekan atau pengoreksian data yang telah dikumpulkan, karena kemungkinan data yang masuk (raw data) atau data yang terkumpul itu tidak logis dan meragukan”.

Tujuan editing adalah untuk menghilangkan kesalahan-kesalahan yang terdapat pada pencatatan di lapangan dan bersifat koreksi. Pada kesempatan ini kekurangan data atau kesalahan data dapat dilengkapi atau diperbaiki baik dengan pengumpulan data ulang ataupun dengan penyisipan (interpolasi). 

Setelah itu, data yang telah diperoleh di analisa dan diberi penjelasan dihubungkan dengan teori-teori yang relevan.
1.10. Populasi dan Sampel

1.10.1. Populasi Penelitian

Populasi adalah kumpulan objek penelitian yang dapat berupa orang, organisasi, kelompok lembaga buku, kata-kata, surat kabar, dan lain-lain. Sedangkan bagian dari jumlah populasi yang diharapkan dapat menggambarkan sifat populasi disebut sampel. (Rakhmat, 1997 : 78).

Adapun populasi pada penelitian ini adalah karyawan Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yaitu sebanyak 3 orang.
1.10.2. Sampel Penelitian

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. (Sugiyono, 2003:73)
Teknik sampling yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah Teknik Total Sampling. Mengingat jumlah populasi yang kurang dari 100 orang, yaitu sebanyak 3 orang. Sampel penelitian dapat dilihat pada tabel sebagai berikut :

Tabel 1.2.

Sampel Penelitian
	No.
	Nama
	Jabatan

	1.
	Taufan Umbara
	SO News Information Management

	2.
	Roosnelly W. S
	Staf Officer-I News Information Management

	3.
	Vonny Repi
	Staf Officer-II News Information Management


Sumber: Penelitian, 2010.
1.11. Lokasi dan Waktu Penelitian

1.11.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang berlokasi di Jl. Japati No. 1 Bandung 40133 dapat dihubungi melalui Tlp. 022-4521407, Fax. 022-7206757, dan Website www.telkom.co.id. 

1.11.2. Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan selama 5 bulan, terhitung mulai bulan Oktber 2009 sampai dengan Januari 2010. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 1.3. mengenai Schedule Penelitian.

Tabel 1.2.

Schedule Penelitian
	No
	Tahap
	Oktober
	November
	Desember
	Januari
	Februari

	
	
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	1.
	PERSIAPAN

	
	a. Studi Pendahuluan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	b. Pengajuan Judul
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	c. Persetujuan Judul
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	d. Persetujuan Pembimbing
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	PELAKSANAAN

	
	a. Bimbingan Bab I 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	b. Bimbingan Bab II
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	c. Bimbingan Bab III
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	d. Wawancara Penelitian
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.
	PENGOLAHAN DATA

	
	a. Pengolahan Data Primer
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	b. Pengolahan Data Sekunder
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	c. Bimbingan Bab IV
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	d. Bimbingan Bab V
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	e. Bimbingan Seluruh Bab
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.
	SIDANG

	
	a. Pendaftaran Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	b. Penyerahan Draft Skripsi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	c. Persiapan Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	d. Sidang Skripsi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Sumber: Penelitian, 2010.
1.12. Sistematika Penelitian

Untuk memberikan gambaran penelitian ini secara sistematis, peneliti membagi susunan skripsi ke dalam lima bab, yaitu:
BAB I 
PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi penelitian, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, kerangka pemikiran, operasionalisasi variabel, hipotesis peneltian metode penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisa data, populasi dan sampel penelitian, serta lokasi dan waktu penelitian.
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan Tinjauan tentang Komunikasi, meliputi: pengertian komunikasi, proses komunikasi, dan tujuan komunikasi. 
Tinjauan tentang Komunikasi Kelompok; 

Tinjauan tentang Public Relations meliputi: pengertian Public Relations, ciri-ciri Public Relations, fungsi Public Relations, kegiatan Public Relations, tujuan Public Relations, strategi Public Relations, dan manfaat Public Relations.

Tinjauan tentang Pelanggan, meliputi: pengertian pelanggan, jenis-jenis pelanggan, dan keluhan pelanggan.
Tinjauan tentang Peranan; Tinjauan tentang Telkom E-Service.
BAB III 
OBYEK PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang objek penelitian atau gambaran umum perusahaan meliputi: sejarah singkat perusahaan, visi dan misi, logo, maskot, kredo, budaya, strategi bisnis, unit bisnis, dan struktur organisasi,dan job description.
BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang deskripsi identitas responden, deskripsi hasil uji validitas dan reliabilitas angket, deskripsi hasil penelitian, dan pembahasan.
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini merupakan bab terakhir yang berisikan tentang kesimpulan penelitian serta saran yang diberikan peneliti sehubungan dengan hasil penelitian.
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