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Abstrak

Telkom Jawa Barat memilih menggunakan berbagai social media sebagai strategi membangun perspektif
masyarakat. Inilah salah satu alasan kuat mengapa saya mengkaji strategi penggunaan social media yang digunakan
Telkom Jawa Barat, karena menggunakan strategi yang berbeda dengan kompetitor lainnya juga merupakan
perusahaan layanan inf imterbesar dj penelitian ini ialah untuk
memahami dan mencari i wa Barat untuk membangun
perspektif masyarakat t Instagram miliknya (akun
resmi @telkomjabar). penelitian kualitatif lebih
tepatnya metode kualit an kebiasaan yang ada di
masyarakat, meliputi ke dan suatu peristiwa dalam
situasi tertentu. Penelitian ini didasarkan pada aJemen Hubungan Masyarakat Cutlip, Center, dan
Broom dalam Buku Pegangan Hubungan Masyar engantar Umum) (2000: 341), yaitu analisis situasi,
perencanaan dan pemrograman, pengambilan tindakan dan komunikasi, dan evaluasi program. Hasil penelitian
menyimpulkan bahwa strategi membangun perspektif masyarakat dengan menggunakan social media Instagram
@telkomjabar telah dijalankan dengan baik oleh Telkom Jawa Barat melalui program konten menarik yang
diposting Telkom Jawa Barat melalui social media. Hal ini juga menimbulkan respon baik dari masyarakat untuk
perusahaan. e
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I PENDAHULUAN

Pada penelitian ini, peneliti akan meneliti terkait strategi yang dilakukan oleh Telkom Jawa Barat dalam
menjalankan sosial media Instagram perusahaan dalam membangun perspektif masyarakat. Alasan peneliti
melakukan penelitian pada perusahaan Telkom Jawa Barat karena Telkom dikenal sebagai pemimpin pasar
dalambidang penyedia layanan telekomunikasi terbesar di Indonesia dan juga akan terus berkembang sebagai
perusahaan informasi dan komunikasi. Adapun yang menjadi tujuan peneliti untuk meneliti Telkom Jawa Barat
karena untuk mengetahui perspektif masyarakat Jawa Barat terhadap strategi yang dilakukan oleh Telkom Jawa
Barat melalui sosial media Instagram yang dikelola. Jika dibandingkan dengan tiga kompetitor lainnya, Telkom
Jawa Barat lebih unggul dalam engagement rate, jumlah followers, dan keaktifannya di social media.

Seorang public relations merupakan profesi yang sangat dibutuhkan untuk individu, organisasi, atau pun
perusahaan yang bergerak di tengah dinamisnya masyarakat. Seorang public relations perlu memiliki pemahaman
dasar yaitu mengenai bagaimana mengelola masalah terkait informasi yang bermunculan, bahkan seorang public
relations pun perlu memperhatikan citra agar dapat membangun perspektif masyarakat yang baik terhadap individu,
terhadap organisasi, maupun terhadap perusahaan itu sendiri. Dahulu, istilah public relations atau hubungan
masyarakat belum banyak dikenal oleh masyarakat, namun pada faktanya perkembangan public relations di
Indonesia semakin pesat, ini menjadi salah satu alasan munculnya profesi public relations di pemerintahan,
perusahaan swasta, BUMN (Badan Usaha Milik Negara), organisasi Nirlaba atau Lembaga Swadaya Masyarakat.
Griswold merumuskan bahwa public relations merupakan fungsi manajemen dalam mengevaluasi sikap publik,
menyesuaikan tata kerja organisasi atau individu dengan kepentingan publik, dan melaksanakan rencana aksi untuk
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memperoleh pemahaman dan pengakuan publik atas fungsi manajemen. Menurut (Soegiardjo, 1999) Definisi ini
menjelaskan peran humas sebagai fungsi manajemen yang membantu suatu organisasi, lembaga, atau perusahaan.
Fungsi di sini merupakan suatu kegiatan yang dilakukan terhadap publik untuk mendapatkan pengertian dan
dorongan. Salah seorang tokoh public relations terkemuka, Edward Louis Bernays dalam bukunyaThe Engineering
Of Concent (1955) mendefinisikan Public Relations sebagai “Inducing the public to have understanding for and
goodwill” yang artinya mengajak publik untuk memberikan pengertian yang dapat mendukung serta memiliki niat
yang baik sebelumnya. Dari definisi tersebut menjelaskan suatu pemahaman bahwa awal mulanya, public relations
berkewajiban untuk mengajak publlknya untuk membentuk sebuah pemahaman dan mendukung intitusi tersebut.
Saat ini, Instagram a pengguna media sosial di
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lebih menarik, modern, dan relevan dengan zaman saat ini. Berikut merupakan fitur-fitur yang disediakan oleh
Instagram, diantaranya:
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perusahaan. Namun, hal tersebut dapa , an strategi perusahaan yang baik dan tepat.
Berdasarkan teori psikologi komunikasi yan Sandra Ball Rokeach dan melvin defleur (1976)
yaitu teori ketergantungan, yang artinya adalah perspektif dari masyarakat muncul berdasarkan informasi yang
didapatkan dari sebuah media atau media massa. Hal tersebut memicu masyarakat untuk membangun perspektif
terhadap perusahaan. Untuk menentukan efek dari perspektif masyarakat terhadap perusahaan dibentuk dengan
dilakukannya wawancara, eksperimen, dan survey langsung kelapangan.

Teori yang dipilih pada penelitian ini ialah teori Cutlip, Center,dan Broom dalam buku Handbook Of Public
Relations (pengantar komprehensif) (2000: 341) yang membahas terkait seorang public relations yang memiliki
proses manajemen untuk menilai tindakan publik, menganalisis kebijaksanaan dan tahapan individu atau kelompok
demi keutamaan masyarakat, dan menyiapkan suatu strategi atau suatu program kegiatan untuk menciptakan
pemahaman dan dorongan dari publik. Pada teori ini, terdapat empat tahap yang penting untuk diterapkan dalam
penelitian ini. tahapan yang kesatu yaitu Defining Public Relations Problems (Analisis Situasi) yang mana kita
menganalisis situasi atau masalah yang muncul terkait dengan opini, sikap dan tindakan publik. Tahapan kedua yaitu
Planning And Programming (perencanaan dan program) sesudah mendapatkan data dan menganalisis masalah yang
muncul, pada tahap kedua ini digunakan untuk menentukan suatu keputusan terkait strategi, sasaran, tindakan dan
tujuan dari pembuatan konten tersebut. Tahapan ketiga ialah Taking Action And Communicating (pengambilan
tindakan dan mengkomunikasikannya) pada tahap ini merupakan penerapan dari jalannya program yang telah dibuat
dan dijalani. Tahapan yang terakhir yaitu Evaluating The Program (evaluasi program) dimana pada tahapan ini
membuktikan hasil akhir dari program/konten tersebut dan menentukan timbal balik yang didapatkan. Tahapan yang
ada pada teori ini merupakan langkah- langkah seorang public relations untuk merencanakan strategi suatu
perusahaan dan mewujudkannya dan juga mendapatkan feedback. Berhubungan dengan alasan penulis menggunakan
teori ini karena ingin mengetahui lebih dalam terkait ketepatan teori yang digunakan dengan strategi Telkom Jawa
Barat dalam mengelola media sosial Instagram dalam membangun perspektif masyarakat terhadap Telkom Jawa
Barat.
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1. METODE PENELITIAN

Peneliti memilih untuk menggunakan metode penelitian kualitatif dalam melakukan penelitian ini. Penelitian
kualitatif menggunakan model humanistic, yaitu menggunakan mahkluk sosial sebagai pokok penelitian dalam suatu
fenomena atau kejadian yang terjadi. Menurut David Williams (1995) dalam prastowo (2011: 23) penelitian kualitatif
merupakan penelitian yang dilaksanakan dengan upaya peneliti dalam menggabungkan data berdasarkan fakta yang
mana penelitiannya dllakukan secara alamiah dan natural, dan juga dapat dltaf3|rkan Sedangkan menurut Meleong
(2007: 6) yang mendefinj enilitian kualitatif sebagai penelitian yan untuk mengerti kejadian yang
muncul dari objek pen ah seperti memahami perilaku,
tindakan, persepsi, dan bahasa dengan memanfaatkan
berbagai metode alami.

Pada penelitian ini,
deskriptif. Kualitatif de
dengan menggunakan |

dengan pendekatan kualitatif
pemeriksaan suatu ketepatan
h dan kebiasaan yang ada di
dalam masyarakat dengan situasi tertentu, ter si kegiatan, tindakan, sudut pandang, tahapan yang
sedang berlangsung, dan dampak dari suatu kej . Peneliti memilih metode penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif karena membahas suatu fenomena terkait strategi penggunaan media sosial Instagram Telkom Jawa
Barat dalam membangun perspektif masyarakat yang akan dianalisis dengan berdasarkan riset penelitian di
lapangan. Hasil informasi akan didapatkan berupa hasil wawancara, dan observa5| partisipan. Dengan pendekatan
kualitatif deskriptif dihara apat_menganalisis fenomena yang am penggunaan media sosial
Instagram, dan dapat me 3 dengan cara desktiprif. 4
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c) Paradlgma Prag ersatuan dari paradigma positivisme
dan kontruktivisme. P08 a ini memberi penilaian terhadap suatu
kebenaran atau data dari ke]adlan yang didapatkan tidak selalu sama dan
dapat berubah.

d) Paradigma Subjektivisme: dalam paradigma ini, pandangan peneliti yang
diutamakan. Pandangan peneliti terhadap suatu fenomena dianggap nyata.

e) Paradigma Kritis: pada paradigma ini, kejadian yang muncul sudah di-
tangani oleh pihak individu maupun kelompok yang lebih berhak.

Pada penelitian ini peneliti memutuskan untuk menggunakan Paradigma kontruktivisme. Menurut
Patton, para peneliti konstruktivisme menganalisis macam- macam fakta yang muncul olehindividu dan
menerapkan dari fakta tersebut bagi kehidupannya dengan yang lain. Dalam konstruksivisme, setiap
perorangan mempunyai keahlian yang baru dan menarik. Dengan demikian, penelitian dengan rencana
seperti ini memberikan saran bahwa setiap tahapan yang diambil individu dalam memandang suatu
realita dan fenomena adalah benar, dan perlu adanya rasa saling menghargai atas pandangan tersebut
(Patton, 2002:96-97). Pernyataan tersebut sesuai dengan alasan peneliti menggunakan paradigma
kontruktivisme karena untuk mengetahui lebih dalam terkait strategi dalam membangun perspektif
masyarakat sebagai subjek penelitian dalam penggunaan media sosial Instagram.

1. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian hasil penelitian ini, peneliti akan menjelaskan secara rinci terkait hasil dari pengumpulan data dan
informasi yang sudah didapatkan murni dari lapangan melalui wawancara secara langsung. Data dan informasi
yang didapatkan menjelaskan bagaimana strategi yang digunakan oleh Telkom Jawa Barat melalui media sosial
Instagram @telkomjabar dalam membangun perspektif masyarakat. Sesuai dengan teori yang digunakan oleh
peneliti yaitu teori Cutlip, Center, dan Broom dalam buku Handbook Of Public Relations (Pengantar
Komprehensif) (2000: 341) yang membahas terkait proses manajemenpublic relations. Dengan menggunakan proses
manajemen Public Relations ini dapat memudahkan seorang public relations untuk melaksanakan tugas-tugasnya
dengan baik dan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan. Proses-proses tersebut diantaranya ialah defining



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.9, No.2 April 2022 | Page 1247

public relations problems (analisis situasi), planning and programming (perencanaan dan program), taking action
and communicating (pengambilan tindakan dan mengkomunikasikannya), evaluating the program (evaluasi
program). dalam ketertarikan terhadap suatu konten yang dipublikasikan itu biasanya berdasarkan ketertarikan diri
kita masing-masing. Namun, bagi seorang public relations harus professional dalam bekerja, karena jika ada
kesalahan dalam konten dan sudah dipublikasikan itu dapat menjadi masalah di masyarakat yang mudah termakan
oleh hoaks. Maka dari itu, sebagai seorang public relations dalam meminimalisir kejadian tersebut, sebelum kita
mempublikasikan sesuatu kita harus perhatlkan dengan baik apakah konten yang dipublikasikan itu layak untuk
dipublikasikan atau belum sebut sudah lakukan ialah mengambil
resiko nya dan juga mempe
Dapat disimpulkan dari
Jawa Barat sudah baik dala
dari konten yang dipublik
mempublikasikan konten,
publik dan bagaimana solusinya, namun
terhadap suatu konten tentunya akan dibuktikan den erikan likes, bahkan apabila ingin berkomentar atau
memberikan saran tentunya akan memberikan comment di*konten tersebut,dan jika berminat untuk memberitahukan
informasi tersebut ke banyak orang tentunya akan melakukan share agar orang lain juga mengetahui tentang
informasi tersebut. Dalam tahapan kedua ini, Telkom Jawa Barat sudah melakukan pengambilan tindakan dan
mengkomunikasikannya terhadap strategi penggunaan media sosial Instagram akun @telkomjabar dalam
membangun perspektif mas pTelkom Jawa Barat menyan informasi melaluiberbagai
macam konten yang disertak .dalam penjelasannya. £

Pada penjelasan selanj menjelaskan terkait
melakukan strategi pengg
masyarakat. Hubungan Ma
manajemen yang menguku
keutamaan publik serta mer
serta dukungan dari publik. E
manajemen untuk mencapai
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beberapa tahapan manajemen
Of Public Relations (Pengan
pengambilan tindakan dan me
dilakukan. Seperti hal nya dalam;
untuk menganalisis konten apa ".'- 
dari masyarakat. Tetapi, dalam membe
analisis situasi ini Telkom Jawa Barat v
Untuk membentuk perspektif masyarakat it yasi terhadap kepercayaan masyarakat kepada
Telkom Jawa Barat, menganalisis konten yang CTpuE @0leh Telkom Jawa Barat itu dapat memberikan
kepercayaan public terhadap produk Telkom. Masyarakat akan tertarik jika konten yang dipublikasikan oleh Telkom
Jawa Barat mengikuti trend yangsedang happening di masa kini. Konten yang diharapkan oleh masyarakat seperti
konten yang informatif, kontenyang memberikan feedback bagi masyarakat, dan juga konten yang edukatif. Karena
pengikut Instagram Telkom Jawa Barat ini berbagai macam usia, sehingga setiap konten nya perlu diperhatikan
apakah konten nya ditujukan untuk seorang anak, remaja, atau bahkan orangtua. Atau juga apabila pengikut
Instagram Telkom Jawa Barat tersebut merupakan seorang pelajar atau mahasiswa tentunya harus disesuaikan
dengan apa yang masyarakat butuhkan.

Setelah mendapatkan data dan informasi, tahap selanjutnya merupakan tahap seleksi dan menganalisis data
tersebut. Dalam tahap analisis situasi ini, peneliti meyakinkan bahwa Telkom Jawa Barat sudah tepat dalam
melakukan analisis situasi dalam mengetahui strategi penggunaan media sosial Instagram @telkomjabar dalam
membangun perspektif masyarakat. Tahap ini dianggap tahap yang menjadi dasar dari tahap tahap selanjutnya, yang
artinya pada tahap awal ini lah tahap yang selalu dipakai oleh seorang public relations dan tidak hanya dipakai saat
masalah muncul saja. Pada tahap ini, tahap yang mengatakan “apa yang terjadi sekarang?” (Cutlip, Center, dan
Broom 2000:341) Makna atau pesan yang ada pada konten yang dipublikasikan oleh Telkom Jawa Barat tersebut
dapat tersampaikan dengan baik kepada masyarakat, karena konten yang dipublikasikan itu sudah menyesuaikan dengan
apa yang sedang trend masa kini dan tidak hanya melalui satu platform melainkan dengan beberapa platform.
Dalam tahapan ketiga ini, Telkom Jawa Barat sudah melakukan pengambilan tindakan dan mengkomunikasikannya
terhadap strategi penggunaan media sosial Instagram akun @telkomjabar dalam membangun perspektif masyarakat.
Dimana Telkom Jawa Barat menyampaikan banyak informasi melalui berbagai macam konten yang disertakan
dengan caption dalam penjelasannya. Sebagaimana menurut Saylor dan Alexander dalam bukunya Ortiz, A. L.
(2004) Konten merupakan sebuah data, fakta, observasi, pola pikir, sikap, dan pemecahan masalah yang dikemas
dalam satu bentuk yang menghasilkan pemikiran baru, ide idebaru, solusi baru dan juga kesimpulan baru.

Menurut peneliti, konten yang disertakan dengan caption dapat tersampaikan dengan baik kepada para pengikut
Instagram Telkom Jawa Barat dengan bukti bersedia memberikan likes, comment, dan share di konten tersebut.
Berdasarkan data yang didapatkan, Telkom Jawa Barat tidak merasakan kesulitan atau kendala yang sulitatau sering
terjadi saat membuat atau mempublikasikan sebuah konten di media sosial. Karena lebih merujuk kepada kehati-
hatian dalam mempublikasikan sebuah konten agar jangan sampai terkena banned atau ada salah dalam pemilihan
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talent, pemilihan design warna, atau bahkan pemilihan lagu pada konten tersebut. Jika terjadi suatu kendala dalam
mempublikasikan konten tentunya itu menjadi tugas seorang public relation untuk cepat dan tepat dalam
memberikan solusi. Pada tahap ini, peneliti melihat bahwa Telkom Jawa Barat sudah melakukan perencanaan dan
pemrograman dengan baik terhadap sebuah konten dengan menggunakan strategi penggunaan media sosial
Instagram. Sehingga, memicu ketertarikan masyarakat terhadap konten yang dipublikasikan oleh Telkom Jawa
Barat. Sesuai dengan strategi yang telah dirancang oleh Telkom Jawa Barat. Dalam tahap ini, konten yang
dipublikasikan oleh Telkom Jawa Barat merupakan strategi dari public relations Telkom Jawa Barat. Strategi
menurut Chandler (1962) merupakan suatu cara untuk mencapai tujuan yang sudah dirancang oleh suatu
perusahaan yang berkaitan dengan tujuan jangka panjang, program berkenlanjutan, serta prioritas alokasi sumber
daya.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan Hasil Pe
bahwa strategi pengguna
Proses analisis situasi yal
mengikuti trend yang sed
mana yang akan digunak
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mempertahankan en- gagement rate. Dengan me i soft selling, dan memberikan konten yang menarik.
Proses pengambilan tindakan dan komunikasi yang ukan Telkom Jawa Barat ialah pemilihan konsep konten
dengan ide-ide baru yang layak untuk dipublikasikan setelah melewati beberapa proses dan kendala nya. Selanjutnya
menentukan platform mana yang cocok untuk mempublikasikan konten yang disertai dengan caption sehingga pe-
san di dalam konten tersampalkan Proses evaluasi program yang dllakukan oleh Telkom Jawa Barat ialah
mengevaluasi terkait strateg elah.dilakukan oleh Telkom Jawa endala yang mun- cul selama
proses mempublikasikan K juga, Telkom Jawa Barat iki kekurangan dan saran yang
diberikan oleh masyaraka pertahankan engage komitmen dalam membentuk
perspektif masyarakat ya melihat dari hasil i menarik kesimpulan secara
keseluruhan bahwa stratg )sial media Instagra dalam membangun perspektif
masyarakat dapat berjalan ui program konten-ki ) dipublikasikan melalui sosial
media. Melalui konten te a Barat cukup baik, lam menyampaikan informasi
kepada publik, begitupu sosial media yang alam sosial media khususnya
Instagram membuat Telka u mencapai target e g telah dirancang. Hal tersebut
sesuai dengan teori yang alam penelitian ini, Center,dan Broom dalam buku
Handbook Of Public Rel omprehensif) (20 1alisis situasi, perencanaan dan
program, pengambilan tinda ikasi
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