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ABSTRAK

Natalia Melysa Cyntia. 201410415151. Strategi Public Relations Dalam
Meningkatkan Pelayanan Pengguna KRL Commuter Line Melalui
Facebook Dan Twitter.

PT. Kereta Commuter Indonesia (PT. KCI) menggunakan media
sosial yaitu, facebook, twitter, instagram dan youtube sebagai sarana
komunikasi dengan pengguna (konsumen). Dalam rangka peningkatan
pelayanan pengguna KRL commuter line praktisi public relations PT. KCI
memanfaatkan facebook dan twitter, sedangkan media sosial instagram
dan youtube digunakan PT. KCI sebagai media promosi. Dalam penelitian
ini penulis khusus membahas mengenai penggunaan media sosial facebook
dan twitter sebagai salah satu cara sarana penyampaian informasi yang
berkaitan dengan perusahaan sebagai salah satu strategi meningkatkan
pelayanan kepada pengguna KRL commuter line.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Strategi
four steps public relations yang dilakukan oleh praktisi public relations
PT. KCI dalam pengelolaan media sosial perusahaan sebagai upaya untuk
meningkatkan pelayanan yang prima kepada pengguna KRL (customer).
Bahwa penelitian akan menjelaskan langkah-langkah strategi yang
dilakukan oleh praktisi public relations PT. KCI yang mengelola media
sosial, yaitu facebook dan twitter.

Penelitian ini menggunakan konsep atau landasan teori strategi
public relations menurut Cutlip dan Center yang dikenal dengan strategi
four step public relations yaitu mendefinisikan masalah, merencanakan
dan memprogramkan, melakukan aksi dan mengkomunikasikannya, dan
melakukan evaluasi program. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah studi kasus kualitatif. Teknik pengumpulan data dalam penilitian ini
adalah dengan melakukan wawancara, observasi dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa praktisi public relations dari
PT. KCI melakukan strategi four step public relations secara sistematis
dan tersusun dengan rapih. Pertama, melakukan identifikasi masalah yang
terjadi berkaitan dengan respon masyarakat tentang penilaian citra
perusahaan melalui media sosial. Kedua, melakukan perencanaan yang
sesuai dengan masalah yang ditemukan pada identifikasi masalah dengan
melakukan perumusan konten informasi demi tercapainya tujuan. Ketiga,
melakukan aksi dan mengkomunikasikannya dengan cara melaksanakan
setiap rumusan rencana yang disusun. Keempat, melakukan evaluasi
program dengan cara mengevaluasi report konten yang ada di media
sosial, kemudian menentukan waktu pelaksanaan evaluasi agar evaluasi
dilakukan secara teratur.

Kata Kunci : Strategi,Public Relations, Pelayanan
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ABSTRACT

Natalia Melysa Cyntia. 201410415151 Public Relations Strategy in
Improving the Service of KRL Commuter Line Users through Facebook
and Twitter.

PT. Kereta Commuter Indonesia (PT. KCI) uses social media,
namely, facebook, twitter, instagram and youTube as a means of
communication with customers. In order to improve the services of
commuter KRL users, improve public relations at PT. KCI uses facebook
and twitter, while instagram and youtube social media are used by PT. KCI
as a media campaign. In this study, the author discusses the use of social
media facebook and twitter as one way to convey information related to
the company as one of the strategies to improve service for line commuter
KRL users.

The purpose of this study was to find out how the four steps public
relations strategy carried out by public relations practitioners PT. KCI in
managing corporate social media as an effort to improve excellent service
to KRL customer. That research will explain the strategic steps taken by
the public relations practitioner PT. KCI that manages social media,
namely facebook and twitter.

This research uses the concept or theoretical basis of the public
relations strategy according to Cutlip and the Center, known as the four
step strategy of public relations, is to difining the problem, planning and
programming, taking action and communicating, and evaluation program.
The method used in this study is a qualitative case study. The technique of
collecting data in this research is by conducting interviews, observation
and documentation.

The results of the study show that public relations practitioners
from PT. KCI carries out a four step public relations strategy
systematically and neatly arranged. First, identify problems that occur
related to the community's response to the evaluation of the company's
image through social media. Second, carry out planning in accordance
with the problems found in identifying problems by formulating
information content to achieve goals. Third, take action and communicate
it by implementing each formulation of the plan prepared. Fourth, evaluate
the program by evaluating the report content on social media, then
determining the timing of the evaluation so that the evaluation is carried
out regularly

Keywords: Strategy, Public Relations, Service
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