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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, Peneliti akan menyajikan tentang hasil penelitian yang diperoleh melalui wawancara dengan berpedoman kepada format wawancara yang telah disusun sebelumnya. 

Untuk mengetahui peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, maka peneliti melakukan wawancara terhadap karyawan Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yaitu sebanyak 3 orang. Wawancara dilakukan selama satu hari, yaitu pada hari Jumat, 22 Januari 2010 bertempat di Ruang PMC (Public & Marketing Communication) PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang berlokasi di Jalan Japati No. 1 Bandung.

Untuk lebih sistematis, BAB IV ini akan dibahas tentang:

1. Deskripsi Identitas Informan

2. Deskripsi Hasil Penelitian

3. Pembahasan

4.1. 
Deskripsi Identitas Informan

Wawancara penelitian dilakukan kepada karyawan Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang berjumlah 3 orang. Wawancara dilakukan secara langsung (tatap muka) dan tidak langsung (melalui email). 

Adapun profile informan penelitian akan diuraikan 
1. Taufan Umbara
Pria yang telah bekerja selama 18 tahun di PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. terhitung sejak tahun 1991. Sekarang, jabatannya adalah AVP News & Information Management Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Wawancara dilakukan tidak langsung bertatap muka, melainkan pedoman pertanyaan dikirimkan melalui email dikarenakan kesibukan subjek penelitian.
2. Roosnelly W.S.
Peneliti melakukan wawancara secara langsung (tatap muka) dengan wanita yang telah bekerja di PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. selama 21 tahun sejak tahun 1989. Sekarang wanita yang berusia 46 tahun ini memegang jabatan sebagai Staff Officer I News & Information Management Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Gambar 4.1.
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Sumber: Hasil Penelitian, 22 Januari 2010.
3. Vonny Repi
Wanita yang kini memegang jabatan sebagai Staff Officer II News & Information Management Divisi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. ini berusia 44 tahun. Vonny Repi telah bekerja selama 16 tahun di PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. sejak tahun 1993. Wawancara penelitian dilakukan langsung (tatap muka).
Gambar 4.2.
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Sumber: Hasil Penelitian, 22 Januari 2010.
4.2.
Deskripsi Hasil Penelitian
PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk merupakan salah satu badan usaha yang bergerak dalam bidang jasa telekomunikasi. 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.
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 dialamai para pelanggan, secara online untuk memperpendek waktu serta tanpa atau perbedaan tempat. mempersoalkan jarak.
Telkom E-Service adalah layanan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang dipersembahkan pada tahun 2007 untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan dan semakin mendekatkan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dengan pelanggannya. Melalui layanan ini, pelanggan akan mendapatkan banyak kemudahan dalam berinteraksi dengan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. secara online. Tampilan terbaru Telkom E-Service adalah sebagai berikut:

Gambar 4.3.

Tampilan Telkom E-Service
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

Maka dari itu, peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian mengenai peranan Public Relations dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service.

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).
Untuk itu, selanjutnya peneliti akan mendeskripsikan peranan Public Relations dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, dmulai dari perencanaan, Kegiatan yang Diadakan, pesan yang disampaikan, serta evaluasi Kegiatan yang Diadakan.

4.2.1. 
Perencanaan yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Perencanaan berasal dari kata kerja rencana, menurut Kamus Bahasa Indonesia Online
 berarti rancangan; buram (rangka sesuatu yg akan dikerjakan); konsep. Melalui identifikasi masalah yang pertama ini, peneliti ingin mengetahui rancangan atau konsep yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan yang datang dari pelanggan melalui Telkom E-Service. 
Menurut Broom & Dozier (1990)
, langkah-langkah perencanaan Public Relations, antara lain: menentukan masalah yang sedang dihadapi, menentukan publik sasaran, dan menentukan tujuan yang ingin dicapai. Selanjutnya, peneliti akan membahas hasil penelitian mengenai perencanaan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service:
1. Publik Sasaran Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Publik sasaran adalah sekelompok orang yang (1) dihadapkan pada suatu permasalahan, (2) berbagai pendapat mengenai cara pemecahan persoalan tersebut, (3) terlibat dalam diskusi mengenai persoalan itu.
Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan sampel penelitian, yaitu Roosnelly, dan Vonny Repi, dapat diketahui bahwa pada saat melakukan perencanaan mengenai apa yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. untuk menanggapi keluhan yang datang dari pelanggan melalui Telkom E-Service, yang menjadi publik sasaran adalah konsumen atau pelanggan. Pelanggan adalah “orang yang membeli (menggunakan, dsb) barang (surat kabar, dsb) secara tetap”. (Kamus Bahasa Indonesia: Januari 2009). 
Pelanggan yang menjadi publik sasaran berdasarkan hasil wawancara:

a. Pelanggan yang mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service 
b. Pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. secara keseluruhan
(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Publik sasaran yaitu konsumen yang mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service dapat diketahui dengan mudah karena untuk dapat menggunakan layanan Telkom E-Service, pelanggan harus melakukan registrasi terlebih dahulu. Terdapat sejumlah data yang harus diisi pada saat registrasi, antara lain: Nama, Email, Jenis Kelamin, Telepon, HP, Nomor Pelanggan, Alamat, Kode Pos, Propinsi, dan Kota. Kemudian Nomor Telepon (diperbolehkan lebih dari satu), Nomor Flexi Classy (diperbolehkan lebih dari satu), dan Nomor Speedy (diperbolehkan lebih dari satu). Pelanggan yang melakukan registrasi wajib memiliki salah satu dari nomor tersebut, jika lebih dari satu dipisahkan dengan menggunakan titik koma (;) dan untuk nomor telepon serta Flexi Classy ditulis dengan kode areanya.

Maka dari itu, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. memiliki database profile pelanggan yang menggunakan layanan Telkom E-Service. Sehingga Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat dengan mudah mengenali siapa publik sasarannya.
Berikut ini merupakan gambar tampilan Telkom E-Service pada saat konsumen melakukan registrasi:

Gambar 4.4.

Registrasi Pelanggan Telkom E-Service
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

2. Tujuan yang Ingin Dicapai Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Menurut Kamus Bahasa Indonesia Online, tujuan adalah maksud, arah, atau haluan. Yang dimaksud tujuan dalam penelitian ini adalah bagian dari perencanaan yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yaitu merumuskan maksud yang ingin dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service.
Berdasarkan hasil wawancara, tujuan tersebut antara lain:

a. Mengurangi jumlah keluhan pelanggan

b. Meningkatkan loyalitas pelanggan

c. Meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan

d. Meningkatkan jumlah pelanggan 

e. Meningkatkan citra PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Menurut Roosnelly (Staff Officer I News & Information Management), dengan adanya Telkom E-Service, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat memberikan tindakan untuk mengurangi jumlah pelanggan yang mengeluh. Karena beragamnya kebutuhan pelanggan sehingga keluhan pelanggan tidak dapat dihindari dan setiap hari selalu ada pelanggan yang mengeluh.

Sedangkan menurut Vonny Repi (Staff Officer II News & Information Management), Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. memberikan tanggapan atas keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service agar tercapai kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang sederhana. 

Adapun keluhan yang paling sering disampaikan oleh pelanggan-pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk adalah: 
a. Gangguan sambungan telepon rumah dan Flexi Classy (CDMA),

b. Gangguan Speedy, 

c. Billing (tagihan telepon rumah, Flexi Classy, dan Speedy).

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Hal tersebut perlu ditangani dengan segera, karena jika tidak maka dapat menyebabkan hilang atau berkurangnya jumlah pelanggan. Namun hal tersebut tidak akan terjadi jika Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat menanganinya dengan cepat, tepat dan jelas sehingga dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan yang mengeluh.
4.2.2.
Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Kegiatan adalah aktivitas, usaha, pekerjaan yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, terdiri dari bentuk, sifat, dan biaya yang harus dikeluarkan, sebagai hasil perencanaan 
1. Bentuk Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Berdasarkan hasil wawancara, dapat diketahui bentuk Kegiatan yang Diadakan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. pada saat ada keluhan yang masuk melalui Telkom E-Service adalah:

a. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. memisahkan keluhan-keluhan tersebut berdasarkan Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada;

b. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirimkan setiap keluhan ke Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada melalui email;

c. Selanjutnya, Public Relations DIVRE yang akan memproses dan menangani semua kebutuhan atau keluhan pelanggan yang telah mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. di seluruh Indonesia bisa mengirimkan keluhannya melalui Telkom E-Service yang dikelola oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. di kantor pusat yang berlokasi di Jalan Japati No. 1 Bandung. Oleh karena itu dilakukan pemisahan dan pengiriman keluhan ke DIVRE di mana pelanggan yang bersangkutan berada, sehingga Public Relations di kantor pusat tidak kewalahan, pelanggan juga tidak perlu menunggu lama, serta tidak terjadi penumpukan keluhan tanpa ada tindak lanjut atau tanggapan.
Misalnya, pelanggan yang berada di DKI Jakarta mengirimkan keluhan mengenai kesalahan jumlah tagihan pemakaian telepon rumah (billing), maka Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. di kantor pusat yang mengelola Telkom E-Service akan mengrimkan keluhan tersebut melalui email ke Public Relations DIVRE II DKI Jakarta. Kemudian, Public Relations DIVRE II DKI Jakarta yang akan melalukan tindakan langsung, seperti mendatangi pelanggan yang bersangkutan ke alamat yang tercantum pada profile pelanggan Telkom E-Service.
Gambar 4.5.
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

2. Sifat Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Setelah melakukan wawancara penelitian, peneliti menyimpulkan, sifat Kegiatan yang Diadakan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. terbagi menjadi:

a. Kegiatan yang bersifat rutin
Seperti telah dijelaskan sebelumnya, kegiatan yang secara rutin dilakukan setiap kali menerima keluhan dari pelanggan melalui Telkom E-Service, adalah memisahkan keluhan-keluhan tersebut berdasarkan Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada, mengirimkan setiap keluhan ke Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada melalui email, Public Relations DIVRE yang akan memproses dan menangani semua kebutuhan atau keluhan pelanggan yang telah mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service.
b. Kegiatan yang bersifat insidental

Selain kegiatan rutin, terdapat beberapa kegiatan yang sifatnya insidental atau tidak secara rutin dilakukan, disesuaikan dengan kondisi. Adapun kegiatan insidental yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. antara lain:
· Workshop PIC (Personal in Charge) yaitu karyawan-karyawan yang berhubungan langsung dalam penanganan keluhan pelanggan mengenai pentingnya pemberian tanggapan atas keluhan konsumen dengan cepat dan tepat, 
· Diskusi atau Rapat PIC yang dilakukan di setiap DIVRE mengenai keluhan-keluhan yang sering disampaikan,

· Evaluasi internal yang dilakukan di setiap DIVRE.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
3. Biaya Kegiatan yang Diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Biaya adalah uang atau ongkos yang dikeluarkan untuk mengadakan sesuatu. Peneliti ingin mengetahui adanya kemungkinan biaya yang harus dikeluarkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service. Adapun biaya yang dikeluarkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, disesuaikan dengan sifat kegiatannya, yaitu sebagai berikut:
a. Biaya kegiatan rutin
Dalam melakukan kegiatan rutin, biaya yang dikeluarkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. cenderung kecil. Hal ini karena kegiatan rutin dalam rangka menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, dilakukan dengan menggunakan media internet, yaitu melalui email. Sehingga hampir tidak ada biaya yang harus dikeluarkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. pengelola Telkom E-Service. Karena pemakaian internet termasuk ke dalam fasilitas yang diberikan oleh perusahaan untuk karyawan.
Begitu pula dengan Public Relations DIVRE yang bersangkutan, memiliki PIC (Personal in Charge) yang memang bertugas untuk mengatasi keluhan pelanggan secara langsung. Sehingga ketika PIC harus melakukan kegiatan tertentu dalam mengatasi keluhan pelanggan, seperti mendatangi pelanggan ke rumahnya, hal tersebut tidak termasuk lembur. Maka, bisa disimpulkan hampir tidak ada biaya yang dikeluarkan selain gaji karyawan atau PIC yang bersangkutan.

b. Biaya kegiatan insidental

Dibandingkan dengan biaya kegiatan rutin, kegiatan insidental seperti workshop PIC, diskusi atau rapat PIC, dan evaluasi, membutuhkan biaya yang juah lebih besar.

· Biaya yang dikeluarkan untuk mengadakan workshop PIC, diantaranya biaya untuk transportasi, akomodasi, dan konsumsi peserta workshop;
· Biaya mengadakan diskusi atau rapat PIC biasanya dikeluarkan untuk akomodasi dan konsumsi peserta diskusi atau rapat;

· Begitu pula dengan biaya untuk mengadakan evaluasi, biasanya dikeluarkan untuk akomodasi dan konsumsi peserta.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
4.2.3. Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Pesan adalah apa yang dikomunikasikan oleh sumber kepada penerima. Pesan, syarat pesan yang disampaikan menurut Wilbur Scharmm dikutip oleh Onong Uchjana Effendy (1993 : 41-42) adalah: 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. (Effendy, 1993 : 41-42)
Oleh karena itu, melalui penelitian ini, peneliti ingin mengetahui daya tarik pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. serta kemampuan menimbulkan pengertian dan memberikan solusi dari pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
1. Daya Tarik Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Daya tarik menurut Onong Uchjana Effendy adalah “kekuatan atau penampilan komunikator dalam memikat perhatian, sehingga seseorang mampu untuk mengungkapkan kembali pesan yang ia peroleh dari media komunikasi”. (Effendy, 1989 : 181)
Berdasarkan hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service tidak merancang pesannya secara khusus agar menarik. Berikut ini merupakan cara penyampaian pesan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menurut Roosnelly (Staff Officer I News & Information Management):
a. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirim email jawaban kepada pelanggan yang bersangkutan sebagai respon awal;

b. Lengkap disertai dengan penjelasan penyebab keluhan yang menimpa pelanggan atau informasi lainnya yang berkaitan;

c. Pelanggan dihubungi kembali untuk mengetahui perkembangannya, apakah keluhannya sudah teratasi atau belum.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
2. Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service Memiliki Kemampuan Menimbulkan Pengertian
Isi pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. harus disusun sedemikian rupa agar menimbulkan pengertian dari pelanggan. Dengan kata lain, maksud yang terdapat dalam pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. sampai kepada pelanggan yang bersangkutan.
Kemampuan menimbulkan pengertian dari pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. kepada pelanggan, menurut Vonny Repi (Staff Officer II News  & Information Management), terjadi karena Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirim email jawaban kepada pelanggan yang bersangkutan sebagai respon awal yang isinya lengkap disertai dengan penjelasan penyebab keluhan yang menimpa pelanggan atau informasi lainnya yang berkaitan,  kemudian Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. kembali menghubungi pelanggan untuk mengetahui perkembangannya. 

Pada saat tersebut dapat diketahui apakah timbul pengertian antara pelanggan dengan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. atau tidak.
3. Pesan yang Disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service Memiliki Kemampuan Memberikan Solusi
Keluhan pelanggan adalah ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kualitas jasa yang diberikan oleh pihak perusahaan. Pada saat pelanggan mengeluh, berarti ada masalah yang timbul atau dirasakan oleh pelanggan yang tidak sesuai dengan harapannya. Maka, pesan yang diberikan Public Relations selain harus menimbulkan pengertian juga harus mampu memberikan solusi. 

Misalnya, pada saat pelanggan mengeluh mengenai kesalahan jumlah tagihan Flexi Classy, maka Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. harus mampu memberikan penjelasan mengapa kesalahan jumlah tersebut sampai terjadi. Kemudian Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menawarkan solusinya, dengan cara memberikan print out tagihan Flexi Classy pelanggan yang bersangkutan agar dapat dilihat rincian tagihan Flexi Classy yang sebenarnya sehingga pelanggan yang bersangkutan percaya.

Gambar 4.6.

Rincian Tagihan Telepon Rumah
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

Gambar 4.7.

Rincian Penggunaan Telepon Rumah (Detail Call)
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

4.2.4.
Evaluasi yang Dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
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, 1975: 31). Adapun hal-hal yang ingin diketahui oleh peneliti sehubungan dengan evaluasi yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. antara lain:
1. Evaluasi mengenai Penilaian Positif yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Seperti telah diuraikan sebelumnya, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengadakan evaluasi di DIVRE masing-masing, evaluasi ini dilakukan diantaranya untuk mengetahui apakah tanggapan yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. terhadap keluhan pelanggan sudah dapat menimbulkan penilaian positif.
Penilaian positif dapat terlihat dari:
a. Timbulnya pengertian dari pelanggan

b. Adanya kepuasan pelanggan

c. Pelanggan yang bersangkutan tidak lagi mengeluhkan tentang permasalahan yang sama;

d. Pelanggan yang bersangkutan memutuskan untuk tetap menjadi pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.

e. Pelanggan sangat menghargai adanya Telkom E-Service karena mempermudah dan mempercepat dalam menyampaikan keluhan.

f. Tidak ada keluhan dari pelanggan yang isinya mengenai layanan Telkom E-Service itu sendiri.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
2. Evaluasi mengenai Hasil yang Dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Hal paling penting dari dilakukannya evaluasi adalah untuk mengetahui hasil yang telah dicapai. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat diketahui hasil yang dicapai Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service adalah tercapainya tujuan, antara lain:

a. Berkurangnya keluhan mengenai permasalahan yang sama

b. Meningkatnya loyalitas pelanggan

c. Meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan

d. Meningkatnya citra PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Dapat dikatakan bahwa, Telkom E-Service sebagai media bagi pelanggan dalam menyampaikan keluhan sudah berfumgsi secara maksimal dan sesuai dengan harapan. Selain itu, Telkom E-Service juga merupakan bukti bahwa PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. senantiasa mengikuti dan menerapkan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dalam melayani pelanggan.
3. Evaluasi mengenai Kepuasan Pelanggan yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hasil yang harus dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service. Karena “pelanggan yang puaslah yang membuat perusahaan benar-benar tumbuh subur, mereka akan kembali berulang kali untuk lebih banyak mendapatkan apa pun yang ditawarkan oleh organisasi. Jika seorang pelanggan puas dengan suatu transaksi maka ia akan bercerita sekurang-kurangnya dua belas orang. Tapi jika pelanggan tersebut tidak puas, maka ia akan bercerita kepada dua puluh lima orang. Orang-orang itu akan berada di pihak perusahaan jika saja bisa memenangkan kepercayaannya”. (Gold, 1991 : 2)
Sejauh ini, keberadaan layanan Telkom E-Service dinilai mampu meningkatkan kepuasan pelanggan karena memudahkan pelanggan dalam mendpatkan informasi serta menyampaikan keluhan. Telkom E-Service juga merupakan salah satu bukti dari penerapan budaya ataupun nilai-nilai baru yang kini tengah diinternalisasikan kepada seluruh pegawai meliputi: 

a. Expertise (mencerminkan tradisi pengetahuan dan pengalaman Telekomunikasi Indonesia, Tbk yang dalam dan luas dalam industrinya) 

b. Empowering (memberdayakan pelanggan untuk meraih cita-cita) 

c. Assured (memberikan keyakinan pada pelanggan untuk bisa mengandalkan Telekomunikasi Indonesia, Tbk dalam industri telekomunikasi yang senantiasa berubah) 

d. Progressive (menyiratkan pergerakan menuju teknologi yang lebih canggih dan menjauhi budaya yang terkait kepemerintahan) 

e. Heart (mewakili sikap kepedulian Telekomunikasi Indonesia, Tbk dalam bekerja sama dengan para pelanggan).
(Sumber: PT. Telekomunikasi Indonesia, 2010)
4. Evaluasi mengenai Tindak Lanjut yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Peneliti ingin mengetahui tindak lanjut yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service. Tindak lanjut ini diperlukan untuk mencapai tujuan dari Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service.
Menurut Roosnelly (Staff Officer I News  & Information Management), pada dasarnya tindak lanjut sama dengan bentuk Kegiatan yang Diadakan, yaitu sebagai berikut: 

a. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirim email jawaban kepada pelanggan yang bersangkutan sebagai respon awal;

b. Lengkap disertai dengan penjelasan penyebab keluhan yang menimpa pelanggan atau informasi lainnya yang berkaitan;

c. Pelanggan dihubungi kembali untuk mengetahui perkembangannya, apakah keluhannya sudah teratasi atau belum.

(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
5. Evaluasi mengenai Upaya Pencegahan yang Dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
Menurut Vonny Repi (Staff Officer II News & Information Management), upaya pencegahan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. sehingga tidak terjadi atau mengurangi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dengan permasalahan yang sama. disesuaikan dengan jenis keluhannya.

a. Gangguan sambungan telepon rumah dan Flexi Classy (CDMA)

Upaya pencegahan yang dilakukan diantaranya secara teknik dengan cara menjaga dan memelihara saluran telepon rumah maupun Flexi (CDMA) agar dapat selalu berfumgsi dengan baik. Jika saluran telepon rumah maupun Flexi (CDMA) terpelihara dengan baik secara teknis, maka tidak akan ada keluhan pelanggan mengenai gangguan sambungan telepon rumah maupun Flexi (CDMA)
Gambar 4.8.

Fitur Lapor Gangguan Telkom E-Service
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Sumber: www.e-service.telkom.co.id (16 Januari 2009).

b. Gangguan Speedy

Sama halnya dengan gangguan telepon rumah dan Flexi Classy,  upaya pencegahan yang dilakukan untuk mengurangi keluhan gangguan Speedy adalah dengan cara menjaga dan memelihara segala sesuatu yang berhubungan dengan teknis operasionalnya.
c. Billing (tagihan telepon rumah, Flexi Classy, dan Speedy)

Upaya pencegahan yang dilakukan agar dapat mengurangi keluhan mengenai tagihan (billing) adalah dengan cara mengirimkan print out atau rincin tagihan pemakaian ke alamat pelanggan yang bersangkutan, seperti yang selama ini dilakukan oleh Bank dalam menagih pembayaran karti kredit.
(Wawancara penelitian, 22 Januari 2010).
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menyimpulkan bahwa pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service sangat erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan, sehingga harus mampu menimbulkan pengertian dan memberikan solusi. Di mana pelanggan yang tidak puas akan bercerita lebih banyak dibanding pelanggan yang puas, maka dari itu jika ada pelanggan yang mengeluh itu bukan merupakan gangguan tetapi merupakan kesempatan bagi perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik sehingga dapat memuaskan pelanggannya. Perusahaan tidak akan kehilangan pelanggan, tergantung pada cara Public Relations dalam menangani situasi tersebut.
4.2.6. 
Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan melalui Telkom E-Service
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)
Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service adalah dengan cara memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan sehubungan dengan keluhannya kemudian menindaklanjuti keluhan tersebut dan melakukan konfirmasi kepada pelanggan yang bersangkutan untuk mengetahui apakah keluhan yang diberikan sudah mendapatkan solusi.
Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service merupakan salah satu usaha yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. untuk meningkatkan dan mempertahankan citra perusahaan. Hal ini sejalan dengan definisi Public Relations menurut Sukatendel (1990) dalam Ardianto (2004) yaitu “metode komunikasi untuk penciptaan citra positif dari publik atas dasar kesadaran yang untuk menghormati kepentingan bersama”. 

Ada sejumlah butir penting dari definisi di atas, antara lain:

1. Public Relations adalah cabang keilmuan dari Ilmu Komunikasi, sebagai suatu cabang keilmuan maka Public Relations bukan sekadar menjadi isu semata tetapi mempunyai dasar berpikir yang dapat dijelaskan dan dipertanggungjawabkan melalui metode logika tertentu layaknya pengujian terhadap cabang keilmuan lainnya.

2. Citra adalah obyek dari Public Relations telah menjadi kebutuhan dari perusahaan layaknya sumber daya yang telah ada seperti sumber daya manusia, sumber daya keuangan, sumber daya peralatan bahkan sumber daya pengetahuan 

3. Publik adalah subyek dari Public Relations di samping perusahaan itu sendiri. Publik adalah bagian dari operasi sebuah perusahaan, tanpa publik sebuah perusahaan tidak dapat berjalan.
4. Kepentingan bersama adalah apa yang hendak dicari oleh perusahaan dalam melakukan komunikasi dengan pihak lain.

Dari uraian di atas, dapat diketahui bahwa Public Relations merupakan unsur yang penting dalam perusahaan karena berhubungan dengan penciptaan citra positif dari publik. Telkom E-Service merupakan salah satu cara yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan dan juga PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. semakin dekat  dengan pelanggannya. Karena melalui layanan ini, pelanggan akan mendapatkan banyak kemudahan dalam melakukan interaksi dengan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. secara online untuk memperpendek waktu serta tanpa mempersoalkan perbedaan tempat atau jarak.

4.3. 
Pembahasan 

Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dinilai cukup baik. Karena dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. membuat perencanaan terlebih dahulu, kemudian melakukan kegiatan atau tindakan sesuai dengan perencanaan untuk menyampaikan pesan, dan melakukan evaluasi dari kegiatan yang sudah dilakukan.
Peneliti menilai, perencanaan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dapat meningkatkan citra perusahaannya, karena melalui perencanaan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat menetapkan antara lain:

Publik sasaran Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, yaitu:

a. Secara khusus, publik sasaran Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service adalah pelanggan yang mengirimkan keluhan

b. Secara umum, publik sasaran Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service adalah pelanggan keseluruhan
Sedangkan tujuan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, adalah sebagai berikut:

a. Mengurangi jumlah keluhan pelanggan;
b. Meningkatkan loyalitas pelanggan;
c. Meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan;
d. Meningkatkan jumlah pelanggan;
e. Meningkatkan citra PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
Sebagaimana dijelaskan sebelumnya, menurut Kamus Bahasa Indonesia, publik sasaran adalah sekelompok orang yang (1) dihadapkan pada suatu permasalahan, (2) berbagai pendapat mengenai cara pemecahan persoalan tersebut, (3) terlibat dalam diskusi mengenai persoalan itu. (Kamus Bahasa Indonesia: Januari 2009). 

Maka dalam penelitian ini, penenliti menyimpulkan sudah tepat jika Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menetapkan pelanggan yang mengeluh sebagai publik sasaran yang utama Tetapi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. juga tidak mengesampingkan pelanggan secara keseluruhan, hal ini sebagai tindakan preventif dalam menghadapi pelanggan lain yang mengeluhkan persoalan yang sama.
Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat dengan mudah untuk mengidentifikasi publik sasaran, dengan adanya database profile pelanggan yang menggunakan layanan Telkom E-Service yang diperoleh pada saat pelanggan melakukan registrasi untuk dapat menggunakan Telkom E-Service. 

Sedangkan jika ditinjau dari segi ruang lingkup Public Relations, publik sasaran yang ditetapkan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, adalah pelanggan baik pelanggan yang mengeluh maupun pelanggan secara keseluruhan, maka termasuk ke dalam ruang lingkup Public Eksternal.

Pentingnya menentukan publik sasaran adalah untuk menentukan cara penanganan yang paling tepat, untuk kemudian menentukan tindakan apa yang akan dilakukan, dan pesan apa yang akan disampaikan. Menurut Abdurrachman bagi suatu perusahaan, hubungan-hubungan dengan publik di luar perusahaan itu merupakan suatu keharusan di dalam usaha-usaha untuk:
a. Memperluas langganan;
b. Memperkenalkan produksi;
c. Mencari modal dan hubungan;
d. Memperbaiki hubungan dengan serikat-serikat buruh, mencegah pemogokan-pemogokan dan mempertahankan karyawan-karyawan yang cakap, efektif dan produktif dalam kerjanya;
e. Memecahkan persoalan-persoalan atau kesulitan-kesulitan yang sedang dihadapi, dan lain-lain. 
(Abdurrachman, 2001: 28)

Setelah mengetahui publik sasaran dan tujuan yang akan dicapai oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. langkah selanjutnya adalah melakukan kegiatan atau tindakan yang telah direncanakan. 
Kegiatan yang diadakan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dapat meningkatkan citra perusahaannya. Pada saat ada keluhan yang masuk melalui Telkom E-Service, kegiatan yang secara rutin dilakukan adalah:

a. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. memisahkan keluhan-keluhan tersebut berdasarkan Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada;

b. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirimkan setiap keluhan ke Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada melalui email;

c. Selanjutnya, Public Relations DIVRE yang akan memproses dan menangani semua kebutuhan atau keluhan pelanggan yang telah mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service.
Sedangkan kegiatan yang tidak secara rutin (insidental) dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah:

a. Workshop PIC (Personal in Charge),
b. Diskusi atau Rapat PIC,

c. Evaluasi internal yang dilakukan di setiap DIVRE.

Kegiatan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service merupakan salah satu bentuk kegiatan External Public Relations, yaitu kegiatan komunikasi yang dilakukan antara perusahaan dengan publik di luar perusahaan. 
Menurut Danan Djaja, bentuk kegiatan dari PR terbagi atas dua hal yaitu Internal Public Relations dan External Public Relations, yaitu: 

“Internal Public Relations merupakan salah satu bentuk kegiatan dari Public Relations yang menitikberatkan kegiatannya ke dalam, maksud kegiatan tersebut hanya berlaku kepada bentuk hubungan dengan publik yang ada dalam instansi atau perusahaan. Salah satu tujuan eksternal PR adalah untuk mengeratkan hubungan dengan orang-orang di luar badan atau instansi hingga terbentuklah opini publik yang favorable terhadap badan itu, sehingga citra perusahaan akan semakin baik dan hal itu tentunya dapat menarik perhatian masyarakat dan mempengaruhi sikap mereka terhadap perusahaan.” (Djaja, 1985: 26)
Hal tersebut didukung oleh bentuk-bentuk hubungan eksternal Public Relations menurut Danan Djaja, yang salah satunya adalah hubungan dengan publik pelanggan, yaitu:
1. Hubungan dengan pers (press relations)

2. Hubungan dengan pihak pemerintah (government relations)

3. Hubungan dengan publik pelanggan (customers relations)

4. Hubungan dengan masyarakat (community relations)

5. Hubungan dengan pihak pengedar (supplier relations)

6. Hubungan dengan pendidikan (educational relations). 

(Djaja, 1985: 31)
Menurut Le Beouf hal yang perlu dilakukan bila pelanggan mengeluh:

a. Cari dan sambutlah keluhan. Keluhan bukanlah gangguan, tapi merupakan peluang untuk menjadi lebih baik dan membangun loyalitas pelanggan. Tidak ada yang bisa untuk selalu merasa puas.

b. Terimalah keluhan dengan sungguh-sungguh. Karena tidak ada yang namanya keluhan kecil.

c. Ikut-sertakan pimpinan puncak untuk secara aktif mendengarkan dan membantu meyelesaikan keluhan pelanggan. Ini adalah cara yang paling baik bagi manajemen puncak untuk mengetahui keinginan pelanggan dan bertindak untuk memenuhi keinginan tersebut.
d. Pertimbangkanlah kemungkinan menciptakan sebuah sistem untuk menyimpan dan mengklasifikasikan keluhan pelanggan. Hal ini akan membantu dalam mencari tahu titik-titik yang menyebabkan kejengkelan pelanggan, dan yang membutuhkan perbaikan mendesak. 
e. Tetapkan sasaran untuk menyelesaikan keluhan. Bila dalam menyelesaikan keluhan bisa menetapkan sasaran yang spesifik dan bisa diukur, untuk menyelesaikan keluhan secara memuaskan.
f. Belajar dan berbenah dirilah dari keluhan yang diterima. Disamping sebagai sarana untuk mencari tahu dalam bidang dan cara bagaimana kualitas bisa ditingkatkan, maka dengan mempelajari dan menganalisis keluhan akan terungkap pula hal yang tak terduga 
(Le Boeuf , 1992 : 176).
Penelitian menunjukkan bahwa, kegiatan rutin pada dasarnya tidak memerlukan biaya yang besar. Hal ini karena kegiatan rutin dilakukan dengan menggunakan media internet, yaitu melalui email. Di mana pemakaian internet termasuk ke dalam fasilitas yang diberikan oleh perusahaan untuk karyawan. 
Sedangkan untuk biaya kegiatan insidental seperti workshop PIC, diskusi atau rapat PIC, dan evaluasi, membutuhkan biaya yang juah lebih besar dibandingkan dengan biaya kegiatan rutin. Karena biaya yang harus dikeluarkan diantaranya adalah biaya untuk transportasi, akomodasi, dan konsumsi para peserta workshop PIC, diskusi atau rapat PIC, dan evaluasi.
Cara penyampaian pesan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menurut Roosnelly (Staff Officer I News & Information Management) adalah sebagai berikut:

a. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. mengirim email jawaban kepada pelanggan yang bersangkutan sebagai respon awal;

b. Lengkap disertai dengan penjelasan penyebab keluhan yang menimpa pelanggan atau informasi lainnya yang berkaitan;

c. Pelanggan dihubungi kembali untuk mengetahui perkembangannya, apakah keluhannya sudah teratasi atau belum.
Jadi, pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. tidak harus menarik, tetapi lebih diutamakan kelengkapan, kecepatan, dan ketepatannya. Maka pesan yang disampaikan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dapat meningkatkan citra perusahaannya.

Tahap terakhir yang dilakukan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service adalah 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, 1975: 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 yang akan datang.

Peneliti menilai evaluasi yang dilakukan sudah baik, kerena melalui evaluasi, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat mengetahui bahwa:

a. Keberadaan Telkom E-Service sebagai salah satu media yang berfungsi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan menampung keluhan pelanggan mendapat penilaian positif dari pelanggan;
b. Tercapainya tujuan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service;
c. Tercapainya kepuasan pelanggan karena keluhan mereka ditanggapi atau terpenuhinya kebutuhan mereka;
d. Adanya tindak lanjut yang dilakukan, tidak sekedar tanggapan atas keluhan pelanggan;
e. Upaya pencegahan yang perlu dilakukan agar tidak ada keluhan yang sama dari pelanggan yang berbeda.

Secara keseluruhan, peneliti menilai bahwa peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service dapat meningkatkan citra perusahaannya. Hal ini karena sebagaimana dikatakan Taufan Umbara (AVP News & Information Management) Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. menyadari bahwa Public Relations merupakan ujung tombak perusahaan, sehingga harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan, yang akan sulit dilakukan jika tidak melalui Telkom E-Service dan hanya mengandalkan Plaza Telkom saja, sedangkan di era globalisasi seperti sekarang ini Public Relations harus mengetahui keluhan pelanggan dari seluruh Indonesia. Terlebih lagi mengingat PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa. 
Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service juga mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan jika dilihat dari fungsinya dalam perusahaan. Di mana menurut Onong Uchjana Effendy, fungsi Public Relations adalah sebagai berikut:  

a. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.

b. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik intern dan publik ekstern.

c. 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)
Telkom E-Service merupakan salah satu bentuk pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, dalam rangka dapat membantu manajemen mencapai tujuan organisasi, mMembina hubungan harmonis dengan publik ekstern, dan menciptakan komunikasi dua arah dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada perusahaan dan melayani publik. Sehingga PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. pada akhirnya diharapkan mampu meningkatkan citra perusahaan. 
Menurut Moenir, bentuk-bentuk pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan, antara lain:

a. Pelayanan dengan lisan,

b. Pelayanan melalui tulisan dan

c. Pelayanan dengan perbuatan
(Moenir, 2001 : 190).

Diawali dari keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat memberikan ketiga bentuk pelayanan tersebut dalam menanggapi keluhan pelanggan. Sebagai bentuk pelayanan lisan, Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat memberikan memberikan penjelasan atau keterangan kepada pelanggan yang memerlukan informasi secara lisan. 
Agar layanan lisan yang diberikan berhasil sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku layanan dalam hal ini Public Relations perusahaan tersebut. Syarat-syarat tersebut antara lain:

a. Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang tugasnya, setidaknya garis besarnya.

b. Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang ingin memperoleh kejelasan mengenai sesuatu.

c. Bertingkah laku sopan dan ramah tamah. (Moenir, 2001 : 191). 

Dengan melihat syarat-syarat di atas, maka Public Relations sebagai pelaku layanan dalam memberikan penjelasan secara lisan, harus mempunyai pengetahuan dan wawasan yang memadai, sehingga mampu memberikan penjelasan yang dapat menjawab apa yang menjadi keluhan pelanggan. Selain itu Public Relations dalam melayani pelanggan harus disiplin dan tidak melalaikan tugasnya, sehingga pelanggan merasa tidak dipedulikan, berlaku sopan dan ramah kepada membuat pelanggan merasa diterima dengan baik. Jika syarat-syarat tersebut dipenuhi maka akan tercipta hubungan yang harmonis antara pelanggan dengan organisasi atau perusahaannya dan citra yang positif perusahaan di mata publik eksternal akan lebih mudah tercapai. 

Selanjutnya bentuk layanan kedua adalah melalui tulisan. Layanan melalui tulisan merupakan layanan yang paling menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi peranannya. Agar layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang harus diperhatikan ialah faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah maupun dalam proses penyelesaiannya (pengetikan, penandatangan, dan pengiriman kepada yang bersangkutan).

Bentuk layanan ketiga sebagai bentuk layanan yang terakhir yaitu berbentuk perbuatan. Dalam layanan berbentuk perbuatan ini biasanya dilakukan oleh petugas-petugas yang terjun langsung ke lapangan, karena hal ini memerlukan keahlian dan keterampilan khusus serta menentukan terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. Tujuan utama orang yang berkepentingan ialah mendapatkan pelayanan dalam bentuk perbuatan atau hasil perbuatan, bukan sekedar penjelasan dan kesanggupan secara lisan. Di sini pun faktor kecepatan dalam pelayanan (pengerjaan) menjadi dambaan setiap orang, disertai dengan kualitas hasil yang memadai.
Pada dasarnya, Peneliti menyimpulkan bahwa peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah untuk meningkatkan citra perusahaan. Hal ini sejalan dengan pendapat Frank Jeffkins mengenai manfaat dari Public Relations, yaitu:

a. Menciptakan dan memelihara citra yang baik dan tepat atas organisasinya di dalam kaitannya dengan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan.

b. Membantu pendapat umum mengenai segala sesuatu yang berkaitan dengan citra, kegiatan organisasi maupun kepentingan organisasi dan menyampaikan suatu informasi secara langsung kepada manajemen perusahaan.

c. Memberi nasihat dan masukan kepada manajemen perusahaan mengenai berbagai masalah komunikasi yang sedang terjadi, sekaligus mengenai cara penangananya. 

d. Menyediakan berbagai jasa informasi kepada publik, mengenai kebijakan perusahaan, produk, jasa personil selengkap mungkin untuk menciptakan suatu pengetahuan yang maksimal dan mencapai pengertian publik. 
(Jeffkins, 1995: 28) 

Gambar 4.9. akan memuat gambaran secara keseluruhan mengenai peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service secara keseluruhan.
Gambar 4.9.
Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
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Sumber: Hasil Penelitian, 22 Januari 2010.
Tercapainya kepuasan pelanggan








� Sumber: �HYPERLINK "http://kamusindonesiaonline.org"�http://kamusindonesiaonline.org� (10 Januari 2010)


� Sumber: �HYPERLINK "http://aurajogja.files.wordpress.com"�http://aurajogja.files.wordpress.com� (16 Januari 2010)
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