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ABSTRAK

Syafanadia Salsabila Putri Amanda 201810415266, Peran Humas Dalam Meningkatkan
Citra Positif di PT KAI (Studi Deskriptif Pelayanan Pada Pelanggan KAL).

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan keluhan pengguna jasa kereta api yang
secara tidak langsung mempengaruhi citra perusahaan di PT KAI. Sehingga peneliti tertarik untuk
meneliti peran humas dalam meningkatkan citra positif perudahaan di PT KALI. Tujuan penelitian ini
untuk mengetahui sejaun manaperan humas dalam meningkatkan citra positif perusahaan, peran
humas sebagai fasilitator, lalu humas dalam penanganan dan penyampaian kritik dan saran dari
pengguna jasa kereta api. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskritif kualitiatif. Teknik
pengumpulan data dengan mengumpulkan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil pada
penelitian ini menunjukkan bahwa peran humas dalam meningkatkan citra perusahaan dapat
terealisasi dengan baik menggunakan media yang disediakan oleh PT KAI. Agar mengetahui

seberapa jauhperan humas PT KAI dalam meningkatkan citra positif perusahaan.

Kata Kunci: Peran humas, Humas sebagai fasilitator komunikasi, Citra Positif.

Peran humas.., Syafanadia Salsabila Putri Amanda, Fakultas liImu Komunikasi 2023



ABSTRACT

Syafanadia Salsabila Putri Amanda 201810415266, The Role of Public Relations in

Improving a Positive Image at PT KAI (Descriptive Study of Service to KAl Customers).

This research is motivated by the problem of complaints from train service users which
indirectly affect the company's image at PT KAI. So researchers are interested in examining the role
of public relations in enhancing the positive imageof companies at PT KAI. The purpose of this study
was to determine the extent of the role of public relations in enhancing the company's positive image,
the role of public relations as a facilitator, then public relations in handling and delivering criticism
and suggestions from railroad service users. This study uses a qualitative descriptive research
method. Data collection techniques by collecting interviews, observations, and documentation. The
results of this study indicate that the role of public relations in enhancing corporate image can be
well realized using the mediaprovided by PT KAI. In order to find out how far the role of PT KAI's

public relations in enhancing the company's positive image.

Keywords: The role of public relations, Public Relations as a communicationfacilitator, Positive
Image.
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