DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL .ooiiiiii ettt i
LEMBAR PERSETUJUAN. ..ottt ettt i
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt ii
PERNYATAAN ORISINALITAS ..ottt iv
ABSTRAK .ottt %
IMIOTTO ettt b et s bt et e e be e et e e sbe e e nbeesnbeereeas vii
KATAPENGANTAR ..ottt ettt viii
DAFTAR ISL ..ottt et X
DAFTAR TABEL ...ttt XIv
DAFTAR GAMBAR ..ottt st XV
DAFTAR SINGKATAN ..ottt XVi
LAMPIRAN .ttt e e e r e e e e nees XVii
BAB | PENDAHULUAN . .....ootitiiieee et 1
1.1, Latar Belakang Masalah ..o 1
1.2. Ildentifikasi, Pembatasan dan Rumusan Masalah................cceoeveiviiiiiiiinnnnen. 6
1.2.1.1dentifikasi Masalah ..o 6
1.2.2.Pembatasan Masalah .............cccooveiieiiiieiiece e 7
1.2.3.RUMUSAN MASalaN ......cviiiiiiii s 7
1.3, TUJUAN PENEILIAN .....cveiiece et 7
1.4. Manfaat PENelItIan ........c.ooviiiiiei e 7
1.4.1. MaNFaat TEOIILIS ....ccveivieiiiie e e 7
1.4.2. Manfaat PrakiiS..........coeiiiiiiniienesieeeee e 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA .ottt 9
2.1. Tinjuan Tentang Public Relations...........c.ccceveiiiiieie e 9
2.1.1. Definisi Public Relations ...........cccovviiiiiinieic e 9
2.1.2.Ruang Lingkup Public Relations ............ccoceiiieiiiiniiiceccens 10
2.1.3.Fungsi Public Relations ............cccoeoiiieiieiccc e 13
2.1.4.Program Public Relations............ccccoiiiiiiiiniicceeee e 13



2.1.5.Tugas PUblic RelAtiONS.............ccoiiiniiiiiecce s 14

2.1.6. Tujuan PUblic RelatioNnsS ..........ccccveiiiieiiecccc e 15
2.1.7.Peran Public Relations di Masa Pandemi Covid-19 ...........cccccccvenee.n. 16
2.2. Tinjauan Tentang Marketing Public Relations............cccccoovviienincicnennn 18
2.2.1.Definisi Marketing Public Relations...........cccccovveiviiiiiiiic e 18
2.2.2. Tujuan Marketing Public Relations ............ccccovceiiiininiiienenc s 19
2.2.3.Peranan Marketing Public Relations.............cccooeveiiiniiiiiiiienece 21
2.2.4. Aktivitas Marketing Public Relations.............ccccooceieiviiiciciiccece 21
2.2.5.Hubungan Marketing dengan Public Relations............c.ccccoccvviveveennnns 26
2.3. Tinjauan Hubungan EKsternal ............cccoooiiiiii i 27
2.3.1. Definisi Hubungan EKSternal ...........cccccveeiieieiie s, 27
2.3.2. Tujuan Kegiatan Hubungan Eksternal ..............cccccooniiinninicien, 28
2.4. Tinjauan Pasca Pandemi Covid — 19 ......ccccooviiiiiiiiiic e 29
2.4.1.Pandemi COVIO-19......ccciiriiiiiiiesiereeeeie s 29
2.5. Penelitian Terdahulu yang Relevan ..o, 30
2.5.1.Perbedaan dan Persamaan Penelitian yang terdahulu ........................ 33
2.6, Kerangka KONSEP .....coveiiiiiiieie ettt 36
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ... 38
3.1. Subjek dan Objek Penelitian.............cccoovevieiiiiieiicc e 38
3.1.1.Subjek Penelitian..........cccccveieiieiieie e 38
3.1.2.0Dbjek Penelitian .........ccoieiiiiiiieeeeee s 38
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccocuviiieiiiiiieie s 39
3.2.1. Tempat PENElItIan. .......c.coviiriiiiiiiiceee s 39
3.2.2.Waktu Penelitian ..........cooiiiiie e 39
3.3. Pendekatan dan Jenis Penelitian ............ccooveviviieniieiisiesee e 39
3.4, Operasionalisasi KONSEP.......couiiiiiiiiniiieeee e 40
3.5. Teknik Penentuan INfOrman ............cocoviiiiiieiieiece e 42
3.6, SUMDEI DALA .....eoiviiiiciiiieee e 45
3.6.1. DAtA PIIMET ..ottt e e eeaneenne e 45
3.6.2.Data SEKUNAET ......ccviiiiiiieiieee s 45
3.7. Teknik Pengumpulan Data ..........ccccceveiieiieiieiieie e 46

Xi



3.7.1.Wawancara Mendalam (In-depth Interview)...........ccoceveienenencnennn. 46

3.7.3. DOKUMENTASI +.vvevvenieiieitisiisieeiee ettt 47

3.8. Teknik Analisis Data dan Uji Keabsahan Data ............c.ccoovviienencncneninn 48
3.8.1. Teknik ANaliSiS DAta........cccovieeiieieiiesieeiieie e e see e see e 48
3.8.2. Teknik Keabsahan Data ...........ccocveiiiiniiiiiiie s 51

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ........cccccoe i 52
4.1. Deskripsi Objek Penelitian ..........oocoiieiiiiiiniiieee e 52
4.1.1.Profil dan Sejarah Perusahaan.............cccccoeoeveeiiiieieese e 52
4.1.2.Visi dan Misi PT Samiaji Inti Prima.........ccccoovviveniniiniiieseeie e 53
4.1.3.Fasilitas PT Samiaji Inti Prima ........cccooveiiiiiiiiie e 53
4.1.4.Legalitas Perusanaan ...........ccccovveieeiueiiieseese e esee e 53
4.1.5. Struktur PEruSanaan ..........ccoveeereeiesiee e see s eee e 54

4.2, Temuan EValUAST ........ccooiiiiiiee e s 54
4.2.1.Marketing Public Relations di PT Samiaji Inti Prima ........................ 54
4.2.2.Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Menangani Komplain yang Disampaikan Oleh Pelanggan Terkait
Pengiriman Tidak Tepat Waktu ..o, 55

4.2.3. Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Mempertahankan Hubungan dengan Pelanggan Sebagai Pihak

EKSLEINAL......ooiiieieieee e 57

4.2.3.1. Publication (PUDIKASI)........c.cocerieiieiieiieie e 58

4.2.3.2. Event (Program ACAIa) ........cccerueruererrenreriesiesieseseseeneenee e 60

4.2.3.3. Inform or Image (Citra) ......cccccceevieeiieiie i 63

4.2.3.4. Lobbying and Negoitation (Negosiasi).........cccccvrvverrververrnnnn 64

4.3, PEMDENASAN ..ot 65

4.3.1. Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Menangani Komplain yang Disampaikan Oleh Pelanggan Terkait
Pengiriman Tidak Tepat WakKtu ..........ccccoeeviiiiiiiiccecce e 65

4.3.2. Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Mempertahankan Hubungan dengan Pelanggan Sebagai Pihak

EKSTEIMNAL ..o 67
4.3.2.1. Publication (PUDIK&ST)..........cceiiiiiiiiicie s 67
4.3.2.2. Event (Program ACAra) ........ccccceeeiveeieeiieeieesieesieesineessee e 68

Xii



4.3.2.3. Inform or Image (Citra) .......ccccooevererenineniseseeeeeee 69

4.3.2.4. Lobbying (N€gOSIasi)......ccccoververieiieerieieesieeeseesie e s e 70

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 72
5.1, KESIMPUIAN ..ot 72
5.1.1. Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Menangani Komplain yang Disampaikan Oleh Pelanggan Terkait
Pengiriman Tidak Tepat WaKtu ..........cccccveviiiiiiiinccc e 72

5.1.2. Aktivitas Marketing Public Relations PT Samiaji Inti Prima Dalam
Mempertahankan Hubungan dengan Pelanggan Sebagai Pihak

EKSTEINAL ..o 72

5.2, SAIAN .ttt bbbt b e bbb neas 73
5.2.1.5aran AKAGEMIS .....ocvviieieieriesie e 73
5.2.2.5AraN PrakLiS........ciiiiiiiieieieie st 73
DAFTAR PUSTAKA ...ttt sttt nne e nas 74

Xiii



