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BABI

PENDAHULUAN

I.1 LatarBelakang

Pegadaian merupakan tempatbagikonsumen untukmeminjam

uang dengan barang-barang pribadikonsumen sebagaijaminannya.

Mengusung slogan “MengatasiMasalah Tanpa Masalah”,Perum

Pegadaianbahkandinilaisebagaiekonomikerakyatan.

Halinididasarkanpadakenyataanbahwamasyarakatkelasbawah

punbisamemanfaatkanjasagadaidariperum pegadaianini.Pegadaian

merupakansalahsatualternatifpendanaanyangsangatefektifkarena

tidakmemerlukan persyaratan rumityang dapatmenyulitkan nasabah

dalam pemberiandana.

Cukupdenganmembawabarangjaminanyangbernilaiekonomis,

masyarakatsudah bisa mendapatkan dana untuk kebutuhannya,baik

produktifmaupunkonsumtif.Disampingituprosespencairandanayang

terbilangcepatdanmudah.PadamasakrisisPerum Pegadaianmendapat

peluanguntuksemakinberperandalam pembiayaan,khususnyauntuk

usahakecil,danternyataselamakurunwaktukrisisekonominasional

tersebut,Perum Pegadaiandapatmenunjukkankinerjayangmemuaskan

danmenjadisalahsatuperusahaanyangtidakbegituberpengaruholeh

krisis.

UpayauntukmempertahakankinerjatersebutmakaPT.Pegadaian

harusmembinakomunikasidenganparapelanggannya,agarmerekatetap
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setia menggunakan jasa PT.Pegadaian.Untuk menjalin komunikasi

dengan para pelanggan,maka PT.Pegadaian memilikibagian public

relation. Keberadaan Humas di PT Pegadaian menjadi jembatan

penghubung antara lembaga tersebutdan konsumen yang menjadi

pelangganya. Humas bertugas untuk berkomunikasi dengan para

konsumen yang menjadipelangganyadengan menyebarkan informasi,

menciptakan,memeliharadanmembinahubunganbaikyangharmonis

sehinggamendapatkancitrapositifterhadapperusahaan.

SuatuperusahaanmemerlukanHumasuntukdapatmencapaitujuan

perusahaan.MenyadariakanpentingnyastrategiHumasdalam rangka

menciptakanmaupunmengembangkancitrayangpositif,makaHumas

harusdapatmenjadiinforman yang baikbagiperusahaan.Selain itu,

praktisiHumasjugaharustanggapdalam mengamati,mempelajaridan

menyelesaikan suatu masalah,baik masalah yang timbuldaridalam

maupundariluarperusahaan.Rancangankomunikasiyangdibuatoleh

Humasakanmempengaruhicitradanreputasiyangbaikbagiperusahaan.

Citrayangdibentukdenganbaikakanmemberikandampakyangbaik

pula demitercapainya tujuan-tujuan yang ditetapkan individu maupun

perusahaan.Olehkarenaitutidakdapatdipungkiribahwaperanandan

strategiHumasdianggapsebagaiujungtombakindividuatauperusahaan

yangberhadapanlangsungdenganpublik,baikpublikyangbersentuhan

langsung maupunyang tidakdengankepentingan-kepentinganmereka

terhadapperusahaan.
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Humas adalah profesiyang memegang kendaliatau merupakan

ujungtombaksehinggaperannyasangatpenting,agarsebuahperusahaan

dapatberjalandenganbaik.Humasbertanggungjawabuntukmemberikan

informasi, menyakinkan, menaruh simpati dan membangkitkan

kepercayaan masyarakat akan sesuatu atau membuat masyarakat

mengertidanmenerimasebuahsituasi.

AktifitasHumassehari-hariadalahmenyelenggarakankomunikasi

timbalbalik(two waytraficcommunications)antaralembagadengan

pihakpublikyang bertujuan untukmenciptakansaling pengertiandan

dukungan bagi tercapainya suatu tujuan tertentu, kebijakan, dan

sebagainya, demi kemajuan lembaga atau citra positif lembaga

bersangkutan.Jadi,kegiatan Humas tersebutsangateratkaitannya

denganpembentukanopinipublikdankepercayaandarimasyarakat.

Pada saat iniinfromasisudah menjadibagian penting bagi

masyarakat. Informasi digunakan oleh setiap masyarakat untuk

mengetahuisegalakejadianyangtelahterjadi,maupunyangakanterjadi

dalam lingkungannya.Masyarakatmenginginkan informasiyang jelas,

akurat,cepat,tepatsertamudahuntukmendapatkaninformasiseputar

perusahaan. Memberikan informasiyang jelas kepada masyarakat

merupakansalahsatutugasdantanggungjawabHumasdalam suatu

perusahaan.ManajemenHumasyangmeliputiidentifikasi,perencanaan,

tindakan,dan evaluasiatau dikenaldengan sebutan fourstep public

relations sangatdibutuhkan oleh seorang Humas dalam membantu
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meringankan pekerjaannya untuk mengolah arus informasi dalam

perusahaan.

Humas berfungsimenumbuhkan hubungan baik antara segenap

komponenpadasuatulembagadalam rangkamemberikanpengertian,

menumbuhkan motivasidan partisipasi.Semua inibertujuan untuk

menumbuhkandanmengembangkanpengertiandankemauanbaik(good

will)publiknyasertamemperolehopinipublikyangmenguntungkanatau

untukmenciptakankerjasamaberdasarkanhubunganyangbaikdengan

publik(Rachmadi,2016).

Humas harus mampu menganalisis setiap masalah yang terjadi

sehinggahumasdapatmenciptakancitrayangbaikdimasyarakat,karena

kepercayaan masyarakat sangat penting dalam mencapai tujuan

perusahaanyangtelahditetapkan.Semakinbesardanberkembangnya

perusahaanmakapersainganperusahaanjugasemakinketat.Olehsebab

ituperusahaansangatmembutuhkanproduktivitasyangtinggidariHumas

gunameningkatkanprofitabilitas.

PenelitiandilakukandiKantorPTPegadaianKotaPalembang.PT.

Pegadaian menyediakan berbagai layanan terkait dengan produk-

produknya.Layanan produk PT Pegadaian yang tersedia mulaidari

investasiemaspegadaian,cekhargaemaspegadaian,tabunganemas,

pendaftaranpegadaiandigitalataupegadaianonline,KreditCepatAman

(KCA)pegadaian,pegadaiansyariahdanlainnya.Padakantorinijuga

nasabahbisamengajukanpinjam uangataukreditdenganjaminanmuali
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darisuratBPKBkendaraanmotorataumobil,surattanahdanlainnya.

SalahsatuprodukyangditawarkanolehPT Pegadaian(Persero)

Palembangadalahjaminanmaterialyaitugadaiemas,elektronik,mobil,

motor,sertifikatrumah.Kemudian ada juga produk hajidan umroh

(Program Harum),selainituadajugaprogram pembelianmotordanmobil

sertadapatjugamelayanipembayaranlistrik,PDAM,gopay,kartuhalodan

wifispeedy.

PTPegadaian(Persero)Palembangmerupakansalahsatulembaga

non bank yang berfungsiuntuk mengelola dana yang ada kepada

masyarakatdengan tingkatbunga (sewa modal)relatifrendah guna

membantu masyarakatyang mengalamikesulitan keuangan.Dalam

membinahubungandenganmasyarakat,PT Pegadaian(Persero)Kota

PalembangmemilikidivisiHubunganMasyarakatyangdiharapkanmampu

menjembataniantaraperusahaandanmasyarakat,halinisangatpenting

untuk meminimalisasi terjadinya konflik-konflik dengan pihak luar

khsususnyamasyarakatyangdapatmemperburukkepercayaanmereka.

Namun Humas sebagai pendukung manajemen dan sebagai

komunikator fungsinya kurang berkembang, hal ini dikarenakan

perusahaandanpersepsimasyarakatterhadapHumaslemah,terbatas

dan berbeda. Masih banyak masyarakat yang tidak mengetahui

keberadaan Humas,akibatnya keberadaan Humas belum sepenuhnya

profesionaldanproporsional.

Perum Pegadaian memperlihatkan bahwa kurang aktifnya dalam
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melakukan sosialisasiproduknya melaluikomunikasikepada target

pasarnya.Kondisiinidapatdilihatdariminimnyakegiatanbauranpromosi

sepertipenyebaranbrosur,iklandibeberapamedia,sertapemasangan

papanbillboard dijalanutama.MeskipununtuksaatiniPerum Pegadaian

sudahmulaiaktif menjalankankegiatanpromosi,namunmasihterlihat

masyarakatpadaumumnyamasihkurangmengetahuikeberadaaniklan

danpromosiyangditawarakanolehPerum Pegadaian.

KegiatankomunikasiyangdilakukanolehPerum Pegadaianuntuk

menarikminatpelanggannyaumumnyamasihmengandalkankomunikasi

melaluipapannamayangdipajangdidepankantorPerum Pegadaian.

OlehkarenanyapengetahuanpelangganakanprodukPerum Pegadaian

sebagianbesardapatdiketahuimelaluibillboarddidepankantordan

informasidarioranglainatauwordofmouth.

Oleh sebab itu, PT. Pegadaian (Persero) Palembang harus

mengoptimalkanfungsidariHumassebagaijembatanuntukmembangun

hubunganyangharmonisantarkaryawan,antarpimpinandankaryawan

danhubungannyadenganmasyarakat.Jikahaliniterjadimakapublic

yangadadilingkunganperusahaanakanterjalinkerjasamayangbaikdan

menjalinhubunganyangbaikjugadenganmasyarakatsebagaikonsumen.

Halinitentunya akan berdampak pada meningkatnya ketertarikan

konsumensebagaipenggunaproduk-produkyangadadiPT.Pegadaian

(Persero)Palembang.

Kemudiandarisegipelayanandenganprosesyangcepatdantidak
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berbelit-belittersebut,PTPegadaian(Persero)memberikankemudahan

danberusahauntukdapatmembantumasyarakatyangmembutuhkan

dana,untuk dimanfaatkan dalam mengelola usaha maupun untuk

menambalkebutuhan konsumsisehari-hari,situasiekonomisaatini

denganhargayangmakinmelambungterkadangsulituntukdipenuhioleh

masyarakat.

KelebihaninilahyangmembedakanPTPegadaian(Persero)dengan

lembagakeuanganyanglain,baiklembagapemerintahmaupunswasta,

karenapelayananPTPegadaian(Persero)yangrelatifcepatdanmudah

dengan syaratringan (hanya membawa KTP / SIM)ini,maka PT

Pegadaian (Persero)pun memilikiMotto yaitu :“MengatasiMasalah

TanpaMasalah”.

PT Pegadaian (Persero) berusaha untuk memenuhi dan

meningkatkanpelayanannyadengancaramemberikanpelayananantara

lain:

a.Mudah(dalam memberikankreditPTPegadaian(Persero)memberikan

banyakkemudahankepadamasyarakatbaikdalam prosedurmaupun

persyaratannya);

b.Cepat(dana yang tersedia bagikebutuhan masyarakatakan dapat

dengan mudah dipenuhisecara langsung walaupun kebutuhannya

mendadaksekalipun);

c.Murah(bebanbungayangrelatifmurahataulebihrendahtanpaada

biayaapapunselainadministrasi,asuransidanpenyimpanan);
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d.Aman(barangyangdigunakansebagaijaminanakandijagadengan

baiktanpaadakerusakanyangberarti).

HallainyangdilakukanolehPTPegadaiandalam membanguncitra

pelanggan adalah dengan menjalankan nilai-nilaibudaya yang ada di

perusahaanyangdisebutdenganINTANmerupakankependekandarinilai-

nilaibudayaInovatif,Nilaimoraltinggi,TerampilAdilayanandanNuansa

citrayangdapatdijelaskansebagaiberikut:

a.Inovatifyaituselalumelakukanpenyempurnaanyangmempunyainilai

tambahberkelanjutan.

b.Nilaimoraltinggiyaitumemahami,mematuhidanmengamalkanajaran

agamamasing-masingsertaetikaperusahaan.

c.TerampilAdilayananyaitumemberikanlayananyangcepat,amandan

nyamanuntukkepuasanpelanggan

d.Nuansacitrayaitusenantiasapedulidanmenjaganamabaikserta

reputasiperusahaan.

Hal-halyang melandasiditetapkannya INTAN sebagainilai-nilai

budayaperusahaanadalah:

a.INTANselaluberkilaudanbermanfaatbagisemualapisanmasyarakat

b.INTAN selalu berkembang dan profesional dalam memberikan

pelayanan

c.INTAN selalu mengutamakan kepuasan pelanggan/nasabah dan

memprioritaskankesejahteraanmasyarakat

d.INTANmerupakansimbolkeberhasilan
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e.INTANmerupakancerminbudayakerjainsanPT.Pegadaian

f.Dengannilai-nilaiINTANkitamengatasimasalahtanpamasalah

Berdasarkan latarbelakang yang telah diuraikan,penelititertarik

untukmelakukanpenelitiantentang“PeranPublicRelationPT.Pegadaian

KotaPalembangdalam MenarikPelanggan”

I.2 IdentifikasiMasalah

Berdasarkan latarbelakang tersebut,identifikasimasalah pada

penelitian tersebutyaitu Humas sebagaipendukung manajemen dan

sebagaikomunikatorfungsinyakurangberkembang,halinidikarenakan

perusahaandanpersepsimasyarakatterhadapHumaslemah,terbatas

dan berbeda. Masih banyak masyarakat yang tidak mengetahui

keberadaanHumas,akibatnyakeberadaannHumasbelum sepenuhnya

profesionaldanproporsional.

I.3 RumusanMasalah

Adapunpermasalahanyangakanditelitiyaitubagaimanaperan

Humas PT. Pegadaian (Persero) Kota Palembang dalam menarik

pelanggan?

I.4 Tujuanpenelitian

Adapuntujuandaripenelitianiniadalahuntukmengetahuiperan

Humas PT. Pegadaian (Persero) Kota Palembang dalam menarik

pelanggan.

I.5 ManfaatPenelitian
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Penelitian inidiharapkan juga dapatmemberikan manfaatbaik

secarateoritismaupunsecarapraktis.

1.5.1 ManfaatTeoritis

Penelitian yang dibuat ini diharapkan dapat menjadibahan

pembelajaranataureferensitambahanbagipenelitidalam bidangilmu

komunikasikhususnyadalam halperanHumasdalam menarikpelanggan.

1.5.2 ManfaatPraktis

Hasildaripenelitianinidiharapkandapatbergunaataubermanfaat

khususnyabagipihakPT.Pegadaian(Persero)KotaPalembangsebagai

masukanmeningkatkanperanHumasdalam menarikpelanggan.

I.6 RuangLingkupPenelitian

Karenaketerbatasanwaktudantenagayangdimiliki,makapenulis

hanyamembatasipenelitianyangakandibahasmengenai:

1.Penelitianinimenggunakanmetodepenelitiankualitatifdeskriptif.

2.PenelitianinidifokuskanpadaperanpublicrelationdiPT.Pegadaian

(Persero)KanwilIIIKotaPalembangdalam menarikpelanggan.

3.Subjekpenelitianini,meliputi1orangpimpinanperusahaan,1orang

Humas,2orangkaryawan.


